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Alle Register der Kundenansprache zieht der S Broker. Er nutzt mittlerweile sogar Online-Rechnungen fiir individuelle Angebote

Sparkassen Broker

A und 0 der Kundenbindung

Je komplexer und langfristiger ein Produkt ist, umso mehr
Informationskanale nutzt der Kunde in der Entscheidungsphase.
Der Sparkassen Broker setzt deshalb seit November 2003 mit
einer Multi-Channel-Losung auf individuelle Kundenansprache.
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von Alexander Praun

er Sparkassen Broker (S Broker AG)ist der
D zentrale Online Broker der Sparkassen-

finanzgruppe. Erbietet seinen Kunden ein
Leistungs- und Informationsangebot rund um
Aktien, Fonds, Fondssparpline, Anleihen, Op-
tionsscheine und Zertifikate. Der Online-Ser-
vice wird — nicht zuletzt aufgrund des Direkt-
handelangebots —angenommen: In den ver-
gangenen zwei Jahren verdreifachte sich der

Stamm von 17.500 auf mehr als 70.000 Kunden.

Starke Partner im Boot

Die Multi-Channel-Lésung des Sparkassen Bro-
ker stammt dabei von T-Systems in Zusammen-
arbeit mit der eC4u IT-Solutions. Datenbank-
gestiitzt stellt sie auf der einen Seite den Bera-
tern alle Kundendaten zur Verfiigung: Stam-
minformationen wie Namen von Kunden und
Interessenten, W pHG-Daten (Angaben gemifd
Wertpapierhandelsgesetz), FTGF-Daten (Anga-
ben zur Finanztermingeschiftsfihigkeit) oder
Vollmachten. Aulerdem liefert das System
Informationen zu Banking und Brokerage, zum
Beispiel iiber Kontoerdffnungen, Kredite,
Depots oder fiir Marketing und Beratung,

Auf der anderen Seite erledigt es die operative
Bearbeitung im Back Office wie die Depot- und
Kontoverwaltung inklusive Freistellungsauf-
trige oder Depotersffnungen. In Summe
bedeutet das fiir den Call Center-Agenten opti-
male und individuelle Kundenbetreuung, weil
keine Zeit mehr fiir die listige Informations-
suche verloren geht. Die Lésung integriert alle
Vertriebskanile in ein ganzheitliches Konzept
zur Kundenbetreuung. Alle Auftrige und
Anfragen per Fax, E-Mail, Telefon und Brief-
post werden in einer einzigen Datenbank als
Kontakthistorie zu den einzelnen Kunden
gespeichert.

Beim nichsten Kontakt kénnen die Mitarbei-
ter des Sparkassen Brokers auf eine umfassende
Informationsbasis inklusive Kundenprofil und
Priferenzen zuriickgreifen. Der Kunde kann
damit individuell betreut werden.

Ein weiteres Plus der Losung: Sie gewihrleistet
eine hohe Datenkonsistenz zwischen allen

Online- und Backoffice-Systemen. So kénnen
die Mitarbeiter die kanaliibergreifend in einem
Data Warehouse zusammengefiihrten und ein-
heitlichen Daten fiir Analysen nutzen: zur
Optimierung von Reporting, Kundensegmen—
tierung und Kampagnenmanagement. Die
Multi-Channel-Losung versorgt das Data
Warehouse dafiir mit den entsprechenden
Daten. Dieses iibernimmt dann die Analyse,
wobei die Ergebnisse — Kundengruppe, Kun-
densegment oder wichtige Vertriebshinweise
— in der Multi-Channel-Lésung angezeigt
werden.

Damit eréffnen sich neue Méglichkeiten beim
Cross Selling, denn die Marketing- Aktivititen
konnnen auf die Kundenwiinsche ausgerich-
tet werden. Fiir die Ansprache nutzt die Multi-
Channel-Lésung alle Kanile: E-Mail, Telefon,
Post oder Fax. Daneben stellt der Sparkassen
Broker auch Kontoausziige, Depotinformatio-
nen oder Kreditkartenabrechnungen online
bereit. Dazu setzt er auf die Online Document-
Lésung Postbox von T-Systems und spart damit
immense Druck-, Verpackungs- und Portokos-
ten. Auch der Kunde profitiert davon, denn er
kann jederzeit von iiberall auf seine Unterla-
gen zugreifen.

Kunden des Sparkassen Brokers kénnen online
zwischen verschiedenen Produkten wihlen:
von Aktien iiber Optionsscheine, Renten und
Corporate Bonds bis hin zu Fondssparplinen.
Aber Postbox bietet noch mehr: Die Kunden
konnen Rechnungen iiber das Internet bezah-
len oder Produkte kaufen, die ihnen der Spar-
kassen Broker individualisiert itber die Rech-
nung anbietet.

Postbox managt Dokumente

Auch die Kommunikation mit den Mitarbei-
tern wire iiber die Postbox einfach abzu-
wickeln: von der Gehaltsabrechnung iiber den
Versicherungsnachweis bis zur Reisekostenab-
rechnung, die online verschickt werden kon-
nen. T-Systems bietet die Losung als ASP-Ser-
vice an, so dass die Abrechnung der Doku-
mente auf der Stiickzahl basiert und die Kosten
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damit transparent bleiben. Die Postbox ist als
digitale Kommunikationslésung an die Unter-
nehmensdaten des Sparkassen Brokers angebun-
den und erfiillt die hohen Sicherheitsanspriiche:
Verschliisselung sichert Vertraulichkeit, Signa-
tur und Zeitstempel gewihrleisten Dokumen-
ten-Echtheit, der automatische Versand eines
Riickprotokolls informiert den Versender iiber
die Zustellung seines Dokuments.

Die Arbeit mit Online Document Solutions ist
einfach: Der Anwender schickt die Daten nicht
mehr an Druckstraflen, sondern stellt sie ins
Online Document Archive. Dazu hat das Pro-
jektteam Archive eingerichtet und an die Web-
seiten des Sparkassen Broker angebunden. Nun
sind die Dokumente dort jederzeit abrufbar. A

www.t-systems.de

Liigig implementiert

T-Systems und eC4u haben beim Sparkassen
Broker nach Abschluss der Fachspezifikation
innerhalb von acht Monaten die Multi-Chan-
nel-Losung realisiert. Dazu haben die Spezialis-
ten die vorhandenen Kunden- und Interessen-
tendaten auf das neue System migriert und exter-
ne Anwendungen, beispielsweise Elaxy, Trink-
aus & Burkhardt oder BaFin integriert. Die
Losung basiert auf der CRM-Standardsoftware
Siebel eFinance 7.5.3, erginzt um die Adress-
und Dublettenpriffung Fuzzy!Post sowie
Fuzzy!Double. Sie ist iiber Tibco Business Works
2.05 an die Middleware angebunden.

Die Postbox wurde in rund drei Monaten
implementiert. T-Systems hat ihre Funktiona-
litdt durch eine separate Webapplikation abge-
bildet und iiber Single-Sign-On in die Websei-
te des Sparkassen Brokers integriert. ImageMa-
sterist das Archivierungssystem, die verschlis-
selte Verbindung SSL 8 gewihrleistet hohe
Sicherheit.
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