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Populare Prozesse

Hans-Peter Merk und Guinther Probst

Kunden wiinschen sich leicht zu bedienende V erkaufs- und
Serviceprozesse, in der Filiale, in der Internetfiliale und in der S-
App. Daflr liefert die Finanz Informatik den Sparkassen mit dem
Vertriebsfrontend OSPlus-neo und den zugehorigen Prozessen die
L osung.

Seit dem Rollout von OSPlus-neo steigt die Zahl der Prozessaufrufe kontinuierlich.
Im Dezember 2019 verzeichneten die Sparkassen rund 8,5 Millionen Aufrufe. Damit
wird die grof3e Bedeutung des kanal tibergreifenden V ertriebsfrontends deutlich. Nicht
nur den Beratern bieten die OSPlus-neo-Prozesse viele Vorteile, mittlerwelle nutzen
auch immer mehr Sparkassenkunden die Prozesse, um ihre Bankangelegenheiten
rund um die Uhr zu erledigen.

Somit Uberrascht es auch nicht, dass im letzten Jahr bei der Nutzung der OSPlus-neo-
Prozesse die Zahl der medialen Aufrufe erstmals die der stationdren Zugriffe Gbertraf
und seitdem kontinuierlich dariber liegt. Rund 4,5 Millionen rein mediale OSPlus-
neo-Ausfihrungen gab esim Dezember 2019.

Um sowohl die Sparkassen als auch ihre Kunden optimal zu unterstitzen,
stellt die FI mittlerweile mehr as 80 OSPlus-neo-Prozesse zur Verfligung. Die
Nutzungsstatistiken zeigen, dass einige OSPlus-neo-Prozesse sowohl in der
stationaren Beratung als auch medial besonders haufig genutzt werden.

Einfache Ablaufe: Um sowohl die Sparkassen als auch ihre Kunden optimal zu unterstitzen, stellt die FI (©FI)
mittlerweile mehr als 80 OSPlus-neo-Prozesse zur Verfligung.

Onlinebanking

Der Prozess,, Onlinebanking® ist der meistgenutzte OSPlus-neo-Prozess. Angefangen
bei der Neuanlage eines Onlinebanking-V ertrags bis hin zur Bearbeitung einzelner
Limite zum Beispiel fur Uberweisungen, Debit- und Kreditkarten, stellt der Prozess
den Beratern alle relevanten Funktionen bereit.



Auch Kunden kénnen ihn medial nutzen. Dabei steht ihnen eine Fille an
Geschéftsvorfallen fur die Verwaltung ihres Onlinebankings zur Verfligung. So
konnen sie bei spiel sweise fallabschlieRend Anderungen einesim Onlinebanking
hinterlegten Limits vornehmen oder weitere Konten freischalten. Besonders
héufig wurde von Kunden in letzter Zeit der OSPlus-neo-Prozess ,, Wechsel TAN-
Verfahren“ genutzt, um dadurch auf das PushTan-Verfahren umzustellen. Dies
konnen die Kunden durch den Prozess kompl ett selbststandig und fallabschlief3end
erledigen.

Entwicklung der Nutzerzahlen seit 2018. (© Finanz Informatik)

Dispositionskr edit

Der mediale Prozess ,, Dispositionskredit® ermdglicht es den Sparkassenkunden,
einen Dispositionskredit zu beantragen oder einen bereits angel egten zu andern oder
zu l6schen. Dabei gibt der Kunde innerhalb des Prozesses personlichen Angaben
sowie die gewiinschten Vertragsdaten ein. Fallabschlief3end kann eine Ldschung —
oder bei ausreichender Aktivlinie —eine Anderung durchgefuihrt werden. Dadurch
wird die stationére Bearbeitung in den Sparkassen erheblich vereinfacht und der
gesamte Prozess beschleunigt. Sollten beim Sparkassenkunden doch noch Fragen
offengeblieben sein, lasst sich direkt aus dem Prozess heraus ein Chat starten oder ein
Termin mit einem Berater vereinbaren.

Torstein Einert, Leiter der Organisationsabteilung der Wartburg Sparkasse, Uber
seine Erfahrungen mit dem Prozess: ,, Der Prozess ist bei eingefihrter Aktivlinie
schnell und unkompliziert in der Internet-Filiale enzubinden. Onlinebanking-Kunden
konnen sich mit wenigen Klicks fallabschlief3end einen Dispositionskredit einrichten
beziehungsweise andern.

Sollte die Aktivlinie nicht ausreichend sein, erhélt der zustandige Kundenberater
ein Ereignis, um mit dem Kunden personlich Kontakt aufzunehmen. Der Prozess
entlastet den stationaren Vertrieb und erhoht die vertriebsaktive Zeit, insbesondere
fr das provisionssteigernde Geschéft der Wertpapieranlageberatung.”

Wertpapier prozesse
Die Wertpapierprozesse in OSPlus-neo wurden in der Vergangenheit kontinuierlich

ausgebaut und werden von den Sparkassenkunden intensiv genutzt. Diese konnen
mit den verschiedenen Prozessen beispielsweise Wertpapier-Kaufe fir ihr



Sparkassendepot tatigen oder fir das Dekabank-Depot online Sparplane anlegen,
andern und |6schen. Uber ein Depot-Cockpit werden ihnen in der Internet-Filiale
Informationen zu Wertpapierbestanden, Depotentwicklung, Depotstruktur und
Gewinn- und Verlustrechnung tbersichtlich présentiert.

Ein Uberblick tiber die wichtigsten Depot- und Wertpapierinformationen sorgt
dafUr, dass Sparkassenkunden stets bestens informiert sind. Das Elektronische
Postfach, das ihnen im Rahmen der Internet-Filiale zur Verfligung steht, spielt im
Wertpapiergeschéft eine immer grélRere Rolle. Uber die Verbundpartnerschnittstelle
stellen Dekabank und dwpbank Dokumente direkt in das Elektronische Postfach der
Kunden ein.

Wesentlicher Vorteil der OSPlus-neo-Prozesse ist die Verzahnung mit den
stationaren Angeboten. Flr Sparkassenkunden besteht die Moglichkeit, Uber ale
Kandle zu agieren und mit ihrem Berater in den personlichen Dialog zu gehen und
bei spiel sweise Anpassungen an ihrem Depot in der Filiale vorzunehmen oder auf
Basis einer Beratung Produktempfehlungen zu erhalten.

Dirk Gehlhaar, Mitarbeiter und Prozessmanager, Abtellung Prozessmanagement der
Nord-Ostsee Sparkasse, schétzt vor alem die einfache Bedienung des Prozesses:

» 1 elefonische Orders sind aufgrund der hohen Anforderungen von MiFID 1l sehr
komplex und damit aufwandig geworden. Die Orderprozesse in der Internet-Filiale
sind einfacher und sicherer. Dank OSPlus-neo sind die Online-Wertpapierprozesse
selbsterklarend, sodass die Kunden damit gut zurechtkommen.*”

Aktiengeschéafte vom Sofa aus: Durch OSPlus-neo werden Order prozesse einfacher und sicherer. (© Finanz Informatik)

Frestellungen

Der OSPlus-neo-Prozess ,, Freistellungen® ermdglicht Kunden in der Internet-

Filiale oder der S-App, den Freistellungsauftrag fir sich selbst, aber auch fir
gemeinschaftliche Veranlagung, fallabschlief3end anzulegen und zu andern. Die
Freistellungsauftrage werden dabel durch den standardisierten Prozess sowohl fir die
Sparkassen a's auch fur deren Kunden wesentlich vereinfacht.

In der Vergangenheit mussten eingereichte Freistellungsauftrage manuell von
Sparkassenmitarbeitern in OSPlus erfasst werden. Die Freistellungsauftrage
liegen a's Scan im Elektronischen Archiv und miissen von Seiten der Sparkassen
nur noch formell gepriift werden. Ein Ausdruck des Formulars entfallt nun



genauso wie Unterschrift und Versand an die Sparkasse. Durch einen erweliterten
Funktionsumfang sind jetzt auch Freistellungsauftrage fur die Dekabank und die mit
OSPlus-LBS arbeitenden L andesbausparkassen integriert.

Terminvereinbarung

Uber den Prozess ,, Terminvereinbarung® kénnen Kunden tber die Internet-Filiale
oder die S-App selbststandig und fallabschlief3end freie Gesprachstermine bei ihrem
Berater reservieren. Der ausgewahlte Termin kann den Kunden dann wahlwei se per
Mail oder Brief bestétigt werden. Auch eine automatische Erinnerung an den Termin
per SMS oder Mail ist moglich.

Detlef Schwarz, Leiter Vertriebsmanagement der Sparkasse Furstenfel dbruck,

Ist mit dem Prozess sehr zufrieden: ,, Termine online zu vereinbaren ist heute
alltaglich. Mit der Terminvereinbarung OSPlus-neo medial kdnnen unsere Kunden
jederzeit Termine vereinbaren. Die Terminvereinbarung bietet tolle Services, von
der Terminbestétigung bis zur Terminerinnerung, die von unseren Kunden sehr
geschétzt werden. Fur uns as Sparkasse ist die Terminvereinbarung ein wichtiger
Kontaktpunkt, der sich in der Praxis bereits bewahrt hat.”

Gewerbliche Finanzierung

Die Geschéaftsprozesse fur die gewerbliche Finanzierung mit OSPlus-neo versetzen
Gewerbekunden in die Lage, ihr Kreditanliegen in der Internet-Filiale mit nur
wenigen Angaben und Mausklicks zu spezifizieren. Hat der Sparkassenkunde seine
Anfrage gestellt, wird durch den zugehotrigen Prozess automatisch gepriift, ob alle

V oraussetzungen fr das Gewdahren des Kredits erfillt sind. Ist dies der Fall, erhdlt er
ein vollstandiges Angebot.

Dartber hinaus stellt der Prozess sowohl alle Vertragsunterlagen als auch ein
mediales Autorisierungsverfahren zur Verfigung. Beides st fur einen verbindlichen
Online-V ertragsabschluss notwendig. Fir Institute bedeuten die Geschéftsprozesse
fur die gewerbliche Finanzierung potenziell mehr Geschaft und mehr Flexibilitét

bel der Bearbeitung von Kreditantragen in der Filiale. Die leicht zu bedienenden
Prozesse sorgen dafUr, dass auch Mitarbeiter Kreditantrage fallabschlief3end
bearbeiten konnen, die nicht primér mit der Betreuung gewerblicher Kunden betraut
sind.

Unter stitzungsmal3nahmen bel der Einflhrung



Um eine breite Nutzung durch Berater und Kunden zu ermdglichen, bietet die Fl
umfangrei che Unterstiitzungsmalinahmen fir die Einflhrung der stationdren und
medialen OSPlus-neo-Prozesse an. Neben den bekannten Dienstlei stungsangeboten
zur Nutzungsintensivierung werden aktuell zwei Einfuhrungsoffensiven
durchgefthrt. Diese fokussieren sich zum einen auf die medialen Wertpapierprozesse,
die fur eine vollumféngliche Nutzung der Brokerage-App S-Invest erforderlich sind.
Zum anderen steht der Einsatz des Prozesses Expressverkauf Giro im Fokus.

Die Offensiven zeichnen sich durch eine ganzheitliche Unterstiitzung der Institute
durch die Partner in der Sparkassen-Finanzgruppe unter Gesamtsteuerung der Fl aus.
Dartber hinaus befindet sich eine weitere ganzheitliche Unterstiitzungsmal3nahme fiir
ein Bundel von medialen Service- und Vertriebsprozessen in Abstimmung.

Fazit

Die OSPlus_neo-Prozesse bieten Sparkassen und deren Kunden gleichermalen

eine bedarfsgerechte, effiziente und digitale Unterstiitzung, die durch den weiteren
Ausbau der Internet-Filiale zur digitalen Finanzplattform erganzt wird. Der Nutzen
aus den OSPlus-neo-Prozessen flr Sparkassen und Kunden ergibt sich jedoch nur auf
der Grundlage einer intensiven Nutzung.

Bis Ende 2020 soll die Gesamtzahl der OSPlus-neo-Ausfihrungen weiter steigen.
Ein besonderer Fokus liegt auf der medialen Nutzung. Die Zahl der rein medialen
Ausfihrungen soll von aktuell rund 4,5 Millionen pro Monat auf 7,5 Millionen pro
Monat steigen. AulRerdem sollen 500 000 Produktkaufe durch die Kunden tber die
Internet-Filiale beziehungsweise S-App abgewickelt werden.

I nfo: OSPlus-neo-Prozesse gliedern sich in folgende Kategorien:

» Beratungsprozesse
(wie Finanz-Check, Anlageberatung)

 Verkaufsprozesse
(wie Giro, Passiv, Wertpapier)

» Kreditprozesse
(wie Dispokredit, Privatkredit, Baufinanzierung)

* Serviceprozesse
(wie Vertrags-/Auskunftsdial oge, Online-Banking, etc.)



OSPlus_neo-Prozesse kdnnen von unter schiedlichen Zielgruppen tber diverse
Kandle genutzt wer den:

» Berater

-stationdr in der Filiale

-mobil auf dem iPad tber die OSPlus_neo-App
« Kunde

-Internet-Filiale

-S-App
» KundenServiceCenter

-Uber Interaktive Service-Plattform (ISP)
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