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Case Study: Raiffeisen Schweiz

Bei Anruf Blickkontakt

E-Banking gehort fur viele Menschen und Firmen mittlerweile zum Standard.
Auch Raiffeisen Schweiz bietet ihren Kunden E-Banking als Alternative zum
Gang in die Filiale wahrend der Offnungszeiten an. Dabei legt die Banken-
gruppe grof3en Wert auf effizienten Telefon-Support und bringt zusatzlich
mit dem Desktop-Sharing-Service Netviewer eine visuelle Komponente ins
Spiel. Durch den direkten Blick auf einen anderen Monitor lassen sich Anfra-
gen deutlich schneller losen als zuvor, und die Zufriedenheit von Kunden wie
Mitarbeitern ist merklich gestiegen.

Qualitatskriterium Support

Der schnelle und kompetente Support ist fUr viele Kunden ein wichtiges Qualitdtsmerk-
mal und besitzt entsprechend einen hohen Stellenwert. Die rein telefonische Hilfe Gber
eine Hotline stoBt jedoch oft an ihre Grenzen: Der Versuch, den Kunden mindlich zur L6-
sung zu fUhren, scheitert dann an der fehlenden Visualisierung. Um Kunden wirkungs-
voll helfen zu kdnnen, ist es daher hilfreich, wenn die Supportmitarbeiter genau sehen
kénnen, was sich auf deren PC abspielt. Deshalb entschloss sich Raiffeisen Schweiz zur
EinfUhrung einer einfachen Lésung, die es dem Support ermoglicht, voribergehend dem
Kunden auf den Bildschirm zu schauen. So konnen die Mitarbeiter in kurzer Zeit genau
eruieren, wo die Ursache des Problems liegt, und dem Anwender die Ldsung zeigen.

Gerade bei Finanztransaktionen im Internet spielt die Sicherheit eine grof3e Rolle — die Si-
cherheit war entsprechend eines der entscheidenden Kriterien fUr die Auswahl der Desk-
top-Sharing-Lésung bei Raiffeisen Schweiz. Sowohl Manipulationen am Bildschirm des
Kunden als auch Angriffe von auf3en mussten daher véllig ausgeschlossen sein.

RAIFFEISEN

Uber 3 Millionen Schweizer Kun-
dinnen und Kunden schdtzen die
personliche Nahe, die fairen Pro-
dukte und die kompetente Bera-
tung von Raiffeisen. Die genos-
senschaftlich strukturierten
Raiffeisenbanken sind in rund
1150 Orten vertreten und verfi-
gen somit Uber ein dichtes Ban-
kennetz. Die Gruppe steht mit
einer Bilanzsumme von rund

123 Milliarden Franken an dritter
Stelle der gréf3ten Schweizer
Bankengruppen.

netviewer



Simple, schlanke Anwendung

Bei der genauen Prifung durch die Bank fiel daher vor allem das

mehrstufige Sicherheitskonzept ins Gewicht, das von mehreren un- +Mit Netviewer lassen sich Proble-
abhangigen Insituten zertifiziert ist. Weitere Pluspunkte waren die me im E_Banking Support, die durch
OPDV-Freigabe der Sparkassen FinanzIT und die Tatsache, dass das Gespréch nicht lokalisiert werden

der Service bereits bei Uber 300 europdischen Banken und Spar- konnen. schnell und einfach iiber den
kassen eingesetzt wird. .

Bildschirm lésen - ein unabdingbarer
Rettungsanker.”

Dariber hinaus gestaltet sich eine Support-Sitzung mit Netviewer
denkbar einfach: Nach seinem Anruf bei der Hotline wird der GERRY GARNITSCHNIG
Kunde auf eine Support-Website verwiesen, von der aus er das

Teilnehmerprogramm in nur wenigen Sekunden starten kann. Der

Agent erhalt nach vorheriger, expliziter Zustimmung durch den
Bankkunden Einsicht auf dessen Bildschirm. Nun kann er ihn mit
einem Zeigepfeil durch das Meni der Anwendung fUhren, sodass
sich dieser problemlos zurechtfindet. Dadurch ergibt sich zusatzlich
ein Lerneffekt. . . .
Vorteile auf einen Blick
Insgesamt bringt Netviewer beim Einsatz im Bankensupport = Effizienter, schneller Support

verschiedene Vorteile mit sich: « Spart Zeit und senkt die

= Sehr einfache Handhabung fir Supportmitarbeiter und Kunden SERRRES
= Startet ohne Installation direkt aus der E-Banking-Anwendung * Einfache und vollstandige Integration

in die E-Banking-Software
= Deutliche Verkirzung der Supportzeiten

= Leichte, intuitive Bedi
= Gropere Zufriedenheit unter Kunden und Mitarbeitern eichte. Intuitive Bedienung

= Sehr kurzer Return on Investment. * ErfGlit héchste Sicherheits-

anforderungen
«Manche Probleme lassen sich im Gesprach einfach nicht lokali- = OPDV-Freigabe der Sparkassen
sieren”, beschreibt Gerry Garnitschnig, Leiter des Call Centers bei FinanzIT

Raiffeisen E-Banking. .In solchen Fallen ist Netviewer ein unab- . .

) o o = Praxisgerechtes Lizenzmodell:
dingbarer Rettungsanker, denn damit kdnnen wir diese Probleme i i

) - ) ] - keine Kosten auf Kundenseite
schnell und einfach Uber den Bildschirm l6sen.”
= Keine Installation, unabhdngig von

Aufzeichnung jeder Sitzung Firewall und Internetverbindung
Ein zusatzliches Plus sieht er auferdem in der Aufzeichnungs-
funktion: Aus Sicherheitsgrinden wird bei Raiffeisen Schweiz
jede Netviewer-Verbindung protokolliert, um im Zweifelsfall oder
bei wiederholtem Auftreten bestimmter Probleme die Sitzung
rekapitulieren zu kdnnen. Uber die Aufzeichnung der Sitzungen
werden die Raiffeisen E-Banking-Kunden vorab informiert, eben-

so Uber die Funktionsweise und die Sicherheit von Netviewer.
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