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Die FIDUCIA nutzt die SEP A-
Einführ ung, um Industrialisie -
rung, Standardisierung und

Optimier ung der Geschäftsprozesse
in ihr er Banken-IT voranzutr eiben.
Als Dienstleister für über 800 V olks-
banken und Raif feisenbanken nutzt
sie das Projekt zur grundlegenden
Erneuerung zentraler Komponenten
ihres Kernbankverfahrens agree,
der Entwicklungsarchitektur und
der IT-Infrastr uktur.

Fitnessprogramm für die
Banken-IT

Laut einer Befragung von Cole-
man Parks unter 102 der Top-500-
Banken in der Eurozone befürchten
35 Prozent Probleme bei der korrek-
ten Adressierung und Dur chführung
von SEPA-Zahlungsvorgängen. Die
durchschnittlichen Kosten für einen
fehlgeschlagenen Zahlungsvorgang
schätzen die Banken dabei auf rund
sechs Euro. Die FIDUCIA ist sich
der großen Herausforderung be-
wusst. Sie nutzt die SEPA-Einfüh -
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

Kosten senken und 
Kunden binden

SEPA-Einführung – Chancen für Banken und IT

Während der neue europäische Zahlungsverkehrsraum (Single Euro Payments Area, SEPA) für
Unternehmen und Verbraucher viele Vereinfachungen und Erleichterungen bringt, ergeben sich
für die Banken auf den ersten Blick kaum Vorteile. Angesichts der Kosten und des mit SEPA
verbundenen Entwicklungsaufwands besteht daher die wichtigste Herausforderung für die IT-
Dienstleister darin, zusätzlichen Mehrwert für die Banken zu generieren.

strukturier t ist sowie hilft, Doppel -
entwicklungen zu ver meiden. Um
Entwicklungsrisiken zu minimier en
wurde das SEPA-Projekt in die dr ei
Stufen „passive SEPA-Fähigkeit“,
„aktive SEPA-Fähigkeit für Über -
weisungen und „aktive SEPA-Fähig-
keit für Lastschriften“ geglieder t. Bei
den Entwicklungsarbeiten im SEPA-
Projekt ist es für die FIDUCIA ent -
scheidend, nicht nur das anfänglich
erwartete SEPA-Volumen von etwa
8.000 Zahlungen täglich zu berück -
sichtigen, sondern die Architektur
so zu gestalten, dass sie den Anfor-
derungen des Massen-Zahlungsver-
kehrs Stand halten kann. Ein Bei -
spiel dafür sind die Kunde-Bank-
Nachrichten, die in SEPA bis zu
zehn Millionen Belege enthalten
können und in kür zester Zeit verar-
beitet werden müssen. 

Das erfordert neue Konzepte für
die Last- und Performancetests, die
nicht nur die heutigen Mengenge -
rüste berücksichtigen, sondern auch
zukünftigen Herausfor derungen
entsprechen müssen und skalierbar
sind. 

Absolutes Muss: SEPA-Fähigkeit
für alle Vertriebskanäle

Aktuell arbeitet die FIDUCIA an
der aktiven SEPA-Fähigkeit für
Überweisungen und für 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-Fähig-
keit nicht nur für den Kanal Bankar -
beitsplatz, sondern für alle Zu -

gangskanäle, die SEPA-relevant
sein können – 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 unabhängig 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 für den Euro-Zahlungsver-
kehr umgesetzt, sondern nutzt es
auch dafür, mittelfristig ihr gesam-
tes Zahlungsverkehrssystem ein-
schließlich der Systeme für Inlands-
und Auslandszahlungen zu moder -
nisieren. Neben den neuen EU-
Zahlungsverkehrsprodukten, die
den VR-Banken pünktlich zum
28.1.2008 zur Verfügung stehen,
will sie ihr en Banken und deren
Kunden zusätzlichen Mehr wert bie-
ten, zum Beispiel in Form eines ein-
heitlichen Pr ozessdurchlaufs für
alle Zahlungsverkehrsverfahren (In -
land, SEPA, Ausland) in den ge-
nutzten Kanälen. Nach dem Ab -
schluss des Projekts SEPA wird die
FIDUCIA deshalb weiter e Projekt-
stufen realisieren. So werden
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 wärts auf dem
Weg zu einem integrierten Zah-
lungsverkehrssystem im genossen-
schaftlichen FinanzV erbund.
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Autorin Elvira
Baumgärtner,
Projektmanagerin
im Bereich An-
wendungsent-
wicklung der FI-
DUCIA IT AG.

Bild: FIDUCIA IT AG

gi_ebif_2007_20-24.qxd  05.11.2007  12:22  Seite 20



21’gi‘-Special 2007

Es sind nur noch wenige Monate bis zur Einführung der
neuen EU-Richtlini e über Märkte für Finanzinstrumente

(MiFID). Kaum ein Finanzdienstleister nutzt jedoch die Er-
höhung der Transparenzpflicht, um sich frühzeitig vom Markt
zu differenzieren. Die Kunden erwarten deutlich mehr und
proaktivere Kostentransparenz als es der Gesetzgeber im Juli
2007 nun als Minimum vorgegeben hat. Dies zeigt eine ak-
tuelle Studie der studentischen Unternehmensberatung der
Universität Mainz berater e.V., unterstützt durch die Inves-
tors Marketing – Management Consultants. Im Rahmen der
Studie wurden im Juni und Juli 2007 rund 250 Berater aus
Banken und Sparkassen sowie rund 250 Endkunden aus den
Segmenten Retail-Banking und Affluent-/Private Banking zu
ihrem Wissensstand und ihrer Einstellung zum Thema MiFID
befragt. „Ein interessantes Ergebnis der Studie wurde uns
bereits in der Vorbereitungsphase deutlich: Zwar ist MiFID
für den einzelnen Berater ein zentrales Thema und das
Interesse an Informationen ist hoch, die Finanzdienstleis-
tungsinstitute selbst halten sich derzeit in der externen
Kommunikation zu MiFID jedoch sehr zurück“, erklärt Phil-
ipp Petry, Senior Consultant bei berater e.V. Bestätigt wird
dies durch die Studie: 45 Prozent der Finanzdienstleister
verhalten sich momentan noch reaktiv. Sprich: Sie warten
weiterhin ab, was im Detail gesetzliche Pflicht wird und wie
sich der Wettbewerb verhält. Erst dann werden sie entschei-
den, was sie zum Beispiel dem Kunden an Provisionen offen-
legen werden. „Nur wenige Finanzdienstleister wagen sich
schon jetzt nach vorne und positionieren sich durch Kosten-
transparenz als besonders kundenorientiert“, erläutert Petry.

Dabei wird das Management des Informationsflusses in der
Kunden-Berater-Beziehung ein entscheidender Erfolgsfaktor
für Finanzdienstleister. „In sbesondere deshalb, da knapp 
70 Prozent der Kunden eine Offenlegung sämtlicher Provi-
sionen fordern“, so Univ.-Prof. Dr. Frank Huber, Inhaber des
Lehrstuhls für Marketing I an der Johannes Gutenberg-Uni-
versität Mainz. „Diese Offenlegung soll entweder standard-
mäßig Inhalt jedes Beratungsgesprächs sein oder zumindest
auf aktive Nachfrage des Kunden erfolgen. Nur solche Fi-
nanzdienstleister, die in Zukunft dem Kunden einen echten
Mehrwert bieten und diesen von der Wertigkeit der Dienst-
leistung überzeugen, werden auf der Ertragsseite Einbrüche
verhindern können.“ 
Neben der Informationspolitik wird auch die Produkt- und
Preispolitik zukünftig über Erfolg und Misserfolg entschei-
den. „Die MiFID-Studie bestätigt die Ergebnisse der IM
Preis-Studie von Ende 2006“, erläutert Marc Ahlers, Manager
bei der auf Finanzdienstleister spezialisierten Management-
beratungInvestors Marketing – Management Consultants.
„Für 60 bis 70 Prozent der Kunden spielt der Preis eine
große oder sogar entscheidende Rolle beim Kauf eines Fi-
nanzproduktes. Die durch MiFID gebotene Preistransparenz
birgt für die Anbieter demnach ein hohes Gefahrenpotenzial.
Insbesondere wenn man sieht, dass der Kunde deutlich mehr
und eine proaktivere Kostentransparenz fordert, als es der
Gesetzgeber im Juli 2007 nun vorgesehen hat. Finanzdienst-
leister müssen dieser Entwicklung frühzeitig durch strategi-
sche Anpassung ihres Produkt- und Beratungsangebots be-
gegnen.“ www.mifid-studie.de

70 Prozent fordern Offenlegung aller Provisionen

MIFID-STUDIE | PRODUKT- UND PREISPOLITIK KÜNFTIG NOCH WICHTIGER

I n 15 Jahren könnte nach Einschätzung von Branchenex-
perten die Ära des Bargeldes zu Ende sein. „Das Mobil-

telefon wird dann das Portmonee ersetzt haben. Szenario:
Um etwa eine Zeitung am Kiosk oder einen Kaffee zu kau-
fen, zieht der Käufer sein Handy über ein Lesegerät an der
Kasse – und der Betrag wird automatisch per Telefonrech-
nung abgebucht. Bei größeren Beträgen muss zusätzlich
eine Geheimnummer eingegeben werden. Auch Zahlungen
zwischen Privatpersonen laufen über das Handy ab“, pro-
gnostiziert Axel Gloger, Chefredakteur des Fachdienstes
„Trendletter“. Bereits im nächsten Jahr werden weltweit
Transaktionen im Wert von 37 Milliarden Dollar über Mobil-
telefone abgewickelt, schätzt die Unternehmensberatung
Arthur D. Little. Heute sind es nur halb so viele. Versuche,
drahtloses Bezahlen über eine aufgerüstete Kreditkarte ab-
zuwickeln, scheitern bislang. Grund: Konsumenten zwi-
schen 18 und 34 Jahren haben mit einer viermal so hohen
Wahrscheinlichkeit unterwegs eher ein Handy dabei als
eine Geldbörse. „In Japan ist diese Vision bereits Wirklich-
keit. Millionen Menschen nutzen hier ihr Handy bereits als
Geldbörse. Technik: In den Telefonen sind kleine Funkchips
eingebaut. Sobald sie in die Nähe des Kassensenders kom-
men, wird der gewünschte Betrag per Funksignal abge-
bucht. Es gibt auch Prepaid-Karten mit festen Beträgen zu
kaufen. Da das Guthaben im Telefon selbst gespeichert ist,
funktioniert das Bezahlen auch, wenn das Handy keinen
Empfang hat“, weiß Gloger.

Damit bekommt nach Meinung von Jens Klemann, Ge-
schäftsführer der Bad Homburger Unternehmensberatung
Strateco und Mitherausgeber des Informationsportals Voice
Community auch das Thema Sicherheit eine neue Bedeu-
tung: „Wenn das Handy mehr und mehr zum zentralen
Identitätsgegenstand wird, ist es umso wichtiger, es sinn-
voll gegen Missbrauch zu schützen. Hier sind biometrische
Mechanismen prädestiniert wie der Fingerabdruck oder die
Sprache. Gerade mit Spracherkennung lassen sich alle
Arten von mobilen Geräten sinnvoll schützen“, so Kle-
mann. Im öffentli chen Personen-Nahverkehr gebe es schon
vielversprechende Pilotprojekte in Deutschland, die den
Fahrscheinautomaten bald überflüssig werden lassen. „Hier
wird unter anderem auch mit Barcode-ähnlichen Bildern
gearbeitet, die an den Haltestellen einfach per Kamera im
Handy erfasst werden und zur Abrechnung dienen. Aber
auch an Parkscheinautomaten wird so die lästige Suche
nach passendem Kleingeld bald Geschichte sein“, hofft
Klemann. Wie immer bei neuen Technikstandards gibt es
Gewinner und Verlierer: „Wenn der Konsument im Monat
60 Transaktionen über sein Mobiltelefon (das heißt: seine
Telefonrechnung) begleicht, kann die Bank nur einmal
Geld verdienen – bei der Abbuchung der Telefonrechnung.
Mobiles Bezahlen könnte die Branche in eine Krise
stürzen“, glaubt Gloger.

Quelle: medienbüro.sohn; medienbuero@sohn.de
www.ne-na.de

Krisenpotenzial für Banken?

ZAHLUNGSMITTEL | MOBILTELEFON LÖST BARGELD AB
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Zunehmender Preiswettbewerb
bei Standardprodukten und
steigende Anforderungen an die

Beratungsqualität – nachdem sich
viele Geldinstitute ber eits in den
vergangenen Jahren auf einen
immer härter werdenden Wettbe-
werb einstellen mussten, wird sich
dieser Trend auch in den nächsten
Jahren fortsetzen. Für viele Finanz-
dienstleister ein guter Grund, nach
neuen Möglichkeiten zur Kunden -
bindung zu suchen. Im Fokus ste -
hen dabei meist die so genannten
Self-Service- Anwendungen, also
das Mobile- oder Online-Banking.
Die Effizienzsteigerung bestimmter
Services spielt dabei ebenso eine
Rolle wie der Einsatz neuer Techno-
logien. Ein Zusammenhang, den
auch die Sparda-Bank West eG in
Düsseldorf erkannt hat. 

Als eines der ersten Finanzinsti-
tute in Deutschland hat sie – in Zu -
sammenarbeit mit dem Münchener
Sprachdialogspezialisten Crealog –
eine Machbarkeitsstudie dur chge-
führ t, um die Vorteile eines so ge-
nannten „V oice Video Portals“ am
Beispiel einer Mobile-Banking-Lö -
sung zu erproben. Anders als bei
normalen Sprachdialogsystemen

handelt es sich dabei um eine Lö-
sung, die nicht nur die Spracher -
kennung unterstützt, sonder n sie
beinhaltet auch interaktive V ideo-
Telefonie: Anrufer sehen die Aus-
wahl-Menüs und den gewählten In -
halt als Bild oder V ideo-Clip dir ekt
im Display ihr es UMTS-Handys
oder VoIP-Telefons. Die einzelnen
Menüpunkte des Sprachpor tals
können so durch Filmsequenzen vi-
suell erläutert werden. Der Anrufer
steuert den Ablauf des Dialogs al -
ternativ per Spracheingabe oder
Tonwahl. Die entspr echende Ant-
wort des Voice Video Portals findet
der Anrufer dann unmittelbar als
Grafik auf dem Handy-Display oder
hört die Antwor ten – sollte sein mo-
biles Endgerät die Wiedergabe von
Videosequenzen nicht unterstützen
– als Sprachausgabe. Besonders le-
bendig und emotional anspr echend
werden „Voice Video Portale“ dur ch
bewegte Bilder: Videosequenzen
oder Produktfilme, Animationen
oder Musik-V ideos präsentieren
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 können.

Neue Dimension erprobt
„Voice Video Portale“ optimieren Serviceangebote

Um Geschäftsprozesse effizienter zu gestalten und den Kunden einen besseren Service zu
bieten, gibt es verschiedene Wege. So hat beispielsweise die Düsseldorfer Sparda-Bank West eG
eine Machbarkeitsstudie zum Einsatz eines „Voice Video Portals“ durchgeführt. Es soll die bisher
eingesetzte Mobile-Banking-Lösung übersichtli cher und lebendiger gestalten.
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Im Falle der Sparda-Bank wird
der Anrufer nach der Begrüßung
von einer vir tuellen Moderatorin
namens „Sparda“ dur ch die Dialoge
geführt. Sie stellt unter anderem die
Menüpunkte des „V oice Video Por-
tals“ vor, die zusätzlich grafisch dar-
gestellt werden. Der Anrufer trif ft
eine Auswahl, indem er entweder
mündlich den entspr echenden Me-
nüpunkt – beispielsweise „Mein
Konto“ – aufr uft oder die entspre-
chende Taste, in diesem Fall die
„1“, auf dem Handy drückt. Glei -
ches gilt für die Auswahlpunkte
„Geldanlage“ (Taste 2), „Öffnungs-
zeiten“ (Taste 3) oder für „Kar ten-
sperre“ (Taste 4).

Hat sich der Anr ufer für „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
„Über weisung“, „letzte Umsätze“,
„Verbindung zu einem Kundenbe -
rater“, „PIN änder n“’ oder „zurück
zum Hauptmenü“ auswählen.

Wählt der Kunde beispielsweise
den Menüpunkt „Öf fnungszeiten“,
nennt „Sparda“ nicht nur W ochen-
tage und Uhrzeiten, sondern zeigt
die Öffnungszeiten auch gleich
übersichtlich auf dem Handy-Dis -
play an. Möchte 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 übergibt dem Berater im Call
Center alle relevanten Daten des
Anrufers wie beispielsweise Name

Fortsetzung auf Seite 24

Hat sich der An-
rufer für „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: CreaLog
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Mit HiPath Trading 4.0, der ersten komplett IP-basierten
Kommunikationslösung für das Börsenparkett, li efert

Siemens Enterprise Communications ein System für Wertpa-
pierhändler, das neue Dienste wie Präsenzmanagement und
Instant Messaging sowie eine verbesserte Integration der
Kommunikation in die Geschäftsprozesse ermöglicht. Außer-
dem können Händler mit der neuen Version auch unterwegs
sicher auf ihre persönliche Tradinganwendung zugreifen. Das
neue System wurde auf der diesjährigen Konferenz der Fi-
nanzmärkte, der Technology Management Conference & Exhi-
bit of the Securities Industry and Financial Markets Associa-
tion (SIFMA) in New York City, vorgestellt. Als passenden
Hardware-Client präsentierte Siemens die neue IP-basierte
Händlerkonsole Hector.
Die neue IP-basierte Tradingplattform ist Teil der Open-Com-
munications-Architektur von Siemens. Sie bietet eine einfa-
chere Integration in die bestehende IT-Infrastruktur und
damit eine bessere Einbindung der Echtzeitkommunikation
in die Arbeitsabläufe. Anwendungsschnittstellen und das of-
fene SIP-Protokoll (Session Initi ation Protocol) ermöglichen
die nahtlose Integration mit CRM-(Customer-Relationship-
Management-) und Sprachaufzeichnungssytemen, Instant
Messaging, Präsenzmanagement und vielen anderen die Pro-
duktivität steigernden Funktionen.
Mit HiPath Trading 4.0 können nicht nur Kundendaten und
die Kundenhistorie, sondern auch Sprachaufzeichnungen
zum Handelsprotokoll hinzugefügt werden. Trader sehen auf
einen Blick, welche Kollegen oder Mitglieder aus Arbeits-

gruppen verfügbar sind, und können per Mausklick eine Kon-
ferenz aufbauen. Dank der so genannten „Free Seating“-
Funktion können sich die Händler an jedem PC-Arbeitsplatz
mit ihrem Profil anmelden und sind dadurch flexibel in der
Wahl ihres Arbeitsplatzes. Weitere Mobilitätsfunktionen auf
der Basis von SIP erlauben ihnen, in Mobilfunk- oder Fest-
netzen mit ihrem Handheld oder über ein VPN (virtuelles
privates Netz) sicher auf ihre Tradinganwendungen zuzugrei-
fen. Die Händler behalten die Transaktionen jede Sekunde
im Blick – ganz egal, ob sie sich auf dem Börsenparkett
oder auf Reisen befinden.
Börsen, Handelshäuser und Anlagebanken können das Hi-
Path-Trading-System 4.0 von Siemens in ihr Rechenzentrum
integrieren und an die Real-Time-IP-Systeme HiPath 4000,
HiPath 8000 oder jede beliebige SIP-basierte Nebenstellen-
anlage anschließen. Die Linux-basierten Server garantieren
Zuverlässigkeit und Verfügbarkeit. Sie sind jeweils für bis zu
1.000 Nutzer und bis zu 4.000 Leitungen skalierbar. Durch
die durchgängige IP-Architektur können IT-Abteilungen
Sprache und Daten über ein einziges Netzwerk übertragen.
So lässt sich der Betrieb vereinfachen und dies zu niedrige-
ren Kosten als bei bisherigen Lösungen.
Die neue VoIP-basierte Händlerkonsole Hector ist mit einem
Touchscreen ausgestattet und verfügt über erweiterte Funk-
tionalitäten sowie 20 Funktionstasten. Ebenfalls erhältlich
sind reine Softclients, die auf Windows XP basieren. Das Sys-
tem unterstützt auch herkömmliche TDM-Endgeräte und bie-
tet einen kompletten Migrationsweg.

Neue Dimension der Kommunikation für Trader

TRADING | KOMPLETT IP-BASIERTE KOMMUNIKATIONSLÖSUNG FÜR DAS BÖRSENPARKETT

Der führende europäische IT-Hersteller Fujitsu Siemens
Computers bringt das LIFEBOOK P7230 jetzt mit leis-

tungsstarkem Prozessor Intel Core Duound dem schnellsten
UMTS-Standard HSDPA auf den Markt. Das LIFEBOOK P7230
ist mit 1,25 kg das leichteste und kleinste Notebook mit
modularem Schacht. Mit der zweiten Batterie und dem
standardmäßig eingebauten EcoButton lässt sich die Akku-
laufzeit auf 11,5 Stunden steigern. Per Knopfdruck werden
beim EcoButton zum Beispiel opti-
sche Laufwerke deaktiviert und die
Bildschirmhelligkeit reduziert. In-
tegriertes WLAN, Bluetooth und
UMTS/HSDPA ermöglichen den mobi-
len Internetzugang. Optimale Voraus-
setzungen für Videokonferenzen bietet
neben der eingebauten Kamera auch der
10,6 Zoll Widescreen mit neuester LED-
Hintergrundbeleuchtung.
Das LIFEBOOK P7230 ist der ideale Begleiter
für mobile Geschäftsleute. Das UMTS/HSDPA-
Modul verschafft Breitbandzugang unterwegs –
mit Downloadgeschwindigkeiten bis zu 1,8 Mbit/s.
Sobald ein Wireless-Netzwerk verfügbar ist, wird
durch zwei im Gehäuse integrierte Wireless-LAN-Anten-
nen eine Verbindung mit dem Internet oder Intranet auf-
gebaut. Der Außendienstmitarbeiter ist somit in der Lage
jederzeit Dokumente, E-Mails, Terminvereinbarungen oder
Anfragen an Mitarbeiter im Unternehmen weiterzugeben

oder sich mit diesen abzustimmen – egal, wo er gerade ist.
Für den Schutz des Gerätes und die Sicherheit der Daten
sind mehrere Funktionalitäten integriert. Ein spezieller
Schocksensor beugt beim LIFEBOOK P7230 Festplatten-
schäden vor und minimiert so den Datenverlust. Und sollte
einmal der Ernstfall eintreten, ermöglicht der Recovery-
Button mit nur einem Klick die Wiederherstellung der ver-
lorenen Daten. Für höchste Sicherheit ist zudem ein
Fingerprintsensor vorhanden. 

www.fujitsu-siemens.de

Clever unterwegs

LAPTOP | WERKZEUG FÜR MOBILE

Bild: Fujitsu Siemens
Computers
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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 legitimier t und was er be-
reits im Video-Self-Service erledigt
hat. So braucht der Berater diese
Punkte nicht mehr abzufragen und
kann sich sofort den Fragen und
Wünschen des Anrufers widmen.
Und das spart nicht nur Zeit, son -
dern auf beiden Seiten auch viele
Nerven.

Kundenfreundliche Interaktion

Ein weiterer Vorteil dieser Lö-
sung: Das Portal ist nicht nur
schneller zu bedienen, sondern die
Interaktion wir d von den Benutzern
auch als übersichtlicher , lebendiger
und kundenfr eundlicher empfun -
den. Ist ein V ideotelefon-Arbeits-
platz vorhanden, können sich
Kunde und Berater auf W unsch
sogar sehen. Zudem gilt die Interak-
tion per V ideogespräch als noch
vertrauenswürdiger und persön-
licher als herkömmliche r eine
Sprachlösungen. Die Mitarbeiter
der Sparda Bank werden durch die
mit dem „V oice Video Portal“ mögli -
che Automatisierung von Standard-
aufgaben entlastet und können sich
so verstärkt für beratungsintensive
und margenstarke Kundenprozesse
einsetzen. Mit der Automatisier ung
bestimmter Geschäftsabläufe im
Kundenservice sind die Möglichkei -
ten des Systems allerdings noch
lange nicht erschöpft. Denn damit
lassen sich auch neue Geschäfts-
modelle schaffen, die wiederum den
Kunden zugute kommen. So könnte
beispielsweise die Wartefeldzeit bei
einem Anruf für individuelle W er-
bung oder die Vorstellung eines
neuen Finanzprodukts genutzt wer-
den. Ob sich die „V oice Video Por-
tale“ flächendeckend dur chsetzen,
wird allerdings von einer Vielzahl
von Faktoren abhängen. Die weite-
re technische Entwicklung zählt
dabei ebenso dazu wie ein durch-
gängiges Projekt-Management oder
die sorgfältige Planung und Umset-
zung.

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