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ECM Enterprise Content Management ist immer noch ein Begriff, der bei Anwendern
auf Unverstandnis st63t. Obwohl ECM seit Uber einem Jahrzehnt eine wichtige Rolle
bei der Verwaltung von Informationen spielt, ist die Wahrnehmung des Begriffes, der
dazugehdrigen Losungen und der Branche immer noch unterentwickelt. Aber gerade
im Zeitalter der exponentiell wachsenden Informationen kommt ECM als Infrastruktur
eine wichtige Rolle zu.

Bei Finanzdienstleistern spielt die IT schon immer die Hauptrolle. Geld existiert fast
nur noch als Haufen von Bits und Bytes im Computer. Gern méchte man die Kunden
davon Uberzeugen, mdglichst auf Papier und den Besuch von Filialen zu verzichten.
Optimierung und Kostensparen heil3t gerade hier auf eine verbesserte elektronische
Kommunikation zu setzen — nicht nur intern, sondern auch in Bezug auf Kunden,
Partner, Aufsichtsbehdrden und offentliche Verwaltung.

Wahrend die Verarbeitung der Daten uber die Jahre weitgehend automatisiert
worden ist, stellen schwach strukturierte und unstrukturierte Informationen —
landlaufig auch als elektronische Dokumente bezeichnet - haufig noch eine Hurde
dar. Um diese zu uberwinden ist auch der Einsatz von ECM Enterprise Content
Management erforderlich. In diesem Umfeld dominiert zur Zeit die Adaption der
Megatrends ,C-M-S*: Cloud, Mobile & Social. Die Branche erlebt durch die
Veranderung der Nutzungsmodelle verbunden mit mobilen Geraten, Apps und der
Speicherung der Daten irgendwo in der Cloud eine erhebliche Veranderung. Schon
werden ,inhouse / on premise“ Systeme als veraltet angesehen.

In Bezug auf Enterprise Content Management Trends, muss man fir die
Finanzdienstleistungsbranche zwei Unterscheidungen treffen. Zum Einen die
Auswirkungen der generellen Trends der ECM-Branche, zum Zweiten aber die
speziellen Auspragungen des Einsatzes ausgewahlter Dokumenten-Technologien
bei Banken, Versicherungen und anderen Unternehmen der Finanzbranche.

Generelle Trends in der ECM-Branche

Betrachtet man die allgemeinen Entwicklungen im Umfeld von ECM, dann lassen
sich verschiedene Themen ausmachen, die im Herbst 2012 aktuell sind.

An erster Stelle ist sicher der Einsatz von Sharepoint zu nennen. Sharepoint ist in
den meisten Unternehmen in Deutschland, Osterreich und der Schweiz inzwischen
im Einsatz. Bei vielen Anwendern ergab sich die Nutzung geradezu zwangslaufig, da
Sharepoint Bestandteil der Microsoft-Unternehmens-Lizenz-Pakete ist, frei nach dem
Motto, ,warum nicht einsetzen, wenn wir die Software doch schon haben®. Der
Umfang des Sharepoint-Einsatzes ist jedoch nicht durchgangig. Manche nutzen die
Plattform nur fir ein Intranet, andere haben ihre gesamte Infrastruktur fr schwach
strukturierte Informationen auf Sharepoint verlagert, wieder andere nutzen nur
collaborative Funktionen des Systems. Auch in der Finanzdienstleistungsbranche hat
sich Sharepoint verbreitet und dabei vielfach bereits Plattformen wie Lotus abgeldst.
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Sharepoint selbst, auch in der zukinftigen Version 2013, deckt aber nur einen
Teilbereich der von der AIIM definierten ECM-Funktionen ab. Deshalb bieten
klassische ECM-Anbieter einerseits Zusatzmodule wie Archivierung, Scanning oder
Business Process Management an oder setzen gleich auf vollstindige ECM-
Adaptionen mit ,aufgepeppten® Sharepoint-Lésungen. Auch die bisherige Kiluft
zwischen SAP-LOosungen und Sharepoint wurde von verschiedenen Anbietern mit
,Bruckenlosungen” geschlossen. Damit steht dem Einsatz von Sharepoint als
Plattform-Losung im Umfeld von Enterprise Content Management kaum noch etwas
im Wege.

Der aktuelle Fokus auf Sharepoint bei Inhouse-L6sungen zwingt die ECM-Anbieter
sich auf Kern-Kompetenzen zu besinnen. Eines der Module, das sich auch weiterhin
sichtbar auf dem Desktop der Anwender positionieren lasst, ist die elektronische
Akte. Bei der elektronischen Akte werden Informationen aus verschiedenen
Eingangs- und Ausgangskanédlen zusammengefuhrt. In einer strukturierten Anzeige
kénnen unterschiedliche Typen von Dokumenten im Sachzusammenhang visualisiert
und die Verwaltungsinformation aus operativen Systemen mit integriert werden.
Dabei setzt sich der Trend zur virtuellen Akte durch. Hierbei werden tber Metadaten
unterschiedliche Sichten auf die zusammengehorigen Informationen ermdglicht, die
je nach Berechtigung, Anwendungsfall, genutzter Technologie und geschaftlicher
Relevanz eine optimierte Sicht auf alle aktuellen Informationen bietet. Die
elektronische Akte ist damit der Anwendungsfall des Records Managements — als
Sub-Disziplin von ECM —, der auch zuklnftig auf den Arbeitsplatzen eine wichtige
Rolle spielen wird, selbst wenn alle andere ECM-Funktionalitat als Basistechnologie
in die Infrastruktur wandert.

ECM in der Cloud entwickelt sich immer mehr zur Alternative. Dabei mussen aber
verschiedene Anséatze differenziert werden. In der offentlichen Cloud gibt es bereits
zahlreiche Angebote, die die Collaboration, die Speicherung von Dokumenten und
die Archivierung unterstitzen. Diese Produkte sind in der Regel nur eingeschréankt
anpassbar und kénnen nur sehr selten mit lokal installierten Softwareprodukten
zusammenwirken. Daflr ist der Einsatz preiswert und die Produkte kdnnen vielfach
sowohl von mobilen Devices Uber Apps wie auch uber Clienten und Browser genutzt
werden. Von Vorteil ist hier die Synchronisation von Informationen uber alle
Plattformen. Sicherheits- und Vertragsaspekte haben diese Form der Cloud-Nutzung
im professionellen Bereich bisher eingeschrankt. Dagegen ist die private Cloud
langst weit verbreitet. Bisher nannte man solche Losungen aber eher Outsourcing.
So gesehen hat gerade die Finanzdienstleistungsbranche sich hier langst mit
outgesourcten Rechenzentren positioniert. Es nennt nur niemand Cloud. Dabei ist
Cloud-Computing eigentlich nur die letzte Stufe der Virtualisierung, die sich auf alle
Bereiche von Hardware, Betriebssystemen und Anwendungen ausdehnt. Auch ECM-
Losungen kénnen in der Cloud genutzt werden und viele Anbieter haben in den
letzten Jahren ihre Angebote entsprechend angepasst.

Cloud ist allein deshalb unumganglich, weil mobile Gerate irgendwo ihre Daten
lassen missen. Telekommunikations- und Rechenzentrumsdienstleister haben ein
grol3es Interesse daran, dass moglichst viele Daten zentral verwaltet werden, da dies
zu einer ausgesprochenen Kundenbindung fuhrt. Mobile Gerate verandern aber noch
an anderen Stellen die IT- und Kommunikationslandschaft. Mit Apps, im Prinzip
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kleinen ,Fat Clients“, sind neue Nutzungsmodelle aufgekommen, die bisherige
traditionelle Benutzungsoberflachen und auch Browser-Oberflachen altertimlich
erscheinen lassen. Apps sind auf geringen Platz auf dem Bildschirm, wenige aber
spezialisierte Funktionen, und intuitive Benutzung ausgelegt. Wahrend bisher die
Unternehmens-IT sich anstrengte, alle Funktionen und Programme unter einer
Benutzeroberflache zu integrieren, gewdhnen wir uns gerade wieder daran, kleine,
monolithische Programmchen in unlUbersehbarer Vielzahl zu nutzen. Zu dem
kampfen die IT-Leiter mit dem Thema ByoD, Bring your own Device, das eine
Vielzahl von neuen technischen Anforderungen mit sich bringt und zu dem
empfindliche Lucken in die Sicherheitskonzepte rei3t. Welche Plattformen zu
unterstutzen sind, ob man auf Inhouse oder Outsourcing setzt, welche Produkte in
Zukunft strategisch sind — all dies sind in vielen Organisationen unbeantwortete
Fragen.

Eine weitere Dimension kommt durch das Thema ,Social® hinzu — soziale Netzwerke
im Unternehmen aber auch mit Kunden, Partnern, Lieferanten und anderen
Beteiligten. Nicht nur neue Techniken, getrieben durch Web 2.0, Video-Konferenzen,
Messaging usw., sondern neue Verhaltensweisen und Erwartungen verandern hier
die Nutzung von Software und Informationen. Der Einsatz dieser Technologien, der
bereits mit Standardsoftware in die Unternehmen Einzug halt, muss durch Policies,
Richtlinien, Schulungen und vertrauensbildende MalRnahmen begleitet werden.
»o0cial Business®, das ECM-Technologien mit Web 2.0, Mobile, Cloud und anderen
Ansétzen kombiniert, darf nicht nur technologisch betrachtet werden. Im Umfeld von
CMS (nicht mehr Content Management System sondern ,Cloud, Mobile & Social®)
kann nicht mehr alles technisch abgesichert, kontrolliert oder gar ,gemanaged”
werden. Unternehmenswerte, Unternehmenskultur und Verantwortungsbewusstsein
sind zu vermitteln um die modernen Medien Uberhaupt sinnvoll und gewinnbringend
einsetzen zu kénnen. Die neue Qualitdt der Kommunikation fuhrt auch zu neuen
Geschaftsmodellen und kann sich als Uberlebensfrage fuir viele Unternehmen stellen.

Ein letztes allgemeines Thema bleibt, fir das sich auch ein neues Schlagwort
gefunden hat: BigData. Hier werden alle Probleme des Informationswachstums, der
InformationserschlieBung und des Master Data Managements neu
zusammengewdarfelt. Enterprise Search darf fir die Informationserschlielung
mitspielen. Funktionalitat zur Verbesserung der Datenqualitdt, Deduplizierung,
einheitliches Master Data Management und Harmonisierung unterschiedlicher
Datenbesténde sollen zur Informationsreduktion beitragen. Business Intelligence soll
die richtigen Informationen aus den Datengrabern ziehen. Business Process
Management soll helfen durch BigData zu navigieren. Viele der Ansatze zum
Informationsmanagement bei Big Data sind klassische Elemente von Enterprise
Content Management. Viele der technologischen Ansatze von der Archivierung bis
zum Single-Instancing sind bereits vorhanden und werden nur neu etikettiert. Dabei
verschwimmt die Unterscheidung fir Losungen zum Datenmanagement (Cl coded
information) und zum Dokumentenmanagement (NCI non-coded information) immer
mehr so dass man heute vom Enterprise Information Management (EIM) anstelle von
Enterprise Content Management (ECM) sprechen muss.
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Spezifische ECM-Trends in der Finanzdienstleistungs-Branche

Neben den oben beschriebenen allgemeinen Trends im Umfeld von ECM gibt es
eine  Reihe von spezifischen Entwicklungen und Anforderungen bei
Finanzdienstleistern. Dabei sind Sicherheits- und Verfiigbarkeitsaspekte von
besonderer Bedeutung, denn materielle Guter (auf3er dem Gold im Tresor) gibt es
bei diesen Unternehmen kaum. Alles basiert auf Informationen. Die meisten
Informationen liegen strukturiert in Datenbanken vor. In der Vergangenheit ging es
deshalb meistens auch nur darum, die Daten mit Dokumenten und anderen
unstrukturierten Informationen zu verknupfen. Dies hat sich in den letzten Jahren
geandert und vielfach werden bereits Business Process Management Ldsungen
anstelle der Uber Jahrzehnte gewachsenen Host-Anwendungen genutzt. Dabei
laufen das ,Aufpolieren von Altanwendungen® und die Erstellung komplett neuer
Anwendungen haufig parallel.

In Bezug auf klassische ECM-Themen sind dabei folgende Trends zu beobachten:

Migration von alten Systemen. Finanzdienstleister haben sehr frih auf die Vorteile
des elektronischen Dokumentenmanagements gesetzt. Vielfach sind die Systeme
bereits in der vierten oder finften Generation. Neben der klassischen Ausalterung
spielen neue Anforderungen, Wirtschaftlichkeit und auch Integration von Systemen
Ubernommener Unternehmen eine Rolle bei der kontinuierlichen Neubewertung
vorhandener ECM-Systeme. Vielfach geht es dabei nicht mehr um das Thema
Produktauswahl sondern Produktabwahl um die gewachsene Vielfalt zu reduzieren.
Betroffen sind in erster Linie Archivsysteme, da diese sehr langlebig sind und die
Betriebskosten durch das standige Wachstum der Archive (man vergisst haufig das
notwendige Aussondern) steigen. Damit werden elektronische Archive ,ungeliebte
Kinder” der CIOs, die Uberall auf Kosteneinsparungen drangen. Wenn dann noch die
Archive nur aus Compliance-Grinden bestehen und die Informationen nicht als
Wissen oder in Prozessen nutzbar sind, sind Archive ein reiner Kostenfaktor. Auch
aus diesem Grund wird regelmafig das Outsourcen dieser Systeme gepruft.

Einsatz von Signatur-Pads. Viele Finanzdienstleister haben erheblich in den Einsatz
von Unterschriftentabletts und Speziallésungen fir Unterschriftenerfassung und
Unterschriftenprifung investiert. Auch wenn bestimmte Anwendungsfalle aus
rechtlichen Griinden ausscheiden oder zumindest strittig sind — hier gab es erst
kurzlich wieder ein Urteil in Minchen zum Unterzeichnen von Vertrdgen per
Signaturtablett — bieten diese Lésungen durch die Vermeidung des Medienbruchs
erhebliche Prozess- und Kostenvorteile. Die Finanzdienstleistungsbranche hat hier
nicht auf die Kartenlésungen mit qualifizierter elektronischer Signatur gesetzt, obwohl
sie selbst Anbieter von Karten sind und technologisch dies gekonnt hatten. Allerdings
wird das Thema immer wieder durch neue rechtliche Entwicklungen neu diskutiert.
Bei Versicherungen im Zuge der Einfihrung der Gesundheitskarte, bei allen in der
Diskussion um den Einsatz von EID auf Personalausweis, De-Mail, EPostbrief
und/oder QES qualifizierter elektronischer Signatur. Signaturen, Authentifizierung,
Identifizierung usw. werden auch in den néachsten Jahren eines der wichtigsten
Themen in der Finanzdienstleistungsbranche bleiben.
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Dies gilt auch besonders fur den Bereich der elektronischen Kommunikation und
Interkation mit den Kunden. Neue Verfahren jenseits von PIN & TAN, wie die
Einbeziehung des Kunden UUber Social Media, Ablésung von E-Mail- und
Papierwerbung durch Communities mit Mehrwert fir den Kunden, Bezahlen Uber
Mobilgeréate, der elektronische Safe fur die wichtigen Dokumente des Kunden
zusammen mit den Daten und Dokumenten des Finanzhauses und viele andere
Themen, erfordern ECM Enterprise Content Management als Infrastruktur. Dabei
geht es nicht nur um Archivierung oder Einbindung von Portalen. Audit-Trails,
Collaboration, Workflow und andere ECM-Elemente sind essentiell um neue
Dienstleistungsangebote bauen zu kénnen und wettbewerbsfahig zu bleiben. Dabei
kommt der Anpassungsfahig und den Werkzeugen eine besondere Bedeutung zu.
Projekte durfen nicht mehr Monate und Jahre dauern, neue Funktionalitdt und neue
,Klein-Anwendungen® mussen in Tagen oder Wochen in gebotener Qualitat nutzbar
werden. Damit werden die Integrationsfahigkeit, die Schnittstellen, die Werkzeuge
und die vorgefertigten Funktionsmodule zu wettbewerbsentscheidenden
Selektionskriterien fur ECM-Losungen. Die ECM-Anbieter reagieren entsprechend
und bieten vorgefertigte Losungen an, die neue rechtliche Anforderungen abdecken
oder bestimmte haufiger vorkommende Prozesse unterstlitzen. Vielfach sieht man
diesen Losungen nicht mehr an, dass ECM die Basis fur das System ist. Die Anbieter
wandeln sich vom Infrastrukturlieferanten zum L&sungsanbieter. Auch dies ist ein
wichtiger ECM-Trend. Dabei treten Softwarehersteller und ihre Ldsungspartner
zunehmend in den Wettbewerb.

Ausblick

Die IT der Finanzdienstleistungsbranche, ob ,on premise” oder als ,SaaS* braucht
ECM als Infrastruktur. Auch wenn ECM am Arbeitsplatz kaum mehr sichtbar ist, nur
als elektronische Akte oder Viewer Uberlebt, ist die Bedeutung ungebrochen. In der
Finanzdienstleistungsbranche herrscht Nacharbeitungsbedarf. Vielfach sind die
Losungen nur Inseln oder sind veraltet. Durchgéngige Architekturen, vom Eingang
der Information bis zum Ausgang, von der Nutzung in allen Systemen und
Umgebungen bis zur transparenten Erschliefung aller Archive, existieren grof3e
Licken. Das Management der Informationen wurde vielfach nicht ausreichend
priorisiert, sodass die Unternehmen vielfach vor dem Wachstum der Information
resignieren. Damit erhdhen sich aber nicht nur die Kosten sondern auch die Risiken
fur das Unternehmen. ECM ist daher ein Thema das ganz oben auf die
Prioritatenliste von ClOs, Geschaftsfuhrern und CEOs gehort.
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