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MIFID Il - Sprachaufzeichnung harmonisch in die telefonische Beratung
integrieren

e Aufzeichnung und Speicherung der Gesprachsdaten ist wirtschaftlich nur auf
zentralen Servern und Speichern maoglich.

e Voraussetzung ist die Umstellung der unternehmensinternen Telefonie auf IP-
Telefonie (statt ISDN).

e Eine gute Sprachqualitat erfordert ausreichend Bandbreite.

Hamburg — Die EU-Richtlinie MIFID 1l fordert seit 2018 unter anderem die
Aufzeichnung von telefonischen Wertpapiergesprachen, priméar zum Schutz des
Verbrauchers. Versicherungen, Banken und Finanzberater stehen vor der Frage, wie
die Umsetzung in der Realitat aussehen soll. ,Die MIFID-II-Richtlinie ist ein kritischer
Baustein im Telekommunikations-Netzwerk eines Unternehmens. Telefoniesysteme,
Speicherstandorte und -kapazitaten sowie Bandbreite sind fur eine qualifizierte
Gesprachsaufzeichnung und Archivierung die Voraussetzungen®, fasst Jirgen
Melzer, Geschaftsfiihrer der PECOS GmbH in Hamburg, die wesentlichen Punkte
zusammen. Sein Team entwickelt zusammen mit den Herstellern, Providern und den
Kunden Lésungen, die die sichere Anwendbarkeit im Tagesgeschéaft mit den
regulatorischen Anforderungen und den technischen Méglichkeiten in Einklang
bringen.

Generell missen Unternehmen, die Dienstleistungen im Wertpapierhandel anbieten,
zur Verbesserung des Anlegerschutzes samtliche Kommunikation mit ihnren Kunden
dokumentieren bzw. aufzeichnen, auch wenn diese nicht zum Abschluss eines
Geschafts fuhrt. Im Vordergrund steht zwar der Schutz des Verbrauchers, aber auch
fur Berater dient die Aufzeichnung als Unterstlitzung. So kdnnen Gesprache noch
einmal angehort und eventuelle Zweifel ausgerdumt werden.

,Da hier Menschen miteinander arbeiten und kommunizieren, ist es wichtig, die
Akzeptanz der Berater fur die Sprachaufzeichnung zu gewinnen®, berichtet Senior-
Consultant Stefan Imperial aus seiner Arbeit vor Ort bei Banken und Versicherungen.
Die Sprachaufzeichnung darf seiner Erfahrung nach keine Einschrankungen fir den
Berater wahrend der telefonischen Kundenberatung darstellen. Sie muss dartber
hinaus mit allen telefonischen Verbindungstypen funktionieren. ,Die Steuerung der
Sprachaufzeichnung muss harmonisch in den telefonischen Beratungsprozess
integrierbar sein®, bekraftigt Stefan Imperial. Wenn der Berater oder die Beraterin das
Gesprach annimmt, kann er oder sie die Aufzeichnung einfach auf Knopfdruck
starten, die Kundendaten eingeben und Referenzierungen zu einem Auftrag
vornehmen. Welche Themen hier insbesondere zu beriicksichtigen sind, ist auf der
Website der PECOS GmbH erlautert: https://bit.ly/2Hdp5Tn
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Die Aufzeichnung und Speicherung der Daten ist aus Expertensicht wirtschaftlich nur
auf zentralen Servern und Speichern mdglich. Fiur die Dimensionierung ist die Anzahl
der parallel méglichen Aufzeichnungen zu bertcksichtigen. Hier kbnnen mehr als
1.000 parallele Sprachaufzeichnungskanéle erforderlich werden. Sicherheit,
Verfugbarkeit und Sprachqualitat der Sprachaufzeichnungen spielen zudem eine
grof3e Rolle und missen durch das Archivsystem abgedeckt werden. Dazu sind
gedoppelte Systeme mit hoher Ausfallsicherheit erforderlich.

Die Beratung Uber ein Call-Center stellt eine weitere Herausforderung dar: Fur eine
ausreichende Sprachqualitdt kommt es auf das Kodierverfahren fur die Sprache an.
Hochkomprimierende Verfahren benétigen zwar wenig Bandbreite, haben aber
haufig Schwachen in der Sprachqualitat. Das bedeutet: Eine gute Sprachqualitat
erfordert eine geringere Komprimierung und daher im Netz mehr Bandbreite.

,Die wichtigste Grundvoraussetzung ist die Umstellung der unternehmensinternen
Telefonie auf IP-Telefonie. Viele Unternehmen sind sich noch nicht bewusst, dass die
ISDN-Telefonie durch IP ersetzt wird. Mit MIFID Il kommen insbesondere
Unternehmen der Finanzbranche in Zugzwang®, erklart Jirgen Melzer. Damit
verbunden ist eine notwendige Bandbreite, die seiner Erfahrung nach in landlichen
Regionen nicht immer gegeben ist und alternative Losungen erfordert.

.Zusammengefasst, erfordert die Implementierung einer MIFID-lI-konformen
Sprachaufzeichnung einen erheblichen Eingriff in die IT- und
Telekommunikationsinfrastruktur, verbunden mit zum Teil erheblichen Investitionen®,
erklart der IT-Spezialist und sieht die Verantwortung beim Management eines
Unternehmens. Auch die Einfihrung in den laufenden Betrieb sowie die Schulung
der Mitarbeiter bendétigen seiner Ansicht nach die Managementunterstitzung:
,2Jnternehmen sind gut beraten, wenn sie externe Kompetenz hinzuziehen, wenn das
Projekt in-Time und im Budgetrahmen durchgefiihrt und Fehler vermieden werden
sollen®, so die Empfehlung der PECOS-Experten.
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