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IT-gestiitzt beraten

mit OSPlus —

Schlussel

zum Vertriebserfolg

Von Thorsten Bambey

Ein ganzheitlicher Beratungsprozess,
der alle gesetzlichen Anforderungen
erfiillt, ist heute ohne IT-Unterstiitzung
kaum noch denkbar. Das Sparkassen-
system OSPlus geht aber noch weiter:
Es hilft auch bei Kampagnenmanage-
ment und Zielgruppenansprache tiber
die zum Kunden passenden Kandle
bis hin zum Erfolgscontrolling. Red.

Die richfige IT-Unferstitzung wird fur Ban-
ken und Sparkassen immer mehr zu einem
enfscheidenden Weftbewerbsfakfor. Vor
dem Hinfergrund zunehmender aufsichts-
rechflicher Vorgaben und Regularien rickt
insbesondere in der Beratung der Wunsch
nach einfachen und durchgdngigen IT-
Losungen in den Vordergrund. Die Finanz
Informatik als zentraler IT-Dienstleister fur
die Sparkassen-Finanzgruppe untersttzt
ihre Kunden mit zielgerichteten Beratungs-
prozessen zur ganzheitlichen Beratung in
der Gesamtbankldsung OSPlus (One Sys-
fem Plus).

Der Vertriebskreislauf in OSPlus deckt alle
erforderlichen Schritte eines modernen Be-
rafungsprozesses ab; von der Planung
einer Kampagne Uber die Durchfiihrung
des Kundengesprdches bis hin zur ab-
schlieBenden Erfolgsmessung. Der Berater
wird durch einen intuitiven Beratungsweg
geflihrt, der durchgehend strukturiert und
[T-unterstutzt ist.
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Aus den bestehenden Geschdftsbezie-
hungen verfligen die Sparkassen bereits
Uber eine Vielzahl von vertrieblichen Kun-
dendaten. Institute, die hieraus effizient die
richfigen Zielgruppen fir eine ftreffsichere
Kundenansprache auswdhlen, bringen
ihren Vertrieb auf Erfolgskurs.

Mit dem ,Marketing-Abfrageclient fur Ziel-
gruppen” (MAZ) steht den Sparkassen
eine Anwendung in OSPlus zur Verfligung,
die eine schnelle und einfache Selektion
der Kunden bietet und damit die Grundla-
ge der bedarfsgerechten Beratung bildet.

Die richtigen Kunden finden

Der MAZ liefert die MOglichkeit, bereits mit
wenigen Mausklicks eine einfache Aus-
wahl anhand von Geschlecht, Alter oder
genutzten Produkfen vorzunehmen. Der
Nutzer erhdlt sofort die Anzahl der Treffer
und kann diese anhand neuer Auswahl-
kriterien sowohl eingrenzen als auch er-
weitern. Die GroRBe der jeweiligen Zielgrup-
pe ist dadurch leicht zu steuern und kann
bedarfsgerecht angepasst werden.
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Durch die Integration in den OSPlus-Ver-
triebskreislauf und das daraus resultieren-
de Zusammenspiel der einzelnen OSPIlus-
Komponenten kann die Anwendung ohne
aufwendige Schulungen sowohl durch den
Fachbereich Marketing/Vertriebsunterstt-
zung als auch durch den Kundenberater
oder Vertriebsassistenten genutzt werden.
Ob der MAZ zentral in den jeweiligen Fach-
bereichen oder dezentral beim Kundenbe-
freuer eingesetzt wird, entscheidet letztlich
die Sparkasse selbst. Beide Varianten bie-
ten ihre Vorteile.

== So profitiert der zentrale Kampagnen-
manager beispielsweise davon, dass er
einen GroBteil der veririeblichen Selek-
tionen und Abfragen selbststdndig und
ohne die weitere Untersttzung von Daten-
spezialisten ausfiihren und die Zielgruppe
per Knopfdruck an das Kampagnenma-
nagement weitergeben kann.

== Der Kundenberater wiederum hat einen
schnellen und einfachen Zugriff auf die
wesentlichen vertrieblichen Daten seiner
Kunden und kann so (ber die zentralen
OSPlus-Vertriebsimpulse hinaus aktiv wer-
den.

Erfolgreiche Kampagnen planen
Der Erfolg einer Kampagne ist wesentlich
davon abhdngig, dass man den Kunden

dort erreicht, wo er seine Bankgeschdfte
abwickelt. Wichtig ist dariber hinaus,
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dass der Kunde persénlich und indivi-
duell, das heiBf angepasst an seine Be-
ddrfnisse, angesprochen wird. Das Kam-
pagnenmanagement in OSPlus-Vertrieb
ermdglicht die Planung und Durchfihrung
von Kampagnen und unfersttitzt die Spar-
kassen bei der strukturierten akfiven An-
sprache Uber den prdferierten Vertriebska-
nal des Kunden.

Vertrieb und Marketing des Instituts arbei-
ten dabei Hand in Hand. Neben den klas-
sischen Ansprachewegen wie Kunden-
berater, Call-Center, Internet-Filiale oder
SB-Geréte kénnen die Kunden zusdizlich
auch auf ihren mobilen Endgerdten wie
Smartphone oder i-Pad erreicht werden.
Selbstverstdndlich sind hierbei ebenso in-
dividuelle Kundenansprachen maglich, die
vom Berater Gber OSPlus direkt zum Kun-
den inifiiert werden konnen.

Integration der unterschiedlichen
Ansprachewege

Im Rahmen der Kampagne konnen die
einzelnen Kunden Uber mehrere Anspra-
chewege sowohl gleichzeitig als auch
nacheinander bei Nachfassaktionen an-
gesprochen werden. Mittels einer adminis-
trierbaren Synchronisation wird sicherge-
sfellt, dass es bei einer gleichzeitigen
Nufzung verschiedener Ansprachewege
nichf zu einer ungewollten Mehrfachan-
sprache des Kunden kommt.

Der Berater ist Uber die Reakfionen und
Antworten seiner Kunden stefs aktuell in-
formiert, denn diese werden zenfral ge-
speichert und kénnen jederzeit in der Per-
sonenmappe des Kunden eingesehen
werden.

Ebenso sind die Vertriebserfolge wie bei-
spielsweise Produktverkauf und erstellte
Angebote fransparent. Aus dem Vertriebs-
prozess heraus kOnnen diese der ent-
sprechenden  Kampagne zugeordnet
werden. Flr weitergehende Auswertungen
der Kampagnen-Aktivitdten bietet das
S-Datawarehouse der Finanz Informa-
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fik umfassende Verkaufs- und Veririebs-
berichte.

Ganzheitlich beraten

Mit dem Sparkassen-Finanzkonzept hat
der Deutsche Sparkassen- und Girover-
band (DSGV) einen ganzheitlichen Ansatz
fir die individuelle bedarfsgerechte Bera-
tung entwickelt, der allen Sparkassen zur
Verfligung steht. Im Rahmen einer umfas-
senden Analyse erhdlt der Kunde einen
Uberblick der vier wichtigsten Aspekte der
persénlichen Finanzen, wie Service und
Liquiditdt, Absicherung von Lebensrisiken,
Altersvorsorge sowie Geldanlagen. Durch
den Geschdftsprozess ,Strukturierte Ge-
spréchsvorbereitung” unferstifzt OSPlus
zusdtzlich zum Beratungsprozess gleich-
falls eine zielgerichtete Vorbereifung des
Berafungsgesprdches.

Dieser Geschdftsprozess bereitet dem Kun-
denberater Schritt fur Schritt alle vertriebs-
relevanten Informationen strukturiert auf,
sodass der Berater bestens vorbereitet in
das Berafungsgesprdch einsteigen kann.
Damit ist eine effiziente Gespréchsvorberei-
tung sichergestellt und die Voraussetzung
daflr geschaffen, die vertriebsakfive Zeit
des Kundenberaters bestmdglich zu nufzen.

Im Rahmen der ganzheitlichen Beratung
bietet OSPlus neben dem ,Finanz-Check”
alle Beratungsprozesse zur Detailanalyse
der Bedarfsfelder Vorsorge oder Anlagebe-
ratung. Der ,Berafungsprozess Anlagebe-
rafung” sefzt dabei auf der individuellen
Anlage- und Wertpapierstrategie des ein-
zelnen Hauses auf und hilft dem Berater
bei der Erstellung einer persénlichen
Handlungsempfehlung flr den Kunden. So
wird er im Beratungsgespréch mit struk-
turierfen Fragen zur Ermittlung der Risiko-
tragfahigkeit anhand der finanziellen Kun-
densituation sowie dessen Risikobereit-
schaft zielgerichfet unterstitzt.

Ausgehend vom Ist-Portfolio und der indi-
viduellen Anlagementalitdt des Kunden
werden die Handlungsempfehlungen auto-

matisiert ermittelt, dem Kunden transparent
dargestellt und die erforderlichen regulato-
rischen Informationen automatisch in das
Beratungsprotfokoll tberfuhrt. Somit kann
sich der Berater voll und ganz auf seine
Hauptaufgabe, die ganzheitliche, bedarfs-
gerechfe Beratung seiner Privat- und Indi-
vidualkunden, konzenfrieren. Der Ge-
schdftsprozess unterstitzt so eine fldchen-
deckend einheitliche Beratungsqualitdt
unter Einhaltung der institutsindividuellen
MaBstdbe und Grundsdtze im Anlagege-
schdft, inklusive der einheitlichen Produk-
tauswahl und Kommunikation.

Vertriebserfolge erfassen und messen

Im Nachgang eines Beratungsgesprdchs
kann ein Veririebserfolg entweder automa-
tisiert hinferlegt oder, wenn gewdnschf,
zusdtzlich durch den Berater ergdnzt wer-
den. Damit ist die Basis eines dedizierten
Aktivitdtencontrollings sichergestellt.

Fir das Controlling des Veririebserfolges
stehen den Sparkassen einzelne, miteinan-
der verzahnte Anwendungkomponenten
unter der einheiflichen Oberfldche des
OSPlus-Vertriebscontrollings zur Verfugung.
Damit gehdren manuelle Erfolgskontrollen
der Vergangenheit an. Freie Kapazitdten
konnen fur den akfiven Veririeb genutzt und
vorhandene Kundenpotenziale besser aus-
geschopft werden. Ein wesentlicher Vor-
teil dieses integrierten Aktivitdten- und
Vertriebscontrollings ist, dass es nicht aus-
schlieBlich nachgelagerfe Auswertungen
unterstiitzt, sondern den Vertriebsmitarbei-
ter auf Basis der vorhandenen Veririebs-
dafen ebenso forflaufend und akfuell Gber
seine Verfriebsaufgaben und die daraus
resultierenden -ergebnisse informiert.

Standardisierte IT-gestttzte Geschdftspro-
zesse fuhren lefztlich — wie das Beispiel
der ganzheitlichen Beratung zeigt — zu
einer Erhbhung der Qualitdt. Richtfig unter-
stltzt bildet die ganzheitliche Beratung den
Schlussel zum Vertriebserfolg, der sich aus
Kundensicht in der personlich zugeschnit-
tenen Beratung zeigt. I
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