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SEPA-Einfuhrung — Chancen fur Banken und IT

Kosten senlken und
Kunden binden

Wahend der neue euopadiscle Ahlurgsverkhrsaum (Siigle Euo Paynens Ara, SER) fur
Urternehnen urd \erbrauwcher viele \éreinfachungen urd Erlechterungen brirgt, ergeben sth
fur die Banlken auf a&en ersten Blik kaum Vdrteile. Angeschts der Kosten urd des mit SER
verburderen Enwicklurgsaufwads bestehdaher die wichtigste Herausbrderurg fur die IT-
Deerstleister darin, zusatzichen Mehrwert fur de Banlen zu grerieren.

e FIDUCIA nutzt die SEP A-
Dinﬂjhrung, um Industrialisie -

ung, Standardisierung und
Optimierung der Geschéaftsprozesse
in ihrer Banken-IT voranzutr eiben.
Als Dienstleister fur tiber 800 V olks-
banken und Raif feisenbanken nutzt
sie das Projekt zur grundlegenden
Erneuerung zentraler Komponenten
ihres Kembankverfahrens agree,
der Entwicklungsarchitektur und
der IT-Infrastr uktur.

Fitnessprogramm fur die
Banken-IT

Laut einer Befragung von Cole-
man Parks unter 102 der Top-500-
Banken in der Eurozone beflrchten
35 Prozent Probleme bei der korrek-
ten Adressierung und Dur chfihrung
von SEPA-Zahlungsvorgangen. Die
durchschnittlichen Kosten fiir einen
fehlgeschlagenen Zahlungsvorgang
schéatzen die Banken dabei auf rund
sechs Euro. Die FIDUCIA ist sich
der groRen Herausforderung be-
wusst. Sie nutzt die SEPA-Einflh-
rung deshalb zur Erneuerung des
Zahlungsverkehrsprozesses und
setzt dies mit einer komplett neuen
Technologie um. Alle SEPA-Anwen-
dungen sind in einer komponenten -
basierten Entwicklungsar chitektur
realisiert, die nach identischen Prin -
zipien funktionier t und einheitlich

strukturiert ist sowie hilft, Doppel -
entwicklungen zu vermeiden. Um
Entwicklungsrisiken zu minimier en
wurde das SERA-Projekt in die drei
Stufen ,passive SEPA-Fahigkeit",
.aktive SEPA-Fahigkeit fiir Uber -
weisungen und ,aktive SEPA-Fahig-
keit fur Lastschriften” gegliedert. Bei
den Entwicklungsarbeiten im SEPA-
Projekt ist es fir die FIDUCIA ent -
scheidend, nicht nur das anfanglich
erwartete SEPA-Volumen von etwa
8.000 Zahlungen taglich zu beriick -
sichtigen, sondern die Architektur
SO zu gestalten, dass sie den Anfor
derungen des Massen-Zahlungsver-
kehrs Stand halten kann. Ein Bei-
spiel daftir sind die Kunde-Bank-
Nachrichten, die in SEPA bis zu
zehn Millionen Belege enthalten
kdnnen und in kir zester Zeit verar-
beitet werden mussen.

Das erfordert neue Konzepte fur
die Last- und Performancetests, die
nicht nur die heutigen Mengenge-
ruste berucksichtigen, sondern auch
zukinftigen Herausfor derungen
entsprechen mussen und skalierbar
sind.

Absolutes Muss: SEPA-Fahigkeit
fur alle Vertriebskanéle

Aktuell arbeitet die FIDUCIA an
der aktiven SEPA-Fahigkeit fur
Uberweisungen und fiir Lastschrif-
ten. Bei den Lastschriften ist bereits
heute bekannt, dass bestimmte An-
forderungen aus der deutschen
Wirtschaft damit nicht abgedeckt
werden. Hier muss die FIDUCIA
noch abwarten, welche Richtung die
Gremien (EPC, ZKA, BVR) vorge-
ben und dann darauf flexibel r eagie-
ren. Realisiert wird die SEPA-Fahig-
keit nicht nur fir den Kanal Bankar -
beitsplatz, sondern fur alle Zu-

o

gangskanéle, die SERA-relevant
sein kénnen — etwa HBCI, Belegle-
ser sowie DTA-Bankrechner und
Internetanwendungen wie Online-
Banking. Hier muss die Entwick -
lungslogik so aufgesetzt werden,
dass die Anwendungen eingehende
Zahlungen immer gleich verarbei-
ten unabhangig davon, aus wel-
chem Kanal sie stammen.

Mit Blick auf die Zukunft hat die
FIDUCIA in ihr em SEPA-Projekt
nicht nur die gesetzlichen Anfor de-
rungen fir den Euro-Zahlungsver-
kehr umgesetzt, sondem nutzt es
auch daftr, mittelfristig ihr gesam-
tes Zahlungsverkehrssystem ein
schlie3lich der Systeme fur Inlands-
und Auslandszahlungen zu moder -
nisieren. Neben den neuen EU-
Zahlungsverkehrsprodukten,  die
den VR-Banken piinktlich zum
28.1.2008 zur Verfligung stehen,
will sie ihren Banken und deren
Kunden zusatzlichen Mehr wert bie-
ten, zum Beispiel in Form eines ein-
heitlichen Prozessdurchlaufs fir
alle Zahlungsverkehrsverfahren (In-
land, SEPA, Ausland) in den ge-
nutzten Kanaélen. Nach dem Ab -
schluss des Pojekts SEPA wird die
FIDUCIA deshalb weiter e Projekt-
stufen realisieren. So wernden
schrittweise die Inhalte der nationa -
len Zahlungsverkehrssysteme in die
neue technische Plattform inte-
griert. Parallel dazu beginnt die FI -
DUCIA im Laufe des Jahres 2008
im Auftrag der DZ Bank mit der In -
tegration des Auslandszahlungsver-
kehrs des genossenschaftlichen
Verbunds in das neue Zahlungsver-
kehrssystem. Damit geht es einen
wichtigen Schritt vor wérts auf dem
Weg zu einem integrierten Zah-
lungsverkehrssystem im genossen
schaftlichen FinanzV erbund.
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MIFID-STUDIE | PRODUKT- UND PREISPOLITIK KUNFTIG NOCH WICHTIGER

70 Prozent fordern Offenlegung aller Provisionen

E sird nur noch wenge Monate bis zur Einfihrug der
euen EU-Rhtlinie Uber Markte fir Fanzirstrurmrente
(MIFID). kaum ein Fianzdenstleister rutzt jedoch die Er
hohung der Tanspaenzglicht, um sich friihzeitg vom Nrkt
zu diffeenzeren. De Kunden erwarten dutlich mehr urd
proaktivee Kostertranspaenz als es dr Gesetzgper im Juli
2007 run als Mininem vogegeben hat. Dés zegt eine ak
tuelle Studie der studertischen Uhternehmensbertung der
Universitat Mainz beater e\, unterstitzt durch die Inves
tors Marketing — Managenent Corsultarts. Im Rahnen der
Studie wuden im Juni urd Juli 2007 ruml 250 Beater aus
Banlen urd Sparkssen sovei rurd 250 Exdkurden aus @n
Segmenten Retail-Bankig und Affluert-/Private Bankirg zu
ihrem Wissesstard und ihrer Eirstellung zum Tlema MiFID
befragt. ,Ein interessates Egebnis cr Studie wude urs
bereits in der \brberitungsphase dutlich: Zwar ist MiFID
fur den einzelen Beater ein zetrales Tlerme urd das
Interesse an Inbrmationen ist hoch, die Firanzdenstleis-
tungsirstitute selbst halten sth derzeit in der exterren
Komnunikation zu MiFID jedch sehr zurtick®, erklart Phil
ipp Retry, Senor Cosultart bei berater eV. Bestatgt wird
dies durch die Stulie: 45 Pozen der Firanzdenstleister
verhalten sth nomentan noch reaktiv Sprch: Se warten
weiterhin al) was im Detail gsetzlche Pflicht wird und wie
sich der Wttbewerb verhdlt. Erstahn weden sk ertschei-
den, was € zum Beisgl dem Kinden an Povisionen dfen-
legen weden. ,Nur wenge Firanzdenstleister wagn sch
schon jetzt nach vorre urd positionieren sch durch Kosten
transpaenz als besatters kumenoriertiert”, erlautert Retry.

Dabei wid das Minagenent des Informationsflusses in dr
Kunden-Beater-Bezéhung ein ertscheidender Erblgsiaktor
fur Firmnzdenstleister ,In sbesodere deshalbh da krapp

70 Pozern der Kunden eire Offenlegug samtlcher Povi-
sionen fordern®, so Uhiv.-Piof. Dr. Flank Hiber Inhaber des
Lehrstuhls fir Mrketing | an der Johanres Gutenbey-Uni-
versitat Mainz. ,,Dese Offenlegunsoll enweder stardard-
manrg Inhalt jedes Beatungsgesprach sein o@r zumirdest
auf aktive Michflage des Kinden erblgen. Nur solcte Fi
nanzdenstleister die in Zukunft dem Kinden eiren echien
Mehrwert beten urd diesen von dr Wertigkeit der Denst-
leistung Uberzeugn, weden auf cer Ertagsseite Einbriieh
verhirdern kénren.“

Neben er Informationspolitik wird awch die Podukt- und
Preispolitik zukunftg Gber Erblg urd Misserdlg ertschei-
den. ,Die MiFID-Stdie bestatgt die Egebnisse dr IM
Preis-Stulie von Ede 2006“, erlautert Mrc Ahlers Manager
bei der auf Fimnzdenstleister spezlisierten Managenert-
bertunglnvestors Mrketing — Managenert Corsultarts.
.FUr 60 bis 70 Ryzer der Kunden spelt der Peis eire
groRe ockr sogar etscheidende Rolle beim Huf eines F
nanzpoduktes Die durch MiFID gbotere Peistranspaenz
birgt fir die Anbeter cemrach ein fohes Gedhrenpotenzal.
Insbesodere wenn nan seht, dass @r Kunde deutlich mehr
und eine poaktivee Kostertranspaenz brdert, als es @r
Gesetzgber im Juli 2007 on vogeselen hat. Firanzdenst-
leister mussen diser Etwicklurg friihzeitig durch strategi
sche Anpassumihres Podukt- und Beatungsargebots be
gegren.” www.mifid-studie.de

ZAHLUNGSMITTEL | MOBILTELEFON LOST BARGELD AB

Krisenpotenzial flir Banken?

I n 15 Jhen kdnre nach Eischatzug von Banchenex-
perten de Aia des Bageldes zu Ede sein. ,Das bil-
telefon wird dann das Prtmonee ersetzt haben. Szario:
Um etwa eire Zitung am Kosk ocr eiren Kaffee zu lau
fen, zieht der Kéufer sein &hdy Uber ein Lesegrat an cer
Kasse — ud der Betag wiid autonmatisch per €lefonrech
nung abgebucht. Bei groReen Betrdgn nuss zusatzth
eine Gekimrumner eigegeben weden. Auch Zahlurgen
zwisclen Privatpersoen laufen tber ds Handy ab“, pro-
gnostiziert A>el Glo@r, Clrefredakteur ces Fachdinstes
LIrendletter”. Beeits im naclsten =hr weden weltweit
Tansaktonen im Vért von 37 Millarden Dollar Uber bbil-
telefone abgewickelt, schéatzt de Lhternehnmernsbeatung
Arthur D. Little Heute sird es rur halb so vle Versiche,
drahtloses Bezahlen Uber eraufjeriistete Keditkarte ab
zuwckeln, scleitern bislarg. Grum: Konsunenten zwk
schen 18 urd 34 Jahren haben mit eier viernal so lohen
Wahrscleinlichlkeit unterwegs ekr ein Handy dabei als
eine Geldbdrsgn Japan ist dese Visin beeits Wirklch-
keit. Millionen Menscten rutzen heer ihr Handy beeits als
GeldborseTechnik: In cen Elefonen sird kleine Funkhips
eingebaut. Sobald siin die Nale des Kasseserders lom
men, wird der gewurschie Betag per Funkginal abge-
bucht. Es gibt awch Pepad-Karten mit festen Betragn zu
kaufen. Da ds Guthaben imelefon selbst @spechert ist,
funktioniert das Bezahlen aln, wenn @s Handy keinen
Empang hat”, weild Gloegr.
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Damit bebmmt rach Meinung von Ens Klenann, Ge
schéftsfiher der Bad ldmbuger Lhternehrmensbertung
Strateco urd Mitherausgber as Informationsportals dice
Commanity auch das Tlenma Scherheit eine neue Bedu-
tung: ,\enn cas Handy mehr urd mehr zum zetralen
Identitatsgegenstand wird, ist es unso wchtiger, es sinn
voll gegen Misshaich zu schiitzen. i sird biometrische
Mechanisran préaestiniert wie der Firgerabduck ocer die
Spacte. Geade mit Spacterkenrung lassen sih alle
Arten von nobilen Geraten sinnvoll schitzen®, so Kle
mann. Im offertlichen Rersoren-Nahverlehr gebe es schn
vielverspechende Pilotpiojekte in Deutschlagh die den
Fahrschinautomaten bald Gberfliisgi weden lassen. ,Hr
wird unter anderem awch mit Bacode-ahnlchen Bildern
gearbeitet, de an den Haltestellen einkch per lanera im
Handy erfasst weden urd zur Abechrung dienen. Aber
awch an Rirkscleinautormaten wid so de lastige Skche
nach passetem Kleimgeld bald Geschhte sein®, hofft
Klenann. We immer bei reuen €chnikstalards gibt es
Gewiner urd \erlierer: ,\\\enn cer Konsunent im Monat
60 Tansaktionen Uber sein Mdbiltelefon (das teilt: seire
Telefonrechrung) beglecht, kann die Bank mr einmal
Geld vadieren — bei eer Abbehung der Elefonrechrung.
Mobiles Bezahlen kore die Banche in eine Krise
stirzen®, glaubt Glogy.

Quelle: medienbiiro.sohn; medienbuero@sohn.de

www.ne-na.de
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Hat sich der An
rufer fur ,Mein
Konto* entschie
den, wird er von
der Moderatorin
aufgefordert,
Kontonummer
und PIN einzuge
ben. Um die Be
dienung zu ver
einfachen, sieht
der Nutzer dabei
jederzeit genau,
was er gerade
eintippt.

Bild: Ceal.og
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LVoice Video Portale” optimieren Serviceangebote

Neue Dimension erprobt

Um Geschaftspresse effianter zu gestalten urd den Kunden eiren bessesn Senge zu
bieten, gibt es verscleicene \ege. So hat beisplsweise di Disseldrfer Spanla-Bank \Wst eG
eine Machbarkitsstudie zum Eiratz eires ,\bice Vdeo Prtals” durchgefiihrt. Es soll d@ bister
eingesetzte Mbile-Bankig-Losuig Uberstchtlicher urd leberdiger gestalten.

nehmender Preiswettbewerb
2 bei Standardprodukten und
teigende Anforderungen an die
Beratungsqualitdt — nachdem sich
viele Geldinstitute bereits in den
vergangenen Jahen auf einen
immer héarter werdenden Wettbe-
werb einstellen mussten, wird sich
dieser Trend auch in den nachsten
Jahren fortsetzen. Fir viele Finanz-
dienstleister ein guter Grund, nach
neuen Mdglichkeiten zur Kunden -
bindung zu suchen. Im Fokus ste-
hen dabei meist die so genannten
Self-Sewice- Anwendungen, also
das Mobile- oder Online-Banking.
Die Effizienzsteigerung bestimmter
Sewices spielt dabei ebenso eine
Rolle wie der Einsatz neuer Techno-
logien. Ein Zusammenhang, den
auch die Sparda-Bank West eG in
Dusseldorf erkannt hat.

Als eines der ersten Finanzinsti-
tute in Deutschland hat sie — in Zu -
sammenarbeit mit dem Miinchener
Sprachdialogspezialisten Crealog —
eine Machbarkeitsstudie dur chge-
fuhrt, um die Vorteile eines so ge
nannten ,V oice Video Portals" am
Beispiel einer Mobile-Banking-L6 -
sung zu erproben. Anders als bei
normalen  Sprachdialogsystemen

handelt es sich dabei um eine L6-
sung, die nicht nur die Spracher-
kennung unterstutzt, sondern sie
beinhaltet auch interaktive V ideo-
Telefonie: Anrufer sehen die Aus-
wahl-Menis und den gewabhlten In -
halt als Bild oder Video-Clip dir ekt
im Display ihr es UMTS-Handys
oder VolP-Telefons. Die einzelnen
Menlpunkte des Sprachportals
kdénnen so durch Filmsequenzen vi-
suell erlautert werden. Der Anrufer
steuert den Ablauf des Dialogs al-
ternativ. per Spracheingabe oder
Tonwahl. Die entsprechende Ant-
wort des Voice Video Portals findet
der Anrufer dann unmittelbar als

Grafik auf dem Handy-Display oder

hort die Antwor ten — sollte sein mo-
biles Endgerét die Wiedergabe von
Videosequenzen nicht unterstitzen
— als Sprachausgabe. Besonders le
bendig und emotional anspr echend
werden ,Voice Video Portale* dur ch
bewegte Bilder: Videosequenzen
oder Produktfilme, Animationen

oder Musik-Videos prasentieren
sich dem Anrufer im Display seines
Handys. Der Nutzer navigier t dabei
per Spracherkennung oder Tasten-
druck durch die einzelnen Clips, die
auch moderiert sein kdnnen.

o

Im Falle der Sparda-Bank wird
der Anrufer nach der BegriiBung
von einer virtuellen Moderatorin
namens ,Sparda“ dur ch die Dialoge
gefuihrt. Sie stellt unter anderem die
MenUpunkte des ,V oice Video Por-
tals” vor, die zuséatzlich grafisch dar-
gestellt werden. Der Anrufer trifft
eine Auswahl, indem er entweder
mindlich den entspr echenden Me-
ndpunkt — beispielsweise ,Mein
Konto* — aufruft oder die entspre-
chende Taste, in diesem Fall die
»1“, auf dem Handy druckt. Glei -
ches gilt fur die Auswahlpunkte
,Geldanlage" (Taste 2), ,Offnungs-
zeiten" (Taste 3) oder fir ,Karten-
sperre” (Taste 4).

Hat sich der Anrufer fur ,Mein
Konto" entschieden, wir d er von der
Moderatorin aufgefor dert, Konto-
nummer und PIN einzugeben. Um
die Bedienung zu vereinfachen,
sieht der Nutzer dabei jederzeit
genau, was er gerade eintippt. Nach
der erfolgreichen Eingabe der PIN
wird der Kontostand angesagt und
gleichzeitig angezeigt. Im Anschluss
lassen sich weitere Bankdienste wie
,Uberweisung®, ,letzte Umsétze®,
sVerbindung zu einem Kundenbe -
rater*, ,PIN &nder n“ oder ,zurlick
zum Hauptmen(*“ auswahlen.

Wahlt der Kunde beispielsweise
den Menipunkt ,Of fnungszeiten*,
nennt ,Sparda“ nicht nur W ochen-
tage und Uhrzeiten, sondemn zeigt
die Offnungszeiten auch gleich
Ubersichtlich auf dem Handy-Dis -
play an. Mdchte man zu einem
Kundenberater durchgestellt wer-
den, so verbindet das System ins
Call Center der Bank. Das dort ein-
gesetzte HiPath ProCenter von Sie-
mens arbeitet nahtlos mit dem
Voice Video Portal® zusammen.
Dieses Ubergibt dem Berater im Call
Center alle relevanten Daten des
Anrufers wie beispielsweise Name

Fortsetzung auf Seite 24

'gi*-Special 2007



gi_ebif_2007_20-24.qxd 05.11.2007 12:22 Seite 23

LAPTOP | WERKZEUG FUR MOBILE

Clever unterwegs

mr fuhende euopéiscle IT-Hersteller Fujitsu Simens
omputers brgt das LIFEBOOK P7230 jetzt mitdeis
tungsstarlem Pozessor Itel Coe Dwund dem schellsten

e

oder sch mit diesen abzustimen — egal, wo er grack ist.
Fir een Schitz des Geréates uhdie Scherheit der Daten
sind mehere Funktonalitaten integriert. Ein spezller

UMB-Stadard HSDR auf cen Markt. Das LIFEBOOK P723@ctocksesor beugt beim LIFEBOOK P7230 Festplatten

ist mit 1,25 kg das lechteste urd kleinste Notebook mit
modiularem Schaah Mit der zweiten Batteg und dem
stardardmafg eingebauten EcoButton lasstcdi die Akku
laufzeit auf 11,5 Studen stegern. Rer Kropfdruck weden
beim EcoButton zum Beigpiopti-

scte Laufwerk deaktiviert und die

Bildschirmlelligkeit reduziert. In-

tegriertes WLAN, Bluetooth dn

UMB/HSDR ermdglchen den nobi-

len Internetzugary. Optinale \braus

setzurgen fir Vdeolonferenzen betet

neben er eimgebauten lnera awch der

10,6 &Il Widesceen mit reuester LED-
Hintergrurdbelewchtung.

Das LIFEBOOK P7230 &tideale Begleiter

fur mobile Geschéftsleut®®as UMI/HSDR-

Modil verschafft Beitbandzugary urterwegs —

mit Downloadeschwinligkeiten bis zu 1,8 Mbit/s
Sobald ein Waless-Mtzwerk verfligbar ist, wdr

durch zwei im Geh&ausetegrierte Wieless-LAN-Aan-
nen eire \erbirdung mit dem Internet oder Intraret auf
gebaut. Der ARRerdienstmitarbeiter ist somit in e&r Lag
jederzeit Dokurarte, E-Miils, Terminveeinbarurgen oder
Anfragen an Mitarbeiter im bkernehnmen weiterzugben

schaen vor urd minimiert so cen Datenverlust. ki sollte
einmal der Errstfall eintreten, ermdgleht der Recovery-
Button mit nur einem Klick die Wederherstellurg der ver
loreren Daten. Fur hodlte Scherheit ist zudem ein
Fingerprirtsersor vorhaden.

www.fujitsu-siemens.de

TRADING | KOMPLETT IP-BASIERTE KOMMUNIKATIONSLOSUNG FUR DAS BORSENPARKETT

Neue Dimension der Kommunikation fur Trader

t HiPath Trading 4.0, der ersten bmplett IP-bastrten
mnunikationslosury fur das Borsenpasit, li efert

Seners Enerprise Comomications ein System fur @/tpa
pierhardler, das reue Dénste wie Prédsenzamagenen und
Instart Messagig sowe eire verbesserte liegration der
Komnunikation in die Geschéftspzesse ermogit. AuRer
dem kénmen Hamller mit der neuen érson awch urterwegs
sicher auf ihie personithe Tadingarwerdung zugeifen. Das
neue System wde auf cer diesjahrgen Konferenz cer Fi
nanzmarkteder Techrology Minagenent Confeence & Exhi
bit of the Securites Industry ard Firarcial Markets Assoca-
tion (SIFMA) in Bw Yrk City vorgestellt. Als passeten
Hardwale-Clert prasetiierte Senens die neue IP-bagrte
Hardlerlonsole Hector
Die reue IP-bagirte Tadingplattform ist il der Open-Com
munications-Achitektur von Séners. Sie bietet eine einfa-
chere Integration in die bestetende IT-Infrastruktur urd
damit eine besser Einbirdung der Eclzeitkommunikation
in die ArbeitsablaufeAnwerdungsschnittstellen ud das d-
fene SIP-Ratokoll (Sesson Initiation Potocol) ermdglchen
die nahtlose Integration mit CRM-(Cust@nRelatbnship-
Maragerren-) und Spachaufzeithnungssyteren, Instart
Messagig, Prasenzamagenen und vielen arderen die Po-
duktivitat steigernden Funktbnen.
Mit HiRath Trading 4.0 kdnren nicht nur Kundendaten urd
die Kundenhistork, sordern awch Spachaufzethrungen
zum Handelspotokoll hinzugefiigt weden. Tader seten auf
einen Blick, welcle Kollegen ocer Mitglieder aus Arbeits

'gi*-Special 2007

gruppen verfligbar s und kdnren per Mwuskick eire Kon-
ferenz aufbauen. Danked so gnanrten ,Fiee Seatig"“-
Funkton konren sch die Harller an jeem PC-Arbeitsplatz
mit ihrem Pofil anmelden urd sind dadurch flexibel in der
Wahl ihres Arbeitsplatzedigitere Mobilitatsfunktionen auf
der Basis von SIP erlauben im, in Mobilfunk- ocer Fest
netzen mit ihem Handheld ocer tber ein VPN (virtuelles
privates Ntz) sicher auf ihie Tadingarwerdungen zuzugegi-
fen. Die Hamller behalten dé Tansaktonen jece Sekude

im Blick — ganz egal, ob sisich auf &em Borsenpasit

oder auf Reisen befufen.

Borsen, lndelshauser ua Anlagebanlen kénren das Hi
Path-Trading-System 4.0 von 8irens in ihr Reclenzertrum
integrieren urd an die Real-Tir-1P-Systera HiRath 4000,
HiRath 8000 ocr jeck beliebige SIP-bagirte Neberstellen
anlage arschlieBen. Dé Lirux-baserten Server gartieren
Zuverlasgikeit und \erfugbarkit. Sie sind jeweils fur bis zu
1.000 Nutzer urd bis zu 4.000 Leitugen slalierbar Duch
die durchgamige IP-Achitektur kdnren IT-Abteilurgen
Spacte und Daten Uber ein einges Netzwerk Ubertrgen.
So lasst sih der Betreb veeinfacten urd dies zu nédrige-
ren Kosten als bei bisarigen Lésugen.

Die neue IP-basérte Hamllerkonsole Hector ist mit einem
Towchsceen ausgstattet urd verfugt Uber erweiterte Funk
tionalitdten sowe 20 Funkinstasten. Eberdlls erhéltlch
sind reine Sdtclierts, die auf Widlows XP basien. Das Sys
tem urterstutzt awch herkbmmiche TDM-Eigerate urd bie-
tet einen kompletten Mgrationsweg.

o

Bild: Fujitsu Sénens
Computers

23



gi_ebif_2007_20-24.qxd 05.11.2007 12:22 Seite 24

24

E.B.I.LF.

Fortsetzung von Seite 22

und Kontonummer . Auf diese Weise
hat der Agent sofort alle wichtigen
Angaben auf dem Bildschirm und
sieht, welchen Kunden er in der Lei -
tung hat, ob dieser sich bereits er-
folgreich legitimiert und was er be-
reits im Video-Self-Sewice erledigt
hat. So braucht der Berater diese
Punkte nicht mehr abzufragen und
kann sich sofort den Fragen und
Wiuinschen des Anrufers widmen.
Und das spart nicht nur Zeit, son -
dern auf beiden Seiten auch viele
Nerven.

Kundenfreundliche Interaktion

Ein weiterer Vorteil dieser L6-
sung: Das Portal ist nicht nur
schneller zu bedienen, sondern die
Interaktion wir d von den Benutzern
auch als Ubersichtlicher, lebendiger
und kundenfr eundlicher empfun -
den. Ist ein Videotelefon-Arbeits-
platz vorhanden, kdnnen sich
Kunde und Berater auf Wunsch
sogar sehen. Zudem gilt die Interak-
tion per Videogesprach als noch
vertrauenswuirdiger und person-
licher als herkdmmliche reine
Sprachlésungen. Die Mitarbeiter
der Sparda Bank werden durch die
mit dem ,V oice Video Portal“ mogli -
che Automatisierung von Standard-
aufgaben entlastet und kénnen sich
so verstarkt fur beratungsintensive
und margenstarke Kundenprozesse
einsetzen. Mit der Automatisier ung
bestimmter Geschéftsablaufe im
Kundenservice sind die Mdglichkei -
ten des Systems alledings noch
lange nicht erschdpft. Denn damit
lassen sich auch neue Geschéfts
modelle schaffen, die wiederum den
Kunden zugute kommen. So kdnnte
beispielsweise die Wartefeldzeit bei
einem Anruf fur individuelle W er-
bung oder die Vorstellung eines
neuen Finanzprodukts genutzt wer-
den. Ob sich die ,V oice Video Por-
tale* flachendeckend dur chsetzen,
wird allerdings von einer Vielzahl
von Faktoren abhangen. Die weite-
re technische Entwicklung zahlt
dabei ebenso dazu wie ein durch-
gangiges Ppjekt-Management oder
die sorgféaltige Planung und Umset-
zung.

Autoren: Dr. Nicole Jekel, Lead
Business Consultant Deutschland,
Siemens Enterprise Communications
GmbH & Co. KG und Jirgen Walt-
her, Leiter Marketing, CrealLog
GmbH.
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