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Unternehmen

Eine der groten deutschen Spar-
kassen. Tochter der Landesbank
Berlin AG, 1818 gegriindetes Institut
mit groBer Tradition.

Herausforderungen

.

Verzicht auf so viele Papier-basierte
Vorgédnge wie maoglich.

Einbindung elektronischer Unter-
schriften in bestehende Workflows.

Losung

Elektronische Unterschrift auf
elektronischen Formularvorlagen,
die Gber Adobe LiveCycle ES zur
Verfligung gestellt werden.

.

Ergebnisse

Mehr Zeit fiir die Beratung, effektive
Entlastung von Routineaufgaben.

Reduzierung von Medienbriichen.

Automatische Archivierung.

Weniger Aufwand und Fehler durch
den Wegfall von Papierformularen.

Eingesetzte Produkte

» Adobe® LiveCycle® Rights
Management Enterprise Suite

+ Adobe® Reader®
» Adobe® Flex®
+ SOFTPRO SignPad eSignio & SignDoc

Mit dem deutschlandweiten Angebot ,,Mission Finanzcheck® wurden Kunden sowie Interessen-
ten der Sparkassen kiirzlich zur Uberpriifung der persénlichen Finanzsituation durch einen
Berater vor Ort oder durch einen intuitiven Online-Finanzcheck aufgerufen. Das eingesetzte
Tool - eine interaktive Rich Internet Application (RIA) auf der Basis von Adobe Flex - bietet
weit mehr als die @iblichen Prospekte und Formulare zum Download. Eine Einfithrungsanimati-
on erldutert am heimischen PC die Bedienung und das Ziel des Angebots. Dabei vermittelt ein
akustischer Kommentar den Eindruck eines personlichen Beratungsgesprachs. Der Kunde
bestimmt nach Eingabe einiger personlicher Daten mit wenigen Mausklicks selbst die Bera-
tungsschwerpunkte und erhélt direkt individuelle Vorschlédge fiir seine Finanzplanung. Die
Online-Beratung verkiirzt nachfolgende Beratungsgespriche um bis zu 30 Prozent und macht
die Kunden auf zusitzliche Finanzprodukte und Dienstleistungen aufmerksam.

Damit der anfangliche ,Wow“-Effekt solcher Angebote lange erhalten bleibt, diirfen die im
Kundenportal angestoflenen Prozesse nicht iitber Umwege auf dem Tisch eines Sachbearbeiters
geparkt, sondern miissen eng und automatisch mit den Backend-Systemen verzahnt werden.
Dafiir ist es entscheidend, Geschiftsprozesse vom Papier zu 16sen. Manuell ausgefiillte Formula-
re haben unabhingigen Untersuchungen zufolge zwischen 25 und 80 Méngel. Die interne
Bearbeitung und Nachbesserung binden Ressourcen und zusitzliche Nachfragen verirgern die
Kunden. Beides ist vermeidbar. Interessenten, die nach dem Online-Check bei ihrer Sparkasse
beispielsweise ein Konto eroffnen wollen, profitieren von integrierten Prozessen — von der
Beratung bis zur Transaktion.

Mehr Effizienz ohne Papier

Als wichtiger Schritt fiir die Reduzierung Papier-basierter Prozesse wurde in der Berliner
Sparkasse die Einfithrung einer elektronischen Unterschrift identifiziert. Beim ersten Girokonto
vertraut jeder zweite Berliner auf die Sparkasse. Dementsprechend haufig wird in den Filialen
auch unterschrieben, neben der Eréffnung und Anderung von Konten gilt dies ebenfalls fiir
Freistellungsauftrige und Sparvertrige.

Fiir die interne Abwicklung dieser Vorginge verzichtet die Berliner Sparkasse weitgehend auf
Papier. Moglich wird dies durch das SOFTPRO SignPad eSignio, auf dessen Display die
Unterschrift geleistet und sofort digitalisiert wird. Die Software SOFTPRO SignDoc verbindet
dann im Zusammenspiel mit der Adobe LiveCycle-Technologie die Unterschrift mit dem Inhalt
der Dokumente und erzeugt eine sogenannte ,,fortgeschrittene elektronische Signatur®, welche
die Authentizitit und Integritdt der elektronischen Dokumente sicherstellt. Lediglich der Kunde
erhilt noch einen Ausdruck des unterzeichneten Dokumentes fiir seine Unterlagen, die digital
signierten Dokumente wandern direkt in das elektronische Archiv.
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Sicherheit fiir elektronische Dokumente

Zusatzlich zum Bild der Unterschrift enthalt
ein signierter Vertrag biometrische Merk-
male, die wahrend des Unterzeichnens
erfasst werden, sowie Details zu Zeit, Ort
und Druck. Diese individuellen Daten
werden unmittelbar nach dem Unterschrei-
ben durch Adobes Technologie zum Digita-
len Signieren untrennbar mit dem Doku-
ment verknipft.

L+Auf Knopfdruck offnet der
Mitarbeiter in elektronischen
Dokumenten ein Erfassungs-
fenster, in dem der Kunde
unterschreibt und einen
Ausdruck als Beleg erhdilt.
AnschlieSend leitet das Sys-
tem das Formular weiter und
priift es auf Vollstindigkeit.
Die Mitarbeiter werden damit
effizient von Routinearbeiten
entlastet und kénnen sich
verstdrkt ihren Kunden wid-
men. Da zdhlt jede Minute.
Nicht zuletzt geht es auch
darum, die Wartezeiten fiir
unsere Kunden zu reduzie-
ren.”

Bodo Stiiwe,
Projektleiter Berliner Sparkasse

Weitere Informationen unter

http://www.adobe.com/de/products/
livecycle/
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Langer Weg bis zur Umsetzung von,,Modell P*

Die Sparkassen-Finanzgruppe beschiftigt sich bereits seit 2004 damit, papierlose Prozesse im
Passiv-und Vertriebsgeschift einzufiithren. Intern lduft das Projekt bei den Sparkassen unter dem
Begrift ,Modell P“. Die Umwandlung der Papierformulare in elektronische Formate wurde vom
Deutschen Sparkassen Verlag vorgenommen. Mittlerweile existieren bereits iiber 850 elektroni-
sche Vorlagen im PDFplusX-Format. Diese werden tiber den Adobe LiveCycle Dokumenten-
Server zur Verfiigung gestellt, die Bearbeitung erfolgt im Adobe Reader.

Sobald es jedoch ans Unterschreiben ging, wurde noch auf den ,Datentriger” Papier zurtickge-
griffen. Wollte der Kunde beispielsweise ein neues Konto eréftnen, gab man zunéchst die Daten
in das entsprechende elektronische Formular am Rechner ein und druckte es anschlieflend aus.
Das Scannen, Fehlerbereinigen, Nacherfassen und Archivieren der Dokumente verursachte
einen hohen Aufwand an Zeit und Kosten. Fachleute nennen diesen zeit-und kostenintensiven
Sprung von elektronischen Prozessen und Dokumenten zu Papier einen ,,Medienbruch®. Studien
prognostizieren durch den Umstieg auf digitale Dokumente ein Einsparpotenzial von bis zu zwei
Euro je Dokument. Der Anschaffungspreis fiir Hardware und Software amortisiert sich daher ab
dem Zeitpunkt des vollstandigen Systemeinsatzes innerhalb kiirzester Zeit.

Weniger Wartezeit fiir Kunden

Durch die Implementierung dieses durchgéngig digitalen Workflows wurde die Bearbeitungszeit
reduziert und der Komfort fiir die Kunden merklich erhoht, wie Projektleiter Bodo Stiiwe
feststellt: ,, Auf Knopfdruck 6ffnet der Mitarbeiter in elektronischen Dokumenten ein Erfas-
sungsfenster, in dem der Kunde unterschreibt und einen Ausdruck als Beleg erhilt. Anschlie-
lend leitet das System das Formular weiter und priift es auf Vollstindigkeit. Die Mitarbeiter
werden damit effizient von Routinearbeiten entlastet und konnen sich verstarkt ihren Kunden
widmen. Da zihlt jede Minute. Nicht zuletzt geht es auch darum, die Wartezeiten fiir unsere
Kunden zu reduzieren.“ Und auch fiir die Sparkasse macht sich die Umstellung bezahlt, wie
Joachim Wangnet erginzt, der Verantwortliche fiir die kundennahen Aspekte des Projekts zur
Einfithrung der elektronischen Unterschrift bei der Berliner Sparkasse: ,,Im Bereich der
Vertragsabschliisse konnten wir die Papiermenge deutlich reduzieren und den Medienbruch
beseitigen.”

Mehr Sicherheit als positiver Nebeneffekt

Neben Themen wie Komfort und Effizienz spielt die grofitmaégliche Sicherheit fir Bankkunden
immer noch die wichtigste Rolle. Und hier konnte durch die Etablierung der elektronischen
Unterschrift ein positiver Nebeneftekt realisiert werden, so Karsten Sprenger von der Bankenser-
vice GmbH, dem IT-Dienstleister der Berliner Sparkasse: ,,Die Qualitit der gespeicherten
Unterschriften hat sich deutlich verbessert und die Aufwinde fiir Scannen, Indizieren und die
Rechtevergabe sind entfallen. Zudem kénnen Betrugsversuche bei Uberweisungstrigern
effizienter und kostengiinstiger aufgespiirt werden.”



