MANAGED SERVICES

,<Das gab es bislang nirgends”

Andreas Vogt, bei Wincor Nixdorf verantwortlich fiir den Geschaftsbereich Managed Services,
tiber aktuelle Trends, die Anforderungen aus dem Ausland und seine Ziele.

In Deutschland wird die Auslagerung von
Dienstleistungen zunehmend ein Thema.
Wie erklédren Sie sich das?

Richtig ist: Vor fiinf Jahren war es nicht ein-
mal entfernt denkbar, mit Banken und Spar-
kassen tiiber die Auslagerung ihrer IT-Infra-
struktur zu sprechen. Mittlerweile betreuen
wir schon tiber 70 Sparkassen in Deutschland.
Das hat zwei Griinde. Zum einen wollen die
Institute ihre SB-Gerite aus der Bilanz haben.
Und zum anderen kénnen wir inzwischen
praktisch als Einzige am Markt eine ganz neue
Qualitdt von Service bieten - einen vollig an-
dersartigen Ansatz.

Wie ist das zu verstehen?

Was ist neu daran?

Bisher haben die Kunden uns angerufen und
eine Storung gemeldet. Entweder ist ein Tech-
niker rausgefahren, oft genug vergeblich oder
ohne das richtige Ersatzteil. Oder es wird ver-
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sucht - und das geschieht heute noch immer -
die Probleme durch remote boot zu ldsen.
Darin sehen wir ein unkontrolliertes Vorge-
hen, das nicht unseren Qualitdtsanspriichen
genligt. Wir wollen gezielt vorgehen. Wenn
ein Techniker von uns vor Ort geht, kennt er
das Problem, weiB, was er zu tun hat, und
ist entsprechend vorbereitet. Techniker, die
Abends von einer Stérung erfahren, werden
iiber Nacht mit entsprechenden Ersatzteilen
versorgt. Wartezeiten und auch Ausfallzeiten
werden so verringert. Wenn eine Stérung an
einer Komponente vorliegt und diese remote
behoben werden kann, dann miissen doch
nicht die anderen Funktionen des SB-Gerites
ausfallen. Das ist jetzt moglich und das gab es
so vorher nicht.

Wie erreichen Sie diese Servicequalitat
technisch?

Wir betonen diesen Aspekt immer wieder:

Weil wir mittlerweile die Themen Monito-
ring und Management so weit vorangetrieben
und in den Systemen verankert haben, dass
wir den Entwicklern sagen, welche Informa-
tionen die Gerite liefern miissen, damit wir im
Feld die Serviceprozesse optimieren kdnnen.
Statusmeldungen werden selbststindig vom
System iibermittelt. Wir schlagen also einen
ganz neuen Weg ein. Das gibt es bislang nir-
gends.

Was haben die Kunden konkret davon?

Neben Vorteilen wie hoherer Verfiigbarkeit
und damit grofBerer Kundenzufriedenheit so-
wie gestiegenen Transaktionszahlen binden
wir unsere Kunden mehr und mehr in unseren
Serviceprozess ein. Wenn ein Storfall auftritt,
braucht der Kunde uns kiinftig {iberhaupt
nicht mehr zu informieren. Vielmehr prift er
zunichst im Internet, ob das System den Fall
schon gemeldet und was Wincor Nixdorf



bereits unternommen hat. Ganz nebenbei
sieht er auch, ob wir unsere vertraglich verab-
redeten SLA-(Service Level Agreement) Ver-
pflichtungen richtig erfiillen.

Direkte Verbindung zwischen
Bank und IT-Dienstleister

Nun haben praktisch alle Rechenzentren
Uberwachungssysteme fiir die SB-Netze

der ihnen angeschlossenen Institute. Was,
glauben Sie, macht Sie besser im Vergleich
dazu?

Uberall dort muss zwingend ein Mensch zwi-
schengeschaltet sein und eingreifen. Es gibt
keine direkte Verbindung zwischen Bank und
IT-Dienstleister, wer immer das ist. Unser
Konzept zeichnet sich dadurch aus, dass samt-
liche Meldungen, gleich welcher Art, auf un-
ser Systems Management Center auflaufen
und dort automatisch vorgeklart werden. Nur
so kann es geschehen, dass unsere Techniker
Ausfille bereits behoben haben, bevor das In-
stitut sie tiberhaupt registriert hat. Wo konnen
Sie das sonst sagen?

Wie kann ein Institut diesen Service
beziehen? Was sind die Vorbedingungen?
Dass die Rechenzentren zulassen, dass wir un-
sere Software-Agenten auf die Gerdte aufspie-
len und mit uns verbinden. Mehr nicht.

Wie viele Institute wollen Sie in Deutsch-
land fiir dieses Konzept gewinnen?

Wir managen zurzeit in Deutschland etwa
7.000 Geldautomaten per Ferniiberwachung.
Lassen Sie mich mal ein personliches Ziel
stecken. Mittelfristig sollten es nach meinen
Vorstellungen schon 20.000 Systeme sein.
Ausgeschlossen ist das tibrigens in keiner
Weise. In GroBbritannien sind wir auf gutem
Weg. Dort managen wir bereits 20.000 Geld-
automaten komplett.

Technische Innovationen kommen hiufig,
ob wir es wollen oder nicht, von den USA
zu uns heriiber iiber den Atlantik. Wie sind
ihre Erfahrungen auf dem nordamerikani-
schen Markt?

Die USA sind pridestiniert fiir den Remote
Service, ohne Wenn und Aber. Und die dorti-
gen Entfernungen zu iiberbriicken, bedarf es
intelligenter Losungen, um den Servicepro-
zess zu optimieren. In den USA gelten aller-
dings hohe Sicherheitsbestimmungen. Die

erfiillen wir natiirlich. Daher haben wir erste
Erfolge in Banken, aber auch im Handels-
bereich. 1.600 SB-Automaten von der Wells
Fargo Bank betreuen wir zentral.

Stillstand ist Riickschritt! Wie geht es weiter
im Bereich Managed Services?
Das Stichwort lautet: Managed Total Branch.

Und das heiBt konkret?

Ganz einfach. Wir sehen uns als Tiiréffner fiir
alle Institute, die Filialen auBerhalb ihrer Lan-
desgrenzen eroffnen wollen. Das konnen
deutsche Institute sein, die ins Ausland ex-
pandieren. Aber auch ausldndische Banken,
die in Deutschland FuB zu fassen suchen. Die
Konzepte dahinter gehen aber noch viel wei-
ter: iiber den gesamten Lebenszyklus von der
Filialer6ffnung bis zur Erneuerung oder
SchlieBung von Filialen.

Einbindung von Fremdgeraten
dank PC/E

Was qualifiziert Wincor Nixdorf

als Tiiroffner?

Wir selbst sind in 37 Landern vertreten, dort
fest verwurzelt und gut unterwegs. Und zwar
vorrangig im asiatischen Raum, in dem zu-
nehmend die Musik spielt: in Indien und In-
donesien, in Singapur und Hongkong, in
Thailand und China. Aber auch in Osteuropa.
Als nidchster Zukunftsmarkt zeichnet sich
Russland ab.

Was sehen Sie als Ihre Rolle?

Zu helfen, in den neuen Markt hineinzukom-
men, Niederlassungen zu er6ffnen und zu be-
treiben, sich in den neuen kulturellen und lo-
kalen Gegebenheiten zurechtzufinden.

Was konnen Banken von Ihnen erwarten?
Wir nehmen den Kunden allen Schmerz ab,
sich im Neuland zu bewegen - von der Ein-
richtung und IT-Infrastruktur bis zur Klimati-
sierung und Sicherheit. Und das iiber den ge-
samten Lebenszyklus einer Filiale. Im Ausland
wie in Deutschland.

Was miissen wir uns darunter

genau vorstellen?

Sehen Sie selbst. Auf der Wincor World 2009
zeigen wir das Konzept Managed Total Branch
,Out of the Box“ Das heiBt, die Bank kann
eine komplette Zweigstelle als Gesamtpaket

bestellen, mit allem Drum und Dran. Wir

tibernehmen alles von A bis Z, von der Auf-
stellung der Gerite bis zur zentralen Uber-

wachung.

A propos Ausland. Welche Anforderungen
werden von dort an Sie herangetragen?
Immerhin hat jedes Land, wie wir sehen,
doch eigene Vorstellungen iiber Grad und
Umfang von Managed Services.

Ein wirklich interessantes Projekt ist Dubai.
Damit betreten auch wir Neuland. Bislang ha-
ben wir dorthin nur Geldautomaten verkauft.
Jetzt haben wir dort einen Franchise-Partner,
der fiir uns die lokale Betreuung und Wartung
ibernimmt. Die Meldungen iiber den Be-
triebszustand aber laufen bei uns in Pader-
born auf. Wir informieren ihn dann, was kon-
kret zu veranlassen ist.

Im Ausland gibt es hiufig sehr heterogene
SB-Landschafen. Wie gehen Sie damit um?
Das ist im Ausland weniger ein Problem, es
gibt deutlich weniger Regularien, die zu be-
achten sind. Dank weltweiter Standards wie
WOSA/XFS kénnen wir auch Fremdgerite
managen, etwa von NCR oder Diebold.

Geben Sie uns eine Grofenordnung.
Schitzungsweise haben wir heute iiber 10.000
Systeme anderer Hersteller weltweit in Uber-
wachung.

Und warum soll das in Deutschland nicht
gehen?

Das geht durchaus, allerdings erst dank der
Einfiihrung von ProClassic Enterprise als
Plattform. Der Durchbruch kam, weil immer
mehr Rechenzentren den Vorteil einer einheit-
lichen Softwareplattform fiir alle SB-Systeme
erkennen. Seither wird PC/E zunehmend fiir
Fremdgerite zertifiziert. |
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