MANAGED SERVICES

Stringent verfolgt die Sparkasse Harburg-Buxtehude ihren Weg

zur Vertriebssparkasse. Als einen wesentlichen Schritt dahin hat sie
die komplette Betriebsfiihrung ihres SB-Parks einschlieBlich Cash
Management an Wincor Nixdorf ausgelagert - fiir sieben Jahre.

s war gleich ein ganzes Biindel an gut-
E en Griinden, das die Sparkasse Har-
burg-Buxtehude 2007 bewogen hat, sich in-
tensiv mit der Zukunft ihrer SB-Landschaft
auseinanderzusetzen. Die hohe Zahl an Alt-
gerdten lieB nicht nur die Stérquote
zwangsldufig hochschnellen, sondern auch
die Ersatzteilkosten. Durch Abkiindigung
der Validierung der installierten automati-
schen Kassentresore (AKT) war eine erfor-
derliche Teilablosung zudem absehbar.
Neue Technologien wie die EMV-Fai-
higkeit oder Anti-Skimming-MaBnahmen
mussten auf die lange Bank geschoben wer-
den, weil die zum Teil tiber zehn Jahre alten
Systeme nicht mehr umzuriisten waren.
Wichtiger aber war nach Aussage von
Dirk Piinjer, Direktor Organisation des
Flacheninstituts im Stiden Hamburgs, auf
dem Weg zur Vertriebssparkasse ziigig vor-
anzukommen - sowohl durch Schaffung
von mehr Freiraum fiir die Mitarbeiter im
Vertrieb als auch durch Weiterentwicklung
der Selbstbedienung zu einem vollwertigen
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Vertriebskanal mit Unterstiitzung von Pro-
Sales als Marketinginstrument.

Im Rahmen des Projekts ,Optimierung
des IT-Betriebes* kamen mehrere Optionen
auf den Priifstand. Urspriinglich war sogar
vorgesehen, den gesamten IT-Betrieb auszu-
lagern. Aber aufgrund von verschiedenen
Anforderungen (z. B. anstehende OSPlus-
Migration) wurde dieses Vorhaben erst ein-
mal verschoben. Daher beschrinkten sich
die Uberlegungen in der Folge auf einzelne
Module.

Schnell verworfen war die Idee, den Ei-
genbetrieb fortzufiihren. Das hétte Investi-
tionen im mittleren einstelligen Millionen-
bereich erfordert, und das innerhalb eines
Jahres. Eine Streckung iiber einen lingeren
Zeitraum wiederum hétte nicht zeitnah ge-
nug zur gewiinschten Modernisierung der
SB-Landschaft gefiihrt.

Blieb als einzige Alternative, nicht zu-
letzt auch aus betriebswirtschaftlichen Er-
wigungen, die Auslagerung an einen exter-
nen Dienstleister. Von vornherein stand

Dirk Piinjer, Direktor Organisation
der Sparkasse Harburg-Buxtehude



allein eine Gesamtlosung zur Debatte,
sprich einschlieBlich der Ubergabe des
Geréateparks.

Festpreis mit monatlichen
Pauschalen

Fiir Piinjer zéhlte, dass der Kunde mit dem
Modell weiterhin sdamtliche Serviceleis-
tungen mit mehr Ausfallsicherheit und
Qualitat erhalten wird, die Sparkasse

selbst aber vom gesamten zeitintensiven
Aufwand entlastet ist. Dadurch kann sie
ihren originiren Auftrag erfiillen, ohne die
Nachteile und Lasten selbst in Kauf zu
nehmen.

Vorgesehen ist eine Vertragslaufzeit
von sieben Jahren zum Festpreis tiber den
gesamten Zeitraum. Anfangs waren nur
finf Jahre geplant. Die ldngere Dauer be-
griindet sich mit dem durchschnittlichen

Lebenszyklus der Gerdte. Damit behélt das
Institut seine volle Entscheidungsfreiheit,
wenn die Vertragsverlangerung ansteht.
Zwei Angebote lagen vor, die laut
Piinjer ,nur in Nuancen auseinander la-
gen“. Den Zuschlag erhielt schlieBlich
Wincor Nixdorf, weil der IT-Dienstleister
iber die groBeren Erfahrungen verfiigt

und als direkter Vertragspartner auch der

wesentliche Leistungserbringer ist. Zudem »
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erwartet die Sparkasse von ihm als Markt-
fiihrer klare Hinweise darauf, wie es auch
technisch weitergeht.

Mehr noch. Neben stabilen Kosten
durch konstante Monatspauschalen ver-
sprach sie sich von dem Biindnis eine
hohere Verfligbarkeitsquote durch proakti-
ve Ferniiberwachung und kiirzere Ausfall-
zeiten durch klar definierte Service Level
Agreements, abgestimmt auf Gerétetyp,
Frequenz des Standorts und seine Ausstat-
tung mit Gerdten. Neue SB-Funktionen
sollten zudem kurzfristig und flexibel ein-
gefiihrt werden konnen.

Der Startschuss fiir das Projekt fiel
im Oktober 2007. Die Produktion nahm
Wincor Nixdorf am 1. April 2008 auf.
Neben 63 Geldautomaten, 91 KAD und
77 SB-Terminals fallen auch 16 Cash Re-
cycler eines anderen Herstellers unter den
Vertrag. Dazu kommen 23 AKT. Wincor
Nixdorf betreut seither alle SB-Geréte aus
einer Hand und hat die gesamte Gerédteba-
sis tibernommen. Nach einem individuell
abgestuften Plan wird sie auf den Stand
der Technik gebracht.

Sowohl die proaktive Uberwachung
rund um die Uhr als auch die Einbindung
des Werttransportunternehmens (WTU)
sind entscheidend dafiir, dass Wincor
Nixdorf eine Geriteverfiigbarkeit von 97,5
Prozent als Minimum vertraglich zugesagt
hat. Ferner sind alle SB-Systeme fiir das
1:1 Marketing vorbereitet. Ebenso sieht
der Vertrag bei Bedarf den Austausch von
Geldautomaten gegen Cash Recycler vor.

Samtliche Ziele der Phase eins sind
sechs Monate nach Projektbeginn erreicht.
Auf der Kostenseite kommen die Vorteile
allerdings weniger zum Tragen. Doch lie-
gen sie, trotz umfangreicher Gerédteablo-
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sung, niedriger als jene des Eigenbetriebs.
Das sehr positive Gesamtbild entsteht in-
des aus Sicht von Piinjer erst, wenn alle
Randfaktoren in die Bewertung einfliefen.

Hohere Verfligbarkeit —
zusatzliche Funktionen

Die Geriateverfiigbarkeit der KAD, der
Geldautomaten und der SBT hat sich auf-
grund des Gerdte-Refreshs und der damit
reduzierten Storfille erheblich verbessert.
Die Callquote hat sich schon wihrend des
laufenden Refreshs halbiert. Auch sanken
die Ausfallzeiten, weil Stillstinde durch
praventive MaBnahmen reduziert wurden
und Servicetechniker - sofern tiberhaupt
erforderlich - schneller und gezielter in-
formiert vor Ort sind.

Den Kunden erschlieBt sich die Moder-
nisierung durch erheblich kiirzere Trans-
aktionszeiten der Gerite, was wiederum in
StoBzeiten weniger zu Schlangenbildun-
gen fiihrt - in der Vergangenheit ein hdu-
figes Argernis. Dadurch stieg auch die
Nutzung generell und damit die Kunden-
zufriedenheit - fiir die Sparkasse ein sehr
wichtiger MaBstab.

An einigen Standorten konnten sogar
Geridte abgebaut werden, bedingt durch die
wesentlich hoheren Leistungskennzahlen
und geringere Storanfélligkeit. Andere wie-
derum mussten zusétzlich installiert wer-
den, weil die Nutzungsquote zugelegt hat.

Ihre volle Wirkung wird die Ferniiber-
wachung, die auch dann den gesamten
Geldbestand in den Automaten abdeckt,
jedoch erst in der ndchsten Ausbaustufe
erhalten. Sie wird im Mai 2009 abge-
schlossen sein.

Ab dem Zeitpunkt hat Wincor Nixdorf
die Rolle des Generalunternehmers iiber-

(berweisungen
Dauerauftrage

nommen. Damit wird der WTU nur noch
als dessen Subunternehmer aktiv. Fiir die
Sparkasse resultiert aus der Neuordnung
eine Reihe von Vorteilen. Sie vermeidet
nicht nur die bei ,Dreiecksverhiltnissen®
nahezu unvermeidlichen Reibungsverlu-
ste. AuBerdem werden die Filialmitarbeiter
von noch verbliebenen Restaufgaben wie
zum Beispiel dem Einlegen von Papier in
die KAD entlastet.

Der gesamte Betrieb inklusive Cash
Management und Optimierung des Bar-
geldbestandes pro Gerit liegt dann in den
Hinden des Outsourcing-Partners. Das
Institut selbst ist dann von aller opera-
tiven Verantwortung befreit. Es kann sich
ganz auf sein Kerngeschift konzentrie-
ren. Hierbei unterstiitzt nicht zuletzt
auch die kundenindividuelle Ansprache
tiber die Selbstbedienung. Sie wird der-
zeit erst in rudimentiren Ansdtzen prak-
tiziert, soll aber ziigig erweitert werden.
Im Endausbau ist geplant, dass bei den



—_—

Uberweisungen
Daueraufirige

Kundenbetreuern ein Hinweis auf dem
Bildschirm erscheint, wenn ein Kunde
gerade Geld abhebt oder einzahlt und wo
- und welche Themen mit ihm auf der
Agenda stehen.

Zwangslaufig verbleibt bei der Spar-
kasse allerdings die Verantwortung, die
sich aus den gesetzlichen und aufsichts-
rechtlichen Anforderungen zur Steuerung
und Uberwachung von Dienstleistern er-
gibt. Diese sind bei derart wesentlichen
Auslagerungen nicht unerheblich, zumal
der Gesetzgeber die Anforderungen stén-
dig verschirft. Und ebenso steht sie in der
Pflicht, bei der anstehenden Migration zu
OSPlus fiir die administrativen Belange
verantwortlich zu zeichnen. Um alle geri-
tetechnischen Aspekte aber muss sich der
Outsourcing-Partner kiimmern.

Ingesamt habe das Institut mit der
kompletten Auslagerung ,einen weiteren
bedeutsamen Schritt auf dem Weg zur
Vertriebssparkasse gemacht*. |

Services fiir Finanzinstitute - made in Paderborn

lhren klassischen produkthezogenen Vor-0rt-
Service hat Wincor Nixdorf um einige Bausteine
erweitert. Das Service-Angebot reicht vom Mo-
nitoring zur Steigerung der Systemverfiigbarkeit
iiber das Cash Management bis hin zur Uber-
nahme und Betriebsfiihrung der kompletten SB-
Infrastruktur.

Wincor Nixdorf entspricht damit dem
Waunsch vieler Institute, sich verstarkt auf den
Ausbau ihrer Vertriebsaktivitdten zu konzentrie-
ren. Das fiihrt dazu, dass zunehmend Aufgaben
der Filial-IT, die nicht zu den geschaftskritischen
Kompetenzen zahlen, an externe Dienstleister
ausgelagert werden. Dazu zahlen vor allem die
Uberwachung und Behebung von Stérungen im
Selbstbedienungsbereich sowie das komplette
Cash Management.

Seit vor drei Jahren die damalige Sparkas-
sen Informatik die Installation von Software-
Agenten auf den SB-Systemen in ihrem Netz zu-
gelassen hat, ist die Ferniiberwachung in eine
neue Dimension vorgestolRen. Erstmals ist es
dadurch gelungen, den Prozess zur Unterstiit-
zung der SB-Betriebsfiihrung praktisch durch-
gangig zu automatisieren. Nicht nur meldet der
Agent selbsttétig und detailliert alle Storungen
oder kritischen Systemzusténde an das zentrale
Systems Management Center (SMC) in Pader-
born. Dies beruht auf einem regelbasierenden
System, das unterschiedliche Serviceprozesse
anstoft. Auch verbessert sich dadurch die Vor-
kldrungsrate oder sie entféllt ganz. Gleichzeitig
sinkt die Zahl der Technikereinsatze und die der
Mehrfacheinsétze.

Das SMC analysiert die eingehenden Infor-
mationen und st6Rt die passenden Folgeakti-
vitdten an. Entweder informiert es via E-Mail,

Fax, SMS oder Telefon Mitarbeiter in den Filia-
len iiber Probleme, die diese selbst beheben
kénnen. Oder es lost den Technikereinsatz aus,
mit konkreten Angaben iiber Fehlerursache und
notwendige Ersatzteile.

Die daraus resultierenden Effekte sind fiir
die Institute direkt spiirbar. Ohne diesen Remo-
te-Service konnte es durchaus passieren, dass
Geldautomaten tagelang auBer Betrieb gegan-
gen sind, ohne dass es immer gleich bemerkt
wurde — mit allen Negativeffekten fiir Image und
Umsatz. Das geschah vorzugsweise an Wo-
chenenden, aber auch dann, wenn Mitarbeiter
in bester Absicht zunédchst selbst versuchten,
den Fehler zu beheben.

Bereits {iber 80 Sparkassen haben sich fiir
diesen Service entschieden. Damit sind bereits
tiber 5.000 SB-Systeme, vorrangig Geldautoma-
ten und Cash Recycler, aber auch Kontoaus-
zugsdrucker und Kunden-Service-Terminals
aufgeschaltet — mehr als die Halfte aller Wincor
Nixdorf-Systeme, die im Bereich der ehemali-
gen Sparkassen Informatik installiert sind.

Die aktive Ferniiberwachung ist nur die
erste Stufe des kompletten Managed-Services-
Programms, das Wincor Nixdorf aufgelegt hat.
Um das Personal in den Filialen vollsténdig von
Wartungs- und Befiillaufgaben freizustellen,
kann eine Bank samtliche Arbeiten im Zusam-
menhang mit der SB-Technik auslagern.

Neben der Uberwachung der Geldbestinde
in den Automaten und Kassetten — auch die
aktive Steuerung des Werttransporteurs (WTU)
je nach Befiillvorschldgen fiir jeden einzelnen
Standort. Die Auslagerung von IT-Aufgaben
geht sogar bis hin zur Ubernahme des Gerite-
parks.
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kassettenbestédnde
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