Services fiir Finanzinstitute — made in Paderborn

lhren klassischen produktbezogenen 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 zdhlen, 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 vorgestoRen. 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 Stérungen
oder kritischen Systemzusténde an das zentrale
Systems Management Center (SMC) in Pader-
born. Dies beruht auf einem regelbasierenden
System, das unterschiedliche Serviceprozesse
anstolt. Auch verbessert sich dadurch die Vor-
klarungsrate oder sie entfallt ganz. Gleichzeitig
sinkt die Zahl der Technikereinsatze und die der
Mehrfacheinsatze.

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

Fax, SMS oder Telefon Mitarbeiter in den Filia-
len {iber Probleme, die diese selbst beheben
konnen. 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 auRer 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 iiber 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 vollstédndig von
Wartungs- und Befiillaufgaben freizustellen,
kann eine Bank samtliche Arbeiten im Zusam-
menhang mit der SB-Technik auslagern.

Neben der Uberwachung der Geldbestande
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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') Fehlermeldungen bzgl. Geld-
kassettenbesténde
(Kassette fast leer oder leer)
?) Fehlermeldungen bzgl. Bon-
druckerpapier oder Kontoaus-
zugpapier (fast leer oder leer)
%) Teilausfall vom Bediener in
der Sparkasse zu beheben
(z. B. Notenstau)
%) Teilausfall vom Techniker zu
118 beheben
*) Totalausfall vom Bediener in
der Sparkasse zu beheben
(z. B. Netzwerkausfall)
%) Totalausfall vom Techniker zu
beheben
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