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Ausgangslage

Als Zentralverwahrer erfullt die OeKB CSD GmbH eine
wichtige, zentrale Rolle im Gsterreichischen
Kapitalmarkt. Dabei stellt sie die Bedurfnisse ihrer
Kunden in den Mittelpunkt ihrer Arbeit.

Um zu erfahren, wie sie ihre Services verbessern kann,

hat die OeKB CSD eine Kundenbefragung durchgefuhrt.

Die Kundenbefragung soll dabei helfen, auf die
Anforderungen der OeKB CSD Kunden noch besser
einzugehen.

Das war nicht die erste Kundenbefragung. Auch 2011,
2007 und 2003 fuhrte sie als Teil der KMS-Abteilung der
Oesterreichische Kontrollbank AG, Befragungen durch.
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Erhalt der Zulassung
als CSD gemé&R CSDR

S

Rund
€ 600 Mrd.

Verwahrvolumen

Wertpapiere
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Anbindung
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=

Rund
1,2 Mio.

Jahrlich abgewickelte
Transaktionen
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Studiensteckbrief

= Quantitative Onlinebefragung in Deutsch und Englisch
= Zielgruppe:
= Kunden der OeKB CSD in ihrer Rolle als

= Depotinhaber
= Emittenten mit Zahlstellen-Funktion

= Feldzeit:
= 26.02.2020 - 18.03.2020
= 1 x Einladung
= 2 x Reminder
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Inhalte

Beurteilung der Servicequalitat allgemein

Beurteilung der Servicequalitat der einzelnen Services im Detail

Produktzufriedenheit
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|magewerte der OeKB cSD

Wie sehr treffen die folgenden Werte auf die OeKB CSD zu?

In einer 6-stufigen Skala, wobei 7 fur trifft sehr zu und 6 fur trifft iberhaupt nicht
zu, steht, wird dle OeKB CSD von ihren Kunden folgendermaBen bewertet:

”~ > e / / I
vertrauensvoll
(1,2) professionell

mit hoher
Expertise (1,3)

1 ldsungsorientiert
(1,4)

| 2~
- l//
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Beurteilung der Servicequalitat allgemein

Die OeKB CSD bietet eine Vielzahl von Services an.
Bitte verraten Sie uns, wie zufrieden Sie mit den einzelnen Services sind.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
TD: Ein- & Auslieferung von Wertpapieren 40% - 15% 45%
TD: Erhohung & Verminderung von Wertpapierurkunden 50% 8% 43%
TD: Digitaler Transfer von Wertpapierurkunden 25% - 13% 63%
Depotfiihrung 48% Ss% 8%
Settlement: AT-Wertpapiere (Intra) 68% N20% 0 13%
Settlement: Non-AT-Wertpapiere (Cross/External) 43% 23% N 3%Ns % 30%
Asset Servicing: Ertragnisverrechnung 38% - 15% 8% 40%
Asset Servicing: Abwicklung von KapitalmaBnahmen 33% - 23%  10% 35%
Einlésung falliger Werte (,Inkasso“) 35% 8% 58%

Geldkontofiihrung 30% - 23% 3% 45%

Entgeltverrechnung - Billing 30% - 30% @ 8%3% 30%

Wertpapierinformation 35% - 25% 10% 30%

1 m2 m3 m4 5 6 Keine Aussage moglich

Skalierung: Durchschnitt (iber sechs Kategorien ) ) .
1 = sehr zufrieden, 6 = {iberhaupt nicht zufrieden TD= Tresor-Dienstleistungen, AS: Asset Servicing 7
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cequalitat allgemein

Beurteilung der Servi

Die OeKB CSD bietet eine Vielzahl von Services an.
Bitte verraten Sie uns, wie zufrieden Sie mit den einzelnen Services sind.

1 2 3 4 5 6
TD: Erhohung & Verminderung von Wertpapierurkunden M 1,13
Einlésung falliger Werte (,Inkasso®) mm 1,18
Settlement: AT-Wertpapiere (Intra) mm 1,23
TD: Ein- & Auslieferung von Wertpapieren mm 1,27
TD: Digitaler Transfer von Wertpapierurkunden mmmm 1,33
Depotfiilhrung . 1,42
Settlement: Non-AT-Wertpapiere (Cross/External) mmmmmm 1,50
AS: Ertragnisverrechnung s 1,50
Geldkontofiihrung m— 1,50
Wertpapierinformation I 1,64
AS: Abwicklung von KapitalmaBnahmen I 1,65
Entgeltverrechnung - Billing % 1,75

Skalierung: Durchschnitt liber sechs Kategorien ) ) .
1 = sehr zufrieden, 6 = {iberhaupt nicht zufrieden TD= Tresor-Dienstleistungen, AS: Asset Servicing &
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Ergebnisse, auf die wir stolz sein konnen ...

ale

Welche Informationskanale der OeKB CSD nutzen Sie?
Bitte geben Sie auch an, wie haufig Sie diese nutzen.

0% 20% 40% 60%

Website 45%

Aussendungen

Participant Meeting 11% 11%

" RegelmaBig Gelegentlich Selten Nie

29%

80%

16%

11%

39%

QeKB®

CSD GmbH

100%

3%

3%



Ergebnisse, auf die wir stolz sein konnen ...
Website

Aktualitat der
Informationen

Passwortgeschiutzter
Kundenbereich ,My
OeKB CSD*

Vollstandigkeit der
Information

Verstandlichkeit der
Information

Struktur der
Information

1 2

B 1,53
B 1,56
B 1,59
B 1,71
B 1,72

Aussendungen
6 1 2 3

Rechtzeitige
Bekanntgabe der I 1,42
Information

Struktur der
Information l 1599

Vollstandigkeit
der Information l 1,95

Informationshaufi
gkeit . 1,98

Verstandlichkeit
der Information . Lt

Skalierung: Durchschnitt liber sechs Kategorien
1 = sehr zufrieden, 6 = Gberhaupt nicht zufrieden

Participant Meetings

Rechtzeitige
Einladung

Vollstandigkeit
der Information

Struktur der
Information

Verstandlichkeit
der Information

Meeting-Frequenz

1 2

| 1,26
§ 1,32
1,37
B 1,42

B 1,47

3

4

5

10
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Nur einige Kommentare unserer Kunden ...

»Moglichkeit der
digitalen Urkunde.*

»Beibehaltung des
Participants-Meetings via
Telefon - ev. auch die
Moglichkeit prifen, ob eine
Teilnahme via Cisco-webex-
Meeting moglich ware“

»~Anregungen, Fragen
klaren wir immer gleich
telefonisch

o
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~grosses lob fur die kollegen im
tresor und dem settlement-
team, die immer sehr hilfsbereit
und unkompliziert agieren.”

sHervorragende Betreuung durch
Relationship Manager. Er kennt
sich sowohl mit operativen als
auch strategischen Themen
bestens aus. Ist optimal im Markt
connected, dies auch auf
Europaischer Ebene!*
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Zusammenfassung — Auszug aus dem abschliefsenden
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Bericht vom ,Research Bureau Edda Mogel E.U."

Die OeKB CSD wird von ihren Kunden als vertrauensvoll, professionell und mit hoher Expertise wahrgenommen.

Besonders zufrieden sind die Kunden mit folgenden Services: Tresor Dienstleistung: Erhohung und Verminderung
von Wertpapierurkunden, Einlésung falliger Werte (,Inkasso®) und Settlement: AT-Wertpapiere (Intra).

Sowohl Qualitat als auch Haufigkeit der Kontaktaufnahme durch den Relationship Manager sind flur die Kunden
durchwegs zufriedenstellend.

Am haufigsten werden Aussendungen als Informationskanal der OeKB CSD genutzt, am zweithaufigsten die
Website.

= Die Website punktet durch Aktualitat der Informationen und dem passwortgeschutzten Kundenbereich
»My OeKB CSD*.

= Bei Aussendungen sind rechtzeitige Bekanntgabe der Informationen, Struktur und Vollstandigkeit der Informationen

besonders zufriedenstellend.
= Participant Meetings punkten durch rechtzeitige Einladung und Vollstandigkeit der Information. V
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Unsere Serviceerbringung im Einklang mit unserer Vision:

v" Wir, die OeKB CSD, verstehen uns als hochautomatisierte
zentrale Infrastruktur des osterreichischen
Kapitalmarktes.

v" Zu diesem ermdglichen wir unseren Kunden einen
einfachen und sicheren Zugang.

v Mit unseren hochspezialisierten Experten erbringen wir
zuverlassige Services mit operativer Exzellenz gemal
internationalen Standards.

v Wir beriicksichtigen globale Entwicklungen und
technologische Fortschritte.

v Damit sichern wir die Wettbewerbsfahigkeit der OeKB CSD
und des Osterreichischen Kapitalmarktes.

13
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CeKBO
Die OeKB CSD bedankt sich bei ihren Mitarbeitenden fiir diese wopomen

ausgezeichnete Leistung und wird ihre Services weiterhin verbessern
und ausbauen, um noch mehr auf die Kundenanforderungen und die
Anforderungen im Kapitalmarkt einzugehen.
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