T)(S.E.E. 360

Online Kundenbefragungen

SEE-360 Produktinformation (Erklarvideo auf https://see-360.de)

Zielgruppe?

Banken und Sparkassen

Ziel?

» Qualitdtsmanagement: Beeinflussung des Verhal-
tens der Mitarbeiter = Feedbackempfanger durch
Kundenlob

» Empfehlungsmanagement: Google-Bewertungen
durch zufriedene Kunden

» Eher nicht: Marktforschung

Wer wird befragt?

» Firmenkunden (alle Segmente)
» Private Kunden (alle Segmente)
» Die betroffenen Berater (Selbstbildabfrage)

Nicht-Kunden befragbar?

Ja, qua Token fir E-Mail

Wann wird befragt?

idR wochentlich
a) Anlassbezogen / after sales
b) Strategisch / ohne konkreten Anlass (statt 5.000
Kunden alle 3 Jahre fragen wir lieber wochentlich
40-50, das hélt den Druck im Kessel)

Wer befragt?

Die operative Verantwortung liegt im Vertriebsmanage-
ment / in der Vertriebssteuerung. Sie versendet
» im eigenen Namen die Selbstbildabfrage an die Kol-
legen
» im Namen des Beraters die Kundenbefragung an
den Kunden (E-Mail-Footer des Beraters mit Foto, E-
Mail-Text in der Ich-Form)
Die wochentliche Belastung betragt ca. 5 Minuten.

Woher kommen die Daten?

Datenexport aus dem Hauptsystem (GeKo, idR Aktivitaten-
controlling), Reimport (csv) in See-360

Kundennummer

Anrede

Titel

Vorname, Nachname

E-Mail des Kunden

Datum des Gesprachs

Username (E-Mail) des Kundenberaters
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Wem wird geantwortet?

Dem Berater (Online-Zugang zu seinen Ergebnissen,
Newsletter)



https://see-360.de/
https://t-toeller.de/wp-content/uploads/2022/03/Qualitaetsmanagement-4.0.pdf
https://t-toeller.de/wp-content/uploads/2023/11/Empfehlungsmanagement-4.0.pdf
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Fertige Fragensets fir Fach-
bereiche?

Kundenbetreuer / Generalisten
Baufinanzierungsspezialisten
Vermogensberater / Wertpapierspezialisten
Versicherungsspezialisten
Zahlungsverkehrsberater
Auslandsfachberater

Immobilienmakler
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Wonach wird gefragt?

Gefragt wird nach bis zu 10 Wettbewerbsfaktoren auf bis zu
7 Geschaftsfeldern
Zusatzlich Net Promoter Score, wenn gewiinscht

Differenzierung nach Ge-
schaftsfeldern?

Finanzierungen (alle Arten)

Zahlungsverkehr

Sachversicherungen

Personenversicherungen (Kapital bildend, biomet-
risch)

Vermogensanlage

Auslandsgeschaft

Immobiliengeschaft
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Differenzierung nach Wett-
bewerbsfaktoren?

Eher personenabhangig:
Kontaktfrequenz
Beratungs- / Verkaufsinitiative
Beratungsqualitat / Anbahnungskompetenz
Verhandlungssicherheit
Zielorientierung / Verkaufstalent
Personliche Beziehung
Eher institutsabhangig
» Produktqualitat / Problemlésung
» Risikobereitschaft / Risikopolitik
» Prozess / Bequemlichkeit
» Preis
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Gibt es fertige Umfragen?

Es gibt fertige Fragen-Sets fiir jede Lebenslage. In den Sets
werden Fragen individuell je Umfrage aktiviert

Koénnen eigene Fragen an-
gelegt werden?

Ja, ist idR aber nicht notig, weil die Fragen-Sets schon viel
abdecken.

Anlage einer Umfrage?

Anfangs: durch uns
Spater: Durch das Vertriebsmanagement online menige-
fihrt, weitgehend automatisiert (gern mit unserer Unter-
stitzung)
Einmalig:

» Umfrage-Eckdaten festlegen

» Fragen auswahlen

» Kollegen informieren
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Fortlaufend:
> Neue Teilnehmer hochladen
> Absenden

Mehrere Umfragen simul-
tan?

Es kdnnen beliebig viele verschiedene Umfragen simultan
geschaltet und einzeln oder insgesamt / konsolidiert ausge-
wertet werden. Wichtig ist allein die Zuordnung eines Kun-
den zu der fir ihn bestimmten Umfrage (GeKo)

Umfang der Umfragen?

Es gibt keine technische oder kostenabhangige Limitierung.
Bei zu langen Umfragen sinkt die Riicklaufquote. Faustfor-
mel: max. 20 Fragen

Wie wird gefragt?

E-Mail vom Portal im Namen des Beraters mit Link (Token)
an den Kunden (Push)

Wie wird geantwortet?

Vom Kunden auf PC, Tablet, Smartphone

Ricklaufquote?

idR 30 - 40% (manchmal auch dariber)

Wo liegen die Daten?

Bei IONOS SE in Montabaur (Cloud), IONOS ist bérsenno-
tiert und eine Konzerngesellschaft des ebenfalls bérsenno-
tierten United-Internet-Konzerns (1&1).

Datensicherheit / DSGVO

a) Der Portalbetreiber H&T SOFTWARE GmbH selbst
halt keine Daten

b) Der Datenverkehr |duft verschlisselt direkt zwischen
Bank und IONOS bzw. Kunde und IONOS

c) Standard-DSGVO-Vereinbarung zur Auftragsdaten-
verarbeitung Bank : H&T : IONOS

Informationen Uber Datensicherheit und Datenschutz bei
IONOS unter:

https://cloud.ionos.de/loesungen/eu-dsgvo-anforderungen

https://bericht.united-internet.de/fileadmin/nachhaltig-
keit/2023/de/United Internet NHB23 DE.pdf

Der Portalbetreiber H&T Software GmbH ist ISO-9001-zerti-
fiziert, DORA-Prozess bei mehreren Instituten erfolgreich
durchlaufen

Wer sieht die Ergebnisse?

Zugriff gemal individuellem Berechtigungskonzept (Abstim-
mung mit der Mitarbeitervertretung)
Standard:



https://cloud.ionos.de/loesungen/eu-dsgvo-anforderungen
https://bericht.united-internet.de/fileadmin/nachhaltigkeit/2023/de/United_Internet_NHB23_DE.pdf
https://bericht.united-internet.de/fileadmin/nachhaltigkeit/2023/de/United_Internet_NHB23_DE.pdf

T)(S.E.E. 360

Online Kundenbefragungen

» Mitarbeiterrechte: eigene Ergebnisse, die Summe
der eigenen Abteilung, die Summe des Instituts

» Abteilungsleiter-Rechte: zusatzlich die Ergebnisse
seiner Mitarbeiter (abwahlbar)

» Admin-Rechte: Alle Abteilungssummen, alle Mitar-
beiter (abwahlbar)

Benutzerverwaltung / Rech-
tevergabe

Durch Mitarbeiter mit Admin- oder Benutzer-Admin-Rech-

ten in der Bank
Admin-Rechte kdnnen nur von H&T vergeben werden

Berechtigungskonzept /
Mitarbeiter-Rollen

Individuelle Rechtevergabe zur Steuerung des Zugriffs:

» Ergebnisse ansehen:
eigene, Kollegen, Mitarbeiter, eig. Abteilung, fremde
Abteilung, Gesamtinstitut

» System und Umfragen administrieren:
o Stammdaten: Institut / Footer, Abteilungen /
Organigramm, Mitarbeiter / User
o Umfragedaten: Umfragen anlegen / dndern

Wie kommt man an die Er-
gebnisse?

SEE-360 sendet an alle Berechtigten Zugangsdaten auf
https://see-360.de/work

> Institut
> User-Name
> Passwort

SEE-360 sendet an alle Berater mit Kunden in einer Umfrage
automatisch Newsletter mit Link, wenn neue Antworten
vorliegen

Auswertung der Ergeb-
nisse?

Vollautomatische grafische Aufbereitung online / realtime

Gesamtsicht
» Nach Geschaftsfeldern
o Nach Wettbewerbsfaktoren je Geschaftsfeld
» Nach Wettbewerbsfaktoren
o Nach Geschéaftsfeld je Wettbewerbsfaktor
» Aggregation hierarchischer Ebenen
o Mitarbeiter
o Abteilung / Filiale
o Bereich / Region
» Einzelfragen / Veteilhaufigkeit
Automatische Erzeugung von pptx (fir Online-Dummies)
Automatischer Datenexport xIsx (zur indiv. Auswertung)
Dynamischer Managementreport (Activity Index)



https://see-360.de/work
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Social Media?

SEE 360 routet die zufriedenen Kunden (NPS = 9 oder 10)
automatisch an 6ffentliche Bewertungsportale (Google,
Gute Banken), um mit der Kundenzufriedenheit zu werben.

Vorbereitungsarbeiten

Interne Abstimmung

Rechtsabteilung (Vertrag, DSGVO-Vereinbarung)
Datenschutz (DSGVO-Vereinbarung)

Ggf. Datensicherheit

Vorstand / Kompetenztrager: Grunds. Go, Budget
Mitarbeitervertretung (Berechtigungskonzept)
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Setu

©

Account (macht der Portalbetreiber)

Importtabellen fir Mitarbeiter und Abteilungen (VM
/ VS) gemal Muster / Leertabelle

Mitarbeiter-Fotos (VM / VS)

Anlage der ersten Umfragen, Test (gemeinsam)
GeKo (IT) zur Datenversorgung gemal Muster /
Leertabelle
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Invest
(Preisliste ab 01.01.2024)

Setup € 5.900,- zzgl. Mwst. (einmalig)
Laufend: abhangig von InstitutsgroRe, Lizenztyp (Firmen-
kunden, Privatkunden, beide) und Vertragslaufzeit

Beispiel: 3 Jahre Vertragsbindung, Flatrate

Firmen- oder Privatkunden: € 1.264,00 p.M. (zzgl. Mwst.)
Firmen- und Privatkunden: € 2.212,00 p.M. (zzgl. Mwst.)

Wo kann ich SEE 360 tes-
ten?

Auf https://see-360.de/trial



https://see-360.de/trial

