DIGITALE UNTERSTU




ZEIT IST EIN KNAPPES GUT...
WIR MUSSEN TAGLICH 1.000 DINGE ERLEDIGEN...

In der heutigen Geschaftswelt ist Zeit ein kostbares
Gut. Unser Ziel bei Raiffeisen ist es, die vielfaltigen
Aufgaben effizient und unkompliziert zu erledigen.

Durch die Vereinfachung von Prozessen sparen wir
uns und unseren Kunden Zeit und kénnen uns so
auf Ubergeordnete Ziele und die Erbringung von
qualitativ hochwertigen Dienstleistungen

konzentrieren.
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Verteilung der
Raiffeisen
Kunden nach
Channel

UNSERE KUNDEN SIND HYBRIDE, SIE NUTZEN ONLINE UND
OFFLINE KANALE GLEICHERMABEN
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GEANDERTES KUNDENVERHALTEN X

Kunden die auf den Berater angewiesen sind vs. Hybride Kunden die Klassischer Omnichannel-Ansatz:
auf allen Touchpoints erreichbar sind Alle Kandle sind gleichwertig - der Kunde entscheidet
T [ ]
Der Kunde geht @ @
primar zum
Berater

Hybride Kunden

. Unsere Kunden wechseln
zwischen digitalen und
stationaren Welten

. Unsere Kunden suchen
Produkte online und
schlieBen diese gerne beim
Berater ab

. Der digitale Vertrieb erganzt
den stationdren Vertrieb

@No channel approach: Jeder Kanal, den ein Kunde nutzt, ist ein Fenster
24/7 der schnellste Weg Zum zum ganzheitlichen Kundenerlebnis

Kunden
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SIGNALCONTAINER

ANALYTISCHE UND OPERATIVE DATENQUELLEN |..SO EINFACH IST DAS NICHT..." | ILLUSTRATIV
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ANALYTIK IM VERTRIEB
SIGNALCONTAINER ALS ZENTRALE DREHSCHEIBE IN DER DATENNUTZUNG.

Wir wollen die Beziehungen zu unseren
Kund:innen noch personlicher und die

Beratungen noch treffsicherer und

/%ﬁl zielgerichteter gestalten.

Die Bedurfnisse unserer Kund:innen stehen bei

unserem Tun im Mittelpunkt, sind individuell

und kdnnen sich schnell andern. Damit wir darauf
uutomutisierter\ = .‘/()/ - - . .
Omnikanal = & schnell und adaquat reagieren kdnnen, gibt es
hierflr jetzt den Signalcontainer.
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X
SIGNALCONTAINER

WELCHE ZIELE VERFOLGT DER SIGNALCONTAINER?

Der Signalcontainer ist ein Tool zur Ausspielung
von automatisierten und personalisierten
Kundenkontakten iiber alle Kanale.

In der ersten Phase |6st der Signalcontainer das
bisher bekannte EBM (Event Based Marketing)
ab mit dem Ziel den Umsatz und die Effizienz zu
steigern (Dezember 2022).

Mit der an den Kunden angepassten
Kommunikation auf Events soll die
Klndigungsrate reduziert und die Verkaufsrate
erhdht werden.

automatisierter
Omnikanal

In weiterer Folge sollen auch andere Prozesse
(z.B.: e2e Strecken, Mein Elba App, etc.) an den
Signalcontainer angebunden werden.

Auch der Firmenkundenbereich soll sukzessive
im Signalcontainer berlicksichtigt werden.
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SIGNALCONTAINER
PROZESS DES SIGNALCONTAINER

Signal | Information

Ein Signal stellt eine
Information aufgrund von
operative dar. Ein Signal ist
somit eine Information wie
z.B. hoher Zahlungseingang.

RLB - Vertriebsmanagement

Lead

Leads stellen die
Informationen in einen
Kontext. Lead & Kollision
Management (Priorisierung
und Prifung; wann wurde
letzter Kontakt eingespielt.

Kontakt

Eingespielter Kontakt
(Omnikanalstrategie -
Ansteuerung von mehreren
Kanalen)

i Signalcentainer

Feedback

Rickmeldung vom Kunden
(mit EinfUhrung der E2E
Strecken, Abbrecher, Offene
Antrage, etc.) In Planung
2023

(Mobile) Banking

E-Mail & Brief

Telefon
(kundenberater)

©Omnikanal
Plattform
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SIGNALCONTAINER | NEXT BEST ACTIVITY

Transaktionen Verknupfungen
Kundenbedarf Stammdaten
AML-Listen
Compliance
Kundendatei
Produktnutzung
. g . szst.
Einverstandnis B Quo
€rate, Online-Berichte

Familizre Situation o\
o Kontosalden
Elektronischer Kundenakt M~ Legitimationen

»WIir ertrinken in Informationen - und hungern an Wissen*“ jonn Naisbitt, Zukunftsforscher



SIGNALCONTAINER | NEXT BEST ACTIVITY

Daten zum Kunden Intelligente NBA-Engine Berater-Output Kundengesprach
Vertriebliche Daten
@ HANDLUNGS-
EMPFEHLUNGEN
Web Daten Next Best Activity 2um Ausdrucken
Regulatorik = Aktualisierung
taglich
- = Priorisierung DETAILINFOS
(Phase 1) . i
Maglichkeit

Informationen
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ELEKTRONISCHE

SIGNATUR




ELEKTRONISCHE SIGNATUR
NUTZUNG IM RBGV

16.000

14.000

12.000

10.000

8.000

6.000

4.000

2.000

RBGV Nutzung "Elektronische Signatur" 01.01.2022 - 30.09.2023

14.109 13936

4.195 .
3.753 = 3.543 3.429

3.728

3.434

2.091 2.001 2.143 2259 2472

Jan 22 Feb 22 Mrz 22 Apr 22 Mai 22 Jun 22 Jul 22 Aug 22 Sep 22 Okt 22 Nov 22 Dez 22 Jan 23 Feb 23 Mrz 23 Apr23 Mai 23 Jun 23 Jul 23 Aug 23 Sep 23

Anzahl Signaturmappen Anzahl Dokumente —  ceeeeeees Linear (Anzahl Dokumente)

15.10.2023

12



NUTZUNG DER ELEKTRONISCHEN SIGNATUR

Verhaltnis Kundenzahlung / Anzahl Signaturmappen
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#IMS - 1T

IT-Anwendungen
—
Signatur prozessintegriert
SMART Signatur
Voraussetzungen Verw
Stafionara Signatur
Fernsignatur
FAGs SMART Signatur

Signaturverfahren

Inteme Dokuments
Zusatzinformationen
Glossar

3270-Emuiation

ControlD

AP

Amyuni POF Suite

Barvorlage - Festgeld

Buchung

Cisco Jabber

Compass.

Connactions

ClickShare - Betriehsanieit.

Edge Browser

elektronissher Kundenakt

Elekironisches Formularw.

Entgelte

Einlagensicherung

Evidenztool

Explorer (Datei-Explorer]

HR36D Zeiteriassung

MS

internes Signaturportz!

Lotus Notes

Meine Bank

MS Teams

mobiles Arbeiten

MOVEit

Nostroabstimmung

NTW Vermittlung

Officad6s

NEW

DER FK-BEREICH WIR HIER MITAUFGENOMMEN

Elektronische Signatur

digital

ndungen und Signas

Elektronische Signatur

Signatur prozessintegriert
SMART Signatur (Station

Signaturverfahren

Interne Dokuments (Ve

R-IT Signaturportal (Releaseinformationen)
Zusatzinformationen

Glossar

Raiffeisen Landesbank x
Vororiberg

UBERBLICK — ELEKTRONISCHE SIGNATUR

s Kunde vor Ot in der Fillale — j
i cEaletachiietond’ elektranische Signatur (=
T Hardwars
T
o A" - Zwel Fabtor
N
Prozess | gder|  Smart Signaturvertahren
K Inbegriart Signatur @ v
s T @ pushTAN (ELBA)
Huldda s Einmalzertifikat (SMS)
Handy-Signatur
(App - A-Trust/TD-Austria)

- _—
§|gr|am|r @ (E)  Banksiegel ja / nein
(fa!

individualisierbar

Bank
&m-br-m wlevanz| Lot

Einmalzartifikat (SMS)

Handy-Signatur
(App - A-Trust/ID-Austria)

Kunde nieht vor Ort
Prozessaberwachung” notig!

15.10.2023
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ELEKTRONISCHE SIGNATUR IM FK-BEREICH

Grundlegendes zur E-Signatur:

E-Signatur ermdglicht Unterschrift in fast allen Bereichen mit wenigen gesetzlichen Ausnahmen.

Gesetzliche Ausnahmen: Testamente, Blrgschaftserklarungen, Hypotheken, Pfandurkunden sowie einige Dokumente im Bereich des
Familienrechts.

Qualifizierte Elektronische Signatur (QES) gleichgestellt mit handschriftlicher Unterschrift.
Jeder Kunde kann unabhdngig vom Status mittels QES unterzeichnen, wichtig fir Erklarungen gegeniiber Behdrden.
pushTAN-Unterschriften gelten nur aufgrund spezieller Vereinbarungen mit Raiffeisen als schriftliche Erklarungen.

Differenzierung FK und PK Bereich: Grundsatzlich keine Unterschiede, jedoch ist im FK-Bereich auf korrekte Vertretungsbefugnisse und
Vertretungsregelungen zu achten.

In der Praxis werden haufig zwei Unterschriften eingeholt: einmal als Privatperson und einmal als Geschaftsfihrer. Natirliche Personen
unterschreiben mit demselben Zertifikat/digitaler Signatur, jedoch flr die Firma.

Das Fernabsatzgesetz und etwaige Belehrungen gelten nicht, daher gibt es keine zusatzlichen Anforderungen.
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DATENQUALITAT ALS GRUNDLAGE UNSERER EFFIZIENZ

Ohne die erforderliche Datenqualitat sind selbst die fortschrittlichsten digitalen Prozesse wertlos.
Es ist essentiell, dass wir alle, samtliche Informationen prazise und zeitnah in die Systeme einspeisen.
Beispielsweise konnte eine fehlerhafte oder fehlende Information in den Kundendaten die Ausstellung
einer digitalen Signatur verzogern oder gar verhindern. Ebenso kénnten unvollstandige oder veraltete
Daten die Effizienz unserer Analysewerkzeuge beeintrachtigen und zu ungenauen Ergebnissen
fuhren, die wiederum die Entscheidungsfindung negativ beeinflussen. Nur wenn wir eine hohe
Datenqualitat sicherstellen, kdnnen wir die Potenziale der digitalen Technologien, wie E-Signatur
und Analytik, voll ausschépfen und unseren Kundenservice optimieren. Die Qualitat der Daten ist daher die

Grundlage fir den Erfolg unserer digitalen Strategie im Kundengeschaft.
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