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IBM SYMPOSIUM 2009

Die Raiffeisengruppe Salzburg

* Einer der grofdten privaten Arbeitgeber im Bundesland Salzburg

* Rund 3.000 Mitarbeiter

* Raiffeisenverband Salzburg mit Bank- und Warenbereich (Lagerhauser)
* 67 selbstandige Raiffeisenbanken mit 60.000 Mitgliedern

* Insgesamt 160 Bankstellen

* Ca. 14 Mrd. Euro Bilanzsumme 2008
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Unsere EDV-Basisdaten

°* Rund 170 Mitarbeiter
°*  Rund 27 Mio. Euro Umsatz p.a.

* Ca. 80 Mio. gebuchte Umséatze 2008
* Ca. 950.000 Online-Transaktionen pro Tag

* IBM-Grol3rechnerumfeld
* Grol3teil der Software ist Eigenentwicklung

© 2009 IBM Corporation
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Kundenorientiert

Kompetent

Sicher

© 2009 IBM Corporation
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Anwendungen RBGS

i
Veranlagung

Archivierung / Scanning KREVIS
Belege, Kundenakt, ELFI... Finanzierung
Schalter
Schalter neu, BTS

Meldewesen

AZV
B&S

Controlling
Basis, Berichtssysteme

Bank Kernpaket
Kunden / Konten / Buchen

HUI
GuD

SWIFT
Abwicklung tiber Wien SORBAS
Valuten, Devisen, Miinzen
ektorsoftware
ELBA, ELBI, BZV, SB, peZlalSy
R ——— Reuters, Bloomberg, PMS,

Finanz / Lohn Kernpakete Ware Kernpaket
FINN, BMD, P&l, Lohn SWOTAN & Host

© 2009 IBM Corporation



CRM und Finanzberatung im Einfluss von Web 2.0

Prinzipiell existieren keine Geschaftsprozesse ohne ,EDV-Abbildung*

Grof3es Know-How bzgl. aller Geschaftsprozesse
in Kombination aus EDV-Kundencenter & Softwareentwicklung

Daher schnelles, flexibles Reagieren auf Markterfordernisse moglich

Maldgeschneiderte — auf die Bedurfnisse der Kunden abgestimmte -
Software

Ermaoglichung einheitlicher, qualitativ hochwertiger, kostengtinstiger
Software fur RVS & RBen

© 2009 IBM Corporation
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Unsere ersten Anforderungen (1)

Unterstltzung von:

Kundenbeziehungsmanagement
* Analyse & Beratung
* Produktmanagement

* Akquisition / Kampagnhenmanagement

Vertriebscontrolling

© 2009 IBM Corporation
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Unsere ersten Anforderungen (2)

* Skalierbarkeit fur kleine und grof3e Banken

* Skalierbarkeit fur erfahrene Berater und neue Mitarbeiter mit
Beratungsaufgaben

* Schnelle Einsetzbarkeit
* Einbeziehung der Anwender

* Steuerung der Weiterentwicklung durch RBG Salzburg mdglich

© 2009 IBM Corporation



IBM SYMPOSIUM 2009

Kunden-/Vertriebs- und Beratungsplattform inkl. Abwicklung

Kunden-beziehung Analyse Produkte Akquisition Controlling
Beratung
Kunden Kontakt- Bedarfs- Produkt- Produktwissen Selektion Impulse Ergebnisse
Info historie analyse vorschlag Konditionen Aktion P Statistik
Kampagnen, .
Selender Mail Angebot Antrag Produktfinder Schnellaktionen, ST E0s
ToDo . planung
Evidenzen
CRM Drehbiicher Produkt- Kampagnen- Vertriebsst.- u.
Basis+Kunde katalog management Controlling

IBM Lotus Domino und/oder Websphere

Operatives Banksystem - HOST

12
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Prozessorientierung

Planen

I-Bank Portal (rollenabhangig)

Akquirieren, Vorbereiten, Ab-
und Beraten :
Betreuen CRM wickeln
Steuern
\
Jahresvertriebsplanung  Kundensegmentierung Termine, Aufgaben Gesamtanalyse Erganzung
Kampagnenplanung Kundenselektion Info Center (360° Blick) ¢ Finanzstatus Genehmigung

Aktivitatenplanung
Terminplanung
Soll/lst Vergleich
Analyse Verkaufspipeline
Erfolgsbilanz

Kampagnen Analyse

Ablaufgeschaft
Evidenzen
Jahresgesprache
Seriendokumente
Kundenliste

Terminmanagement

Kundendaten
Kontakthistorie
Produktnutzung
Potentialanalyse

Kaufsignale

* Vermodgensstatus
» Cash-flow Analyse
* Modellrechnungen

Formulare
Produktanlage (Host)

Bedarfsfeldanalyse Transaktion

* Vorsorge
* Guthaben & Vermégen
 Anschaff./Finanzierung

Autom. Kontakterst.
Angebot -
Abschlufd -

autom. Kontakterst.

(Wiedervorlage)
© 2009 IBM Corporation
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Kreditprozesse

I-Bank Kredit-Aktivitdtenmanager (Workflowsteuerung)

Sicherheiten (grob)

Angebot

Beratung

Abwicklung Gestion

FEEEEEEEEEEEEEEEEEEEENS 'IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII= ]
. = = | = . .
. Beratung = Rating . Bewilligung Vertrage, u
. (Drehbiicher) E Scofing NEeleliE Beschluss Kentoanlage .
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. - . -— o
n u ™ = = u
n . n = L u
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. Kundendaten = KSV Rechtliches/Personliches  Bewilligungsvorlage Kreditvertrag .
n L n = = u
" Finanzierungsvorhaben . Wartiliste Dispohilfe Bewilligungsworkflow Sichefheitefi/Vertrage -
. . . . - - . . .
= Finanzierungsbedarf QUalitative Analyse Gesamtobligo Bewilligung GL Konfoanldge Host -
= " . . u ] n
. Forderrichtlinien ngntitati\:e Analyse Sicherheiten/-Note Sitzungsprotokoll = .
| |
] u n ™
. Finanzierungsplan . Ratin;]blatt Bewertung * - - - -
| ||
a |
=  Konditionenermittlung . Kreditvorlage - .
= (] : : u
. Tilgungsplan . - . . .
= m : : u
: Haushaltsplan NN NN NN NN EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEN mEEmsEmeEad
n
u
|
|
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Agenda INTRANET Consulting

15

il Benuizer T 10:30 PM P Anmelden

CRM Beratung Krediiabwickiung Confreling

intranet-consulting.at

Firmeninformation produkte
Referenzen Entwicklung IBM Kooperation

Losungsphilosopie / Konzept

Architektur & technisches Konzept

Ldsunqsgmfanq CRM Finanzberatung
Kreditmanager
Ausblick und Weiterentwicklung

ClOUd ComDUt|nq on-demand KMU

Online-Produktkatalog Vertriebs-Wiki
Finanzierungsberatung Bauen/Wohnen
Gesamtanalyse Pensionsplaner Vorsorge

Versicherungsberatung Financial
Planni NQg Private Banking

Sparen/Vermégensaufbau MiFID Anlegerprofil

konto-check KUNAEN anlage Compliance-Check
Depoteroffnung Depot-Check  Depotoptimierung
Kontoeroffnung Anderungsdienst Angebot

Abschlu3 Formular-/Antragsbearbeitung

© 2009 IBM Corporation
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Firmeninformationen

INTRANET

Software & Consulting

l

INTRANET Software & Consulting GmbH
AUSTRIA

Tel. +43(0) 4229 3900

LAKESIDE B01, A-9020 Klagenfurt

Sitz: Lannerweg 54, A-9201 Krumpendorf
http://www.intranet-consulting.at

Herbert Wagger
Geschaftsfuhrer
wagger@intranet-consulting.at
+43 664 1844234

Business
Partner

16 © 2009 IBM Corporation
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Kunden und Referenzen

SPARDALNK) ‘b BAWAG
freundiich & fair PSK
Raiffeisen. aiffeis i

Die Salzburg:er Blank x ® Baificisen wa{ﬂgﬁfEigt

Volksbank Raiffeisenbank +
== == Oberbayern Siidost eG ¥ (@i Steyler Bank
ok

- (74 Fl
Meins ﬁ”—“ Lebew

o] JRe>
RN R

RAIFFEISEN WARE AUSTRIA AG

SETHESTESELL SETIATT
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SPARDA International)

Raiffeisen Bankengruppe x
Kdrnten

VOLKSBANK
POVJERENJE POVEZUJE

EYdVR-Bank Salzburg

= msm KarolingerstraBe 1, 5020 Salzburg
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I-Bank Entwmklung bisher

18

Kreditopwickung Confioling

ntranet-consulting.a

1998

2
1997 i-Bank

* CRM

¢ Produktkatalog

©

2000

i-Bank

e CRM

¢ Produktkatalog

e Sparen, Bausparen

¢ Veranlagung Standard

* Finanzierungsdrehbiicher

2004

i-Bank

e Kampagnenmanagement
 Vertriebsteuerung

e Finanzierungsdrehbiicher

2006

i-Bank

¢ Vertriebsplanung
e Gesamtanalyse

e Vorsorge

I-Bank 2.0
Social CRM

\@
% 3

2008

i-Bank
¢ Kredit Manager
¢ Veranlagung Spezial

© 2009 IBM Corporation
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Ein Portal flr alle Prozesse
Z]

Integrierter
Bankarbeitsplat

S

arbe_i—ter

— Kredite

19 © 2009 IBM Corporation
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Ganzheitliche Finanzberatung

Willkommen in der i-Bank® Finanzberatung

klicken Sie hitte auf das gewiinschte Bedarfsteld

Zahlungsverkehr R 7| Vorsorge

...alles rund ums Konto

Gesamt-

...Ihre Wiinsche analyse l|| ..Ihre Ziele

Guthaben &

Anschaffungen/
Vermdogen Z

N Finanzierung

20
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Kreditabwickiung  Controling

I - B an k 2 O Info Center Kunde Produktkatalog Formulare

Social CRM und Finanzberatung 7™ m Iy

Im Einfluss von Web 2.0

Konten Anlegen Vorsorgen Finanzieren

A
/I\\

Evidenzen Kampagnen Vertrieb

z (11]
s ﬂ eoe
. ¥
Be t, Z|
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Web 2.0/ Web 3.0 ...

I
- - . - Knowledge Metworks The
Artificial Intelligence | Intelligent Agen@ | : Enl'fﬁﬁrfe Global Brain
Fersonal Assistants SemanticWebs |
Semantic Web e The MetaWeb | sna
I {.‘ f f f .l" f Marketplaces
Connects Knowledge U Aeltis e e[ e
| LITEI0gSY i “The Relationship Web
— kKnowledge Management :
ntologies .
1 Semantic O tralised
= Knowledge Bases . Y Weblogs S
S | Taxonomies etE fis a Communities
I e — — —— e e e e e — — — — ——— — — ——— ————
E Search Engines AEntetprise | Marketplace Wikis Community Portals
o fertals Auctions
§ I Weblogs RESATOM
h Content Portals ol I Groupware
5 EEFSEr Web Sites | DoPNe .
S TheMeb | Social Software
! Frrd g . |
E Congelits #formation ! Connects People
|
b= . . SOCIAL
% i eb TO) FiM's : emai LUSEMET METZWORKS
¢ T Ll E
= "E:H.H. .ﬂ:. #H : Conferencing
B FEF ‘Push” I
t@ File Servers Pub — Sub Feer 2 (Peer File-sharing i .
Grad der sozialen Vernetzung Quelle; Nova Spivack — www. mindingtheplanat.nst
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Social CRM —Web 2.0

* Neue Arbeitsweisen ("Digital Natives" - die Facebook Generation),
soziale Netzwerke

* Mobilitat der Mitarbeiter und auch der Kunde unterliegen einem Wandel,
der zu weniger Komplexitat und mehr Effizienz fihren muss

* Verbesserung der internen Kommunikation (Kollaboration, Vertriebs-
Wikis, Blogs, Bewertungen von Produkten u. Verkaufsmaterial,
Bewertungen von Kampagnen)

* Verbesserung der Kommunikation zum Kunden (Mail, Web, SMS, Chat,
Blogs, ...)

23 © 2009 IBM Corporation
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Social CRM, Vertrieb 2.0

* Web 2.0 mit sozialen Inhalten &ndert die Wertvorstellung der ersten
Generation von CRM-Systemen.

* Zuerst ging es darum, moglichst viel zu berichten.

* Jetzt geht es darum, “mehr zu verkaufen und weniger zu berichten®.

24 © 2009 IBM Corporation
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Merkmale und Vorteile von Social CRM

* Netzwerkeffekt (optimale Zusammenarbeit). Das kollektive Wissen der
Community wird genutzt.

° Intuitive Anwendungen (iPhone-Effekt), die den Berater optimal bei
seiner Arbeit unterstitzen

* Mash-ups (kontextreiche Daten). kombinierte Anwendungen aus
verschiedenen Datenquellen (intern, extern) in eine Anwendung (Portal)
Integriert

* Analyse von Verkaufsmustern. Potentielle Kunden schnell und einfach
finden

* Marketingkampagnen erstellen und verwalten und auf
Kampagnenvorlagen zurickgreifen, die von anderen Kollegen erstellt und
von der Community bewertet wurden

25 © 2009 IBM Corporation
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Social CRM Komponenten in i-Bank

* Vertriebs-Wikis: Unterstitzen die Mitarbeiter, da der einzelne das
Wissen der gesamten Community (z.B. Verkaufsteam,
Verkaufsspezialisten) nutzen kann.

* Neue Erkenntnisse (Uber Produkte oder Verkaufsaktivitaten) konnen
leicht an andere weitergegeben werden und durch Tags und
Bewertungen verbessert werden.

* RSS-feeds, blogs, Widgets und Unternehmensdaten kbnnen in einer
Anwendung integriert werden.

* Mashups ermoglichen ein schnelles oder ad hoc "zusammenschrauben”
von internen u. externen Informationen oder Anwendungen

26 © 2009 IBM Corporation
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I-Bank Produktkatalog 2.0

* Neuer Aufbau nach Wikipedia-Konzept
* Cloud-Tags (Begriffswolke zum leichteren Navigieren)

* RSS-feed zur Verstandigung der Berater bei Anderungen/Neuigkeiten von
Produkten

* Blog des Produktverantwortlichen

Produktkatalog ]

* Bewertung von Produkten

. Produktsparten §E 1]z O W
(Intern du rCh Berater, AnschaffungenFinanzierung Guthaben & Vermdégen
. Dienstleistungen -

spater durch Endkunden) Forlle Management
Vorsorge Porffolio-Managerment - Portfolio Aklien
Zahlungsverkelh Portfolic-Management - Partfolio Anleihen
+ 5Tags Portfolio-Management - Portfolio Ertrag

Forffolio-Management - Style Portfolio
I-Bank 2.0

Forffolic-Management - Vermbgensreporting
b strukiurierte Produkte
w Subscribe to RSS

ElLatest Pages

¥ Werpapierdepot
EJRecently Revised

27 © 2009 IBM Corporation
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Bereitstellen kontextreicher Daten
Kunde 360° Panoramablick

Marketing System

Privatkunde *
CK

Berater

HE HE

CRM

Info Center

Stammdaten
weitere Stammdaten

Marketing
Produktnutzung

Haushaltsplan

[Legacy Systemj

Kontakthistorie

bisherige Aktivitaten

Lotus Notes anstiges Vermagen
Aufgaben

Kundenakt
Merkzettel

E Archiv System

) Beratersicht | Kreditsicht

Kredit-System

28

Info Center

06.06.2008 #  Ahlauf Lehensversicherung

) >
- Evid A

30112008  Jahresvorschau E]
* offene Angebote

29.04 2009 Bausparen f Bausparen

29.04.2009 Bausparen f Bausparen

N4 AN Dariam e L= — A
2l |

e

Entwicklung der Angebote und Abschlasse Wert Anzahl
2.500.000
1375.-."»3[" - Angeb,

e

625.000 [

1.250.000 "
O e

2006 2007 2008 2009

Cross-Selling: 04 ®OSS®OOO0O0

Uberwachung

& =rung: 29.04.2008 (HB)
Bme folgende Kundendaten aktuell halten:
B Telefon (Stammdaten)
B Hobhies (Marketing)

Betreuungsbedarf
Daturn letztes
\ntenslwerungsgesprach

g / % Datum nichstes
Intensivierungsgesprich:

Letater Kontakt:
26.03.2009 -

Art der Kundenkontakte

B verksuffBerating

- Intensivierung
B Sonstige
= Evidenz
- Reklamation

American Express Card; Bankgarantie; Bausparen;
Férderdatlehen; Fondssparen; Intensivierungsaesprach;
Konsumkredit: Maestro-Karte. MasterCard; PolizzenCheck:
Palizzenservice; VIS4 Card

Controlling

/rVertr Steuerungj

Kontakthistorie

© 2009 IBM Corporation
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CRM - 360° Panoramablick

Privatkunde * Info Center
CK
Barster pinwoice .
HE HE T e e e ———T—S_—",_,—S,S,°
0B.0B.2009 ¥ Ablauf Lsbsnsversichsrung B:‘E_If_ggefeu”‘nd?S'fa“r:f:é":é';" aktuell halten undenkontakte
B Haobbies (Marketing)
0 | > re Alkthi i &
- - Birgit p0010215) NOITE RIS TOTHIC!
E—
e ——— -y T & frgebote © Senstise © Fhasen © Prodicten i letten 12 Monle
3091 2008 Jahreveersaran E ; Intensivierungsge sprach: ane/E-Mals € Abschllisse £ Kategorien  Kontaktart cep. 15
tnfo Center | < e Angehote
Stammdaten 20042008 Bausparer f Bausparen ./ % Datum nachstes Sies Dt 21 sinem Kundlsrkortakt sshern wollen, dann Kisksn Sis doppslt auf dis Zelis Aug, ‘05 [
weitere Stammdaten 23042008 Bausparen / Bausparen o e \nlenwerungsieswach- n Sie die Grafik sshen machten, miissen Sis den Mauszsiger Uber den Flahmen bawsgen P, -
Marketing T Forenee {Bmnn o 5| 26.032000- (R | eff / Produkt Art Ergebiis Mitarb. Juri ‘05
Produktnutzung ) : 1T Koniahl]
Haushaltsplan frermine A der Kundenkontakte nzierung Konsum Y2 / Konsumkredit Bank Angebat KEIN BERATERNAME Mai ‘05
Hinweisiabersicht [1 Kontakt] Apr. 05
Kontakthistorie BB verkauffgerating  Jebot Spar / Pensionskanta Bark Angabot KEIN BERATERNAME
o o 2 Konlakte) Marz ‘05
bisherige Aklivitaten = Intensiviering et Spar / Fondspolizze Partefevills “Siche Bank Angebot KEIN BERATERNAME e
sonstiges Yermdgen < ¥ ) Sonstige f Brief/Fax ‘Waoger Herbert [WAGE) '
Aufgaben [1 Kontaki) Jan. 05
Kundenakt | Evidenz  hnbauberatung Bank Teminzusage Wanger Herbert [WAGE) -
Merkzettel 11 Kentskt] =
; Reklamation oo cger Herbert [WAGE) o
Vo BERATERNAME (el
Pol br Herbert [WAGE)
214 - Eeratersi:mlm]— 2007 2008 Folgende Kriterien missen die Kunden der Crozs-Selling Auswertung erfallen: e abschlisss ® Angehate
. * inladndizche Privatkunden (Kundenarten 0 = Privatkun———— ——— —— - .
4444 Cross-Selling: 04 @OO@®OCO0O0 e ab 16 Jahren a
4224 * inkl. Girokanta (Kontoarten 200, 210, 220, 230 sowie | Guthaben & Vermogen
23097333 Maklerei - GAROS
Produktgruppen:
Gruppe (M =vorhanden)
Guthaben & Vermogen 1 Girokonto incl. Maestrokarte, of
2 Kreditkarten EuroCard, VISA, Ame
Bausparen 3 Privatfinanzierung Abstattungzkredit, Eir|
Leasing. excl. ikredid 84,4%
Nummer Produktbezeichnung Salc 4 Spareinlagen alle Atten von Passive
213005293 Bausparer 5 WP-Depot Fonds, festverz. WF, | 0.1%
s 5} Bauzparen Anszparung e
paren 7 Unfallversicherung 2,2%
Nummer Produktbezeichnung i EeliE SR 3.3%
. 9 KFZ-\ersicherung '
501973 Bestzinssparbuch . . . .
10 K.apitalverizcherung LY. Einmalerlage, Fo 10.0%
Wertpapierdepots '
Nummer Produktbezeichnung Ki
006005409 006005409 21.698.,28 0,00 231,36
Konten O Bargeld/Giroeinlagen (0,1%) B Spareinlagen (2,2%)
Nummer Produktbezeichnung Saldo Rahmen Ablauf Bemerkung OBauspareinlagen (3,3%) OWertpapiere (10,0%)
91074 EFFEKTEN-LEGITIMIERT-RKM 162,90 0,00 W Versicherungen (84,4%)
29 © 2009 IBM Corporation
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Customers N.E.T. Program

* N.E.T = Normbedarf, Erweiteter
Bedarf, Top-Bedarf

* Customers N.E.T Program in
I-Bank ist der aktuellste
Beratungsansatz

* Bestandteil der Kunden-
Gesamtanalyse

30

N.E.T.

“Thermometer”

pwoy 18!

oneiqab pam

=%

J
L

Anlagetyp

Haushaltvers.

Haftpflichtvers.

Unfallvers.

KFZ-Vers.

Rechtschutzvers.

Lebensvers. Ableben

Bumospziesnz

G\ U U punY

Berufsunfahigkeitsvers

Betriebsunterbrechung

o

Krankenzusatz

Kontoprotect

Kontoprotect AU

Kontoprotect AL

y
puwaly

/ yasunmab
W

uspueyI0A

1yoneiqab pam

J
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Potenzialorientierte Vertriebsplanung

Auf Basis der automatisierten Ermittlung von

Kaufwahrscheinlichkeiten und Affinitaten erhalt man kunden- und
produktbezogene Vorschlage flr Betreuungsstandards bzw.

Kampagnen
Slichtag ca. B-Monak=-Zeiraum
<Produkt- Kaufer- Prafile”
Ermittlung von = L
Kunden- . . ) Potenzial je Potenzial je
bestand boatlz sl ol anri;(ilrl;!;}:;n Kunde Berater
E Erklarende Variablen: Zu erklarende Variable: ’ Ermittlung des
2 eigene Kundendaten das Neugeschaft Vertriebspotenziales
o
] -
= Alter = Uberprofung der getatigten Mapping cer Produkt-Kaufer-
« Familienstand Meugeschafte auf entschei- Frofile im gasamten
Kundentyp dende ( trennscharfe”) Kundenbestand
e Die Hohe der Produktaffinitat
DT begrandet haben kannen, (= Kaufwahrscheinlichkeit)

Kundenkeziehung
= Einkommen
= Rating / Scoring

= Aktuele
Produktnutzung etc.

und Aufbau sogenannter
Kauferprofile je Produkt

31

wird in Form gines Indizes
ausgewiesen (Durchschnitt
Ober alle Kunden: 100)
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B

32

lostrukturanalyse in i-Bank

In der Beratung: Mit der i-Bank
Biostrukturanlayse kann der Berater die
Personlichkeit sowie die individuellen
Wiinsche und Bedurfnisse seiner Kunden
einschatzen und das passende
Produktangebot und die wirksamsten
Argumente finden.

Im Marketing: Zielgruppen, Kunden,
Produkte, Mitbewerber und die Art

der Kommunikation werden analysiert
und zueinander in Beziehung gebracht.

Verkaufer /’—\ Kunde

e ¢

v

Verhalten (Beziehungs-Ebene)
Argumentation (Sach-Ebene)

Produkt/Dienstleistung

© 2009 IBM Corporation
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und die wirksamsten Argumente finden. Voraussetzung dafir ist

gine Produkikenntnis, die sich nicht nur auf Produkieigenschaften
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Danke fur lhre Autmerksamkeit!!!

Hinweis: Sehen Sie| i=Bank® |live in Salzburg oder im

European Banking Industry Solution Center
_IBM Barcelona
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