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Branch Transformation.
Bankfilialen im Wandel. .

Der direkte Draht zum Kunden.

» 1

by . .
g El L b - 4



|

J

Schnelle Reaktionen auf den Markt,
Dienstleistungen rund um die Uhr

und hohere Anforderungen an Flexi-
bilitat — Banken und Sparkassen stehen
vor neuen Aufgaben und unter ver-
scharftem Kosten- und Wettbewerbs-
druck. In den vergangenen Jahren
setzten die Kreditinstitute verstarkt auf
Internet-Banking, um der Nachfrage
nach einem Service, der von Ort

und Zeit unabhangig ist, gerecht zu
werden. Nun mussen die Geldh&user
jedoch feststellen, dass selbst das
beste Online-Angebot die Filiale vor
Ort nicht ersetzen kann. Denn obwohl
Kunden Alternativen zum Besuch der
Zweigstelle einfordern und auch nutzen,
wollen sie keinesfalls auf den person-
lichen Kontakt verzichten. Kreditinstitute
stehen einem neuen Typ Kunden
gegenuber, der sich dadurch aus-
zeichnet, dass er immer haufiger und
auf unterschiedliche Weise mit seiner
Hausbank in Verbindung tritt und immer
héhere Anspriche an den Service
stellt. Dartber hinaus werden auch

die Angebote der Banken immer kom-
plexer und missen dem Kunden im
personlichen Gesprach erlautert wer-
den. In der Konsequenz erhoht sich fur
Banken nicht nur der Aufwand enorm,
sondern es steigen zwangslaufig auch
die Kosten.

IBM Global Services schafft die richtige
Balance.

Das ver&nderte Kundenverhalten
zwingt Banken dazu, in ihr Filialnetz
zu investieren — Filialen, die in punkto
technischer Ausstattung und Know-
how oft nicht mehr auf dem neuesten
Stand sind. Mit der Branch Transforma-
tion-Lésung von IBM Global Services
kdnnen Kreditinstitute ihr Zweigstellen-
netz der veranderten Situation anpas-
sen. Die L&sung zielt darauf ab,
Bedeutung und Verantwortung der
Zweigstellen aufzuwerten. IT-Systeme
und -Prozesse werden so Uberarbeitet,
angepasst oder ersetzt, dass sowohl
die Mitarbeiter als auch die Kunden
optimal unterstttzt werden. Das Er-
gebnis der Branch Transformation ist
eine Bank, die mehr kann, als Geld
fur ihre Kunden zu verwalten und
anzulegen. Eine Bank, die ihren
Service ideal zwischen personlichem
Kontakt und standardisierten Online-
Angeboten ausbalanciert. Eine Bank,
die sich gegen Mitbewerber behaup-
ten kann, weil es ihr gelingt, ihre Kun-
den an sich zu binden.

Mitarbeiterportale sorgen fiir mehr
Wissen.

Dem Schalterpersonal in den Filialen
kommt eine SchlUsselrolle zu. Da die
Mitarbeiter in den Zweigstellen in engem
Kontakt zum Kunden stehen, sind sie
oft die ersten Ansprechpartner bei
Fragen zu Verkauf und Beratung.
Damit sie einen besseren Uberblick
Uber die Kundenprofile bekommen
und so entsprechend personalisierte
Angebote unterbreiten kénnen, werden

im Zuge der Zweigstellen-Transforma-
tion spezielle Mitarbeiterportale
installiert. Dadurch sind die Mitarbeiter
auch Uber innerbetriebliche Vorgange
besser informiert und kénnen noch
effizienter arbeiten. Die IBM WebSphere-
und Tivoli-Produkte bilden eine robuste
Plattform far die Integration der
Anwendungen eines solchen Portals.
Damit sorgt IBM Global Services fur
eine ausbaufahige und performante
Portal-Architektur.

Neue Technologien machen unabhéngig.
Einen Beitrag zu mehr Flexibilitat

und Zuverl&ssigkeit leistet Enterprise
Wireless LAN. Der Einsatz der neuen
Technologie bietet zahlreiche Vorteile.
Zum einen wird bei einem Systemaus-
fall die Flexibilitat erhoht, da ein
schnelles Weiterarbeiten an Backup-
Arbeitsplatzen gewéhrleistet wird. Zum
anderen kénnen Kosten eingespart
werden, da das Netzwerk einfach

und schnell erweitert werden kann,
ohne dass daflir neue Leitungen
verlegt werden mussen. Dadurch wird
auch die Mobilitat der Kundenberater
enorm gesteigert, da sie ihre Arbeits-
geréate Uberall mitnehmen kdnnen. Eine
weitere Mdglichkeit, Arbeitsabldufe zu
optimieren und dabei gleichzeitig
Kosten zu senken, bietet die Integra-
tion von Sprache und Daten auf
einem IP-Netzwerk. Zum einen redu-
ziert die IP-Konvergenz die Netzwerk-
kosten. Zum anderen ergeben sich

neue Moglichkeiten. Zum Beispiel



kann das digitale VideoUberwachungs-
system der Filiale an das IP-Netz an-
geschlossen werden, um zeitnah auf
Gefahrensituationen reagieren zu
kénnen. Oder es kénnen alle Kommu-
nikationsmittel, wie Telefon, Fax und
E-Mail, in einem einzigen Contact
Center zusammengefuhrt werden.
Dadurch wird nicht nur die Kunden-
betreuung optimiert, sondern auch der
Administrationsaufwand reduziert, da
alle Informationen an einem Punkt

zusammenlaufen.

Linux und Citrix helfen Kosten sparen.
Bei allen Uberlegungen zur Umset-
zung der Zweigstellen-Transformation
in Banken und Sparkassen darf vor
allem eines nicht auBer Acht gelassen
werden: die Kosten. Daher setzt

IBM Global Services im Rahmen

der Branch Transformation-L&ésung auf
das offene Betriebssystem Linux. Eine
weitere Mdglichkeit, die Kosten fur das
Betriebssystem im Zaum zu halten,
heiBt Citrix. Diese Form des Server-
based Computing ist ideal, um Fixkos-
ten zu verringern, da das Management
zentralisiert und der Wartungsaufwand
reduziert wird.

Flexibel und bed
Leistungen on ¢
Unabhangig dave D Linux oder
eine andere Betriebssystemplattform
gewahlt wird: Mit e on demand
Infrastruktur zahlt etreiber ledig-
lich fur jene Leist 1, die er auch
tatsachlich in o";, ch nimmt. So

kann der Kunde Fi)f en in variable

Kosten verwandeln, 6hne dass er
dafur seine Systeme aus der Hand
geben muss. M ‘
Hochverfiigbharkeit.
Entscheidend fur den Erfolg einer
Bank ist neben einem guten Service
auch eine hohe Verflgbarkeit des
Systems. Daher hat IBM IQIobaI Serv_ices
Hochverfugbarkeitslésungen entwickelt.
Sie sorgen in Form von station&ren
und mobilen Vorsorgereghlthentren
daflr, dass in einem Not'Ta.lﬁNichtige
Geschaftsprozesse nicht v'végentlich
beeintrachtigt werden und keine Daten

verloren gehen.

Zusétzliche Services.

Die besten Lésungen sind wertlos,
wenn sie nach ihrer Implementierung
nicht genutzt werden kénnen. Deshalb
bietet IBM Global Services seinen
Kunden auf Wunsch untersttitzende
Services an. Diese Art Nachsorge
sieht unter anderem den Aufbau eines
Helpdesks sowie kundenspezifische

Welche Vorteile bietet Branch
Transformation?

IBM Branch Transformation bringt
Computer-Systeme und Geschéaftsab-
laufe auf den neusten Stand. So wird
sowohl fur die Kunden als auch fur
das Personal in den Bankfilialen die
bestmdgliche Unterstitzung gewahr-
leistet. Beide Seiten profitieren gleicher-
maBen von der Lésung: Wahrend
Kunden differenziertere Beratungs-
und Informationsangebote in Anspruch
nehmen konnen, gelingt es Banken,
mithilfe neuer, personalisierter Service-
Angebote eine starkere Bindung zum

Kunden aufzubauen.

Mitarbeiter-Schulungen und Wartungs- B

angebote fur IBM Hard- und Software-

Produkte vor.




Das Wichtigste in Kiirze.

e [eistungsféhigkeit des
Schalterpersonals wird erhéht

e Mitarbeiterportale beschleunigen
den Informationsfluss

e Zusammenarbeit der Filialen mit
dem Mutterhaus wird gestéarkt

e Linux und Citrix halten Ausgaben im
Zaum

e on demand Infrastruktur verringert
Fixkosten

e Hochverfugbarkeit und Flexibilitat zu
Jjeder Zeit

e Unterstltzende Services auch nach
Abschluss der Branch Transformation
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