Migration in
die Moderne

Auch die Banca Popolare di Milano, eine der traditionsreichsten
Banken Italiens, kann auf junge Kundschaft nicht verzichten.

Um fiir diese Zielgruppe attraktiv zu bleiben, werden SB-Systeme
installiert, die mehr kénnen als nur Routine-Transaktionen.
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ailand ist die Mode-Metropole Italiens. In
M der Nachbarschaft modischer Trendsetter
aber fihrt die Banca Popolare di Milano (BPM)
eher das Kontrastprogramm - sie bietet ihren
Kunden vorwiegend klassische Finanzdienstleis-
tungen in klassischen Formaten. Dem zunehmen-
den Wettbewerbsdruck kann sich aber auch die
Banca Popolare di Milano nicht entziehen. Was

unter anderem dazu zwingt, Routine-Transak-

tionen zu automatisieren — wie dies viele Banken
weltweit bereits tun.

Somit fiihrt auch die BPM die Selbstbedie-
nung in ihren Filialbetrieb ein. Traditionelle Bar-
geldtransaktionen wie Ein- und Auszahlungen
oder das Einlésen von Schecks werden auf SB-
Systeme verlagert und gleichzeitig neue Leistun-
gen entwickelt, um die Terminals innovativ zu
nutzen. Die 1865 gegriindete Bank will auf
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»Die BPM hielt unsere Losung fiir die
flexibelste, denn der ProCash 3100
bietet die Funktionen eines normalen
Geldautomaten, kann aber in der
Zukunft fiir neue Dienstleistungen
konfiguriert werden. “

Alessandro Passoni,

Account Manager von Wincor Nixdorf

diesem Weg auch jene jiingere Kundschaft an-

sprechen, die ihre Bankgeschifte lieber selbst
erledigt und Besuche in der Filiale nach Mog-
lichkeit vermeiden méchte.

Mit ihren 1,3 Millionen Kunden und mit
einem Gesamtvermdgen von 32 Mrd. Euro
gehort die BPM zu den bedeutendsten Regio-
nalbanken Norditaliens. Die iiber 700 Filialen
des Unternehmens konzentrieren sich vor al-
lem auf das Gebiet in und um Mailand sowie
auf die Lombardei - eine der wohlhabendsten
Regionen Europas. Die Prosperitét der Region
lockt jedoch auch andere italienische Banken,
auBerdem dréangen michtige Mithewerber aus
dem Ausland in den lokalen Markt vor.

Zunehmender Wettbewerbsdruck, steigen-
de Betriebskosten und insbesondere ein mit
der modernen Technologie vertrauter Kun-
denkreis aber verlangen Verdnderungen. So
entschieden Claudio Mereu, Leiter der BPM,
und die Mitglieder seines Teams, moglichst
viele routineméBige Kassentransaktionen auf
SB-Terminals zu verlagern und damit den
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Mitarbeitern mehr Zeit fiir die Kundenbera-
tung zu verschaffen. Mereu: ,Frither ver-
brachten unsere Mitarbeiter die Halfte ihrer
Arbeitszeit damit, Transaktionen mit haufig
geringfiigigen Betrdgen zu bearbeiten. Wir
waren daher sehr daran interessiert, Ein- und
Auszahlungen zu automatisieren.”

Aber nicht nur das. Die Banca Popolare di
Milano suchte nach SB-Losungen, die einfa-
che Funktionen wie Ein- und Auszahlungen
bieten, gleichzeitig jedoch ausreichend flexi-
bel sind, um nach und nach weitere Aufgaben
wie Scheckeinzahlungen oder Cash Recycling
zu tibernehmen. Alessandro Passoni, Account
Manager von Wincor Nixdorf. ,Die BPM hielt
unsere Losung fiir die flexibelste, denn der
ProCash 3100 bietet die Funktionen eines nor-
malen Geldautomaten, kann aber in der Zu-
kunft fiir neue Dienstleistungen konfiguriert
werden - eine gute Grundlage fiir den Aufbau
der Filialautomation.” BPM-Chef Mereu er-
ganzt: ,Wir halten die Geldautomaten von
Wincor Nixdorf fiir extrem zuverldssig und
benutzerfreundlich. Und auBerdem setzen
unsere wichtigsten Mitbewerber diese Sys-
teme bereits ein.*

Im Jahre 2007 startete die BPM ein Pilot-
projekt mit fiinf Systemen. Weil in Italien vie-
le Verbraucher noch mit Bargeld oder per
Scheck bezahlen, warb die Bank auch beim
ortlichen Einzelhandel fiir ihre neuen Dienst-
leistungen und stellte Karten aus, mit denen
Bargeld und Schecks eingezahlt werden konn-
ten. Auch Privatkunden wurden ermutigt, die
neuen Dienstleistungen zu nutzen. Inzwi-
schen sind 25 ProCash 3100 installiert, und im
ersten Halbjahr 2009 sollen weitere 20 Syste-
me folgen. Sie werden von den IT-Fachleuten
der Bank in Zusammenarbeit mit Wincor
Nixdorf ferntiberwacht.

Die Kunden der Bank reagierten positiv
und begriien insbesondere die Mdoglichkeit,
Bankgeschéfte rund um die Uhr tédtigen zu
konnen. Schaltertransaktionen sind bei der
BPM inzwischen um 30 Prozent zuriickgegan-

»Wir halten die Geldautomaten von
Wincor Nixdorf fiir extrem zuverlissig
und benutzerfreundlich. Und unsere
wichtigsten Mitbewerber setzen diese
Systeme bereits ein. “

Claudio Mereu,

Organisationsleiter der BPM

gen, und dieser Prozentsatz wéchst, je mehr
sich die Kunden an den neuen Service gewoh-
nen. Die Mitarbeiter der Bank jedenfalls er-
muntern die Kunden zur Nutzung der SB-Ter-
minals, um Wartezeiten zu vermeiden.

,Wir begannen mit einer einfachen, un-
komplizierten Konfiguration®, erklart Mereu,
»denn viele unserer Kunden sind es nicht ge-
wohnt, mit SB-Systemen umzugehen. Wir
wollten Hemmschwellen abbauen, und das ist
uns auch gelungen.” Im néchsten Schritt sol-
len die Geldautomaten mit dem Vetriebskanal
Internet vernetzt werden. Dann kénnen Kun-
den am SB-System Uberweisungen titigen,
Rechnungen zahlen und Darlehen beantragen,
so wie manche von ihnen dies bereits per
Online-Banking tun. ,Dies ist fiir uns ein
wichtiger Informations- und Vertriebskanal®,
betont Mereu. ,Wir wollen, dass der Geld-
automat eine Art interaktiver Berater wird."

Die Bank hat bereits einen kleinen Schritt
in diese Richtung gemacht. Sie hat ein inter-
aktives Kiosk-Terminal installiert, das unter
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der Bezeichnung ,Extracomunitano“ einen
mehrsprachigen Informationsservice anbietet,
mit dem Benutzer aus auBereuropiischen
Landern, etwa aus Afrika, dem Mittleren
Osten oder China angesprochen werden sol-
len. Der Automat vermittelt ihnen Informatio-
nen liber Bankenprodukte, insbesondere iiber
Darlehen, und sie konnen direkt mit dem Call
Center in Kontakt treten, um sich in ihrer
Muttersprache beraten zu lassen.
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Die BPM-Filiale der Zukunft muss zwei
sehr unterschiedliche Zielgruppen anspre-
chen. Einerseits werden &ltere Kunden auch
kiinftig noch Schalterdienste der Banca Popo-
lare di Milano vorziehen, andererseits verlan-
gen junge Kunden, die mit Kartenzahlungen
und dem Internet vertraut sind, immer mehr
nach SB-Moglichkeiten statt Schalterdienst-
leistungen. ,Wir versuchen, die richtige Mi-
schung zu finden®, sagt BPM-Chef Mereu.

~Wir miissen diese neue Generation von
Kunden unbedingt in unsere Filialen ziehen."
Also werden die Geldautomaten auch als zu-
sétzlicher Vertriebskanal genutzt: Unter ande-
rem werden Eintrittskarten fiir FuBballspiele
und dhnlich populédre Veranstaltungen iiber
die Automaten angeboten. Mereu: ,Wir wol-
len fiir unsere jungen Kunden eine adiquate
neue Umgebung schaffen - einen Ort, den sie
gerne besuchen.” |
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