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Prozessoptimierung in der Sonderkonditionsbearbeitung
Einfuhrung eines Sonderkonditionsprozesses innerhalb eines CRM-Systems

Koln, den 30.09.2009




&7 POstbank

Zur Person
Hubert Weber
Funktion:

Leiter Marketing Bereich Geschaftskunden der Postbank

Aufgabengebiete:
» Produktmarketing Zahlungsverkehr und Kredit

Zielgruppenmanagement

= Betreuung von IT Projekten

» Sicherstellung Bereich-Reporting / Controlling
» Vertriebsplanung / Vertriebsunterstutzung

» Kooperationsgeschaft Geschaftskunden
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Agenda
e

m Postbank Bereich Geschaftskunden

m Die Aufgabe

m Die Rahmenbedingungen

m Die Losung

m Der Weg und die Erfolgsfaktoren

m Das Fazit
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Postbank Bereich Geschaftskunden "K

Deutsche Postbank AG, Bereich Geschaftskunden
GK Service Mobiler Vertrieb Business Center Steuerung
Marketing
*Kontoflhrung *Vertriebs und *Call-Center
Serviceaufgaben *Produktmanagement
*bonitare *Inbound / Outbound
Entscheidungen *Bundesweite «Zielgruppen-
Organisation *Vertriebs- und management
4 Standorten Serviceaufgaben
*Projekte

uber 260.000 Kunden werden von ca. 300 Mitarbeiter im Bereich betreut
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. s &ir Fostbank
Die Aufgabe - Mengengerust

2007 2008 2009 2010 2011

Mengengeriist

jahrliche Steigerung
tber 30 %

Stiickzahl 2.337 3.038 3.950 5.134 6.675

uber
6.000

« Kundenwunsch nach Sonderkonditionen steigt
» umfangreicher Prozess flhrt zu langen Prozesszeiten

* Qualitatsschwankungen durch manuellen Prozess




Die Aufgabe - Alter manueller Soko-Prozess

—
ﬁ\ﬂ) Kundenbetreuer (KB) : kalkuliert

)

Teamleiter (TL ) / kontrolliert und gibt frei
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\w{//
7
=i

S0V, >
e 4%5 — Sachbearbeiter (Vertrieb) legt den Fall beleghaft ab
W,
== § Zentrale Stelle kontrolliert, check Qualitat und sichert revisionssicher

Emgabe (manuelle Zweiteingabe des Falls) in ein Datenbanksystem

/
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~
, }§ /‘
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6\7\) - Zweitunterschrift (teil durch Bereichsleiter

.1

l‘t\4
\ Beleghafter rickversandt des Sonderkonditionsfalls

/

‘fP

@

- Vertrieb gibt diesen an KontofUhrung weiter

<£

//!\4
T

§ Kunde wird informiert (durch
\\7\) \\ Vertrlebsmltarbelter

g\v N Kontofuihrung stellt Soko ein
@.L 5

6\7\> - Ablage

Soko :-
eingerichtet




Die Aufgabe - Zielsetzung nk

Zielsetzung

m Entwicklung eines neuen fachlichen Sonderkonditionsprozesses

m Umsetzung des neuen Prozesses in der bestehenden CRM-Umgebung

m Einsparung von mindestens 50 % der Prozesszeiten

m weitere Prozessoptimierung durch optimiertes Prolongationsverfahren

m positiver Kundeneffekt durch steigende Zufriedenheit

m hoher Produktivitat der Vertriebswege

m revisionssicheres Verfahren mit automatisierten Kontrolilmechanismen

midcom




&7 POstbank

Rahmenbedingungen
Kundensystem: Ausgangssituation
m manuellen Bearbeitungsprozess
/\.' : Zeitdruck durch steigend
Vertrieb m Zeitdruck durch steigende
— Kundenanfragen
0 Betrl(:':b / m keine Standardsoftware vorhanden
Service
SAP = NessIE*
m begrenzte interne Ressourcen
=P call-Center
m begrenztes Budget
. J teuerun
%P steuerung/
Marketing m kaum Erfahrung in der Fachabteilung

* Neues elektronisches System fur
Statistik, Information und Erfassung

bei der Losung der Fragestellung
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. 4
Rahmenbedingungen

Einige Detailanforderungen

m Festhalten des individuellen Kundenversprechens
m Automatische Uberpriifung des Kundenversprechens

m Angepasste Reaktion (Ampellogik)
mFeedback an Fuhrungskrafte
mInformation an Kunden und Vertriebmitarbeiter

mFlexibilitat und trotzdem Prozessklarheit
m 5 stufiges Kompetenzfreigabemodell
m Einfache und fehlerunanfallige Ersteingabe und Informationspflege

m System muss per Parameter anderbar sein. ’

m Anpassung in bestehendes System / Handling

midcom




Ein CRM-System genannt NeSSIE diito il

GESCHAFTSKUNDEN

GK NeSSIE - Mozilla Firefox

atei Bearbeiten Ansicht  Chronik  Lesezeichen  Extras  Hilfe

@ - c 1l -‘-J\\J I:; ‘Jihttps:)’,l’wwa.midcum-service.dafpbkdu,l’PBKDOfCaI\CenterIn?&s=2009-1D-DZ13:48:SS@DbGKB°/oFCttgan@5328419?14054331220&u=prKB%F' i |Q' F

Letztes Login:26.09.2005 15:48 Uhr  Login | Lagout

&% Postbank

© HACHRICHTEH 0 KONTAKTE 0 VORGANGE

5 = Suche nach Partnern

Persinlicher Bereich i . i i . .

% passwort andern GP-Mummer: 59981 MName: Pahl| Konto-Mr.: Flagging: Suchen B
. ~
£ Eigene Startseite 50048 Pohl Thomsss UL 53008 | ——
2, Eigene Stammdaten Pohl &Fark t Boss +49 (179 Mty
o @ Aktuelle Vorginge Pohl &Pohlversic
POHL ELECT

&1 Aktuelle Wiedervorlagen
[Eg Machricht verfassen
[J Meine Nachrichten

Pohl Handelsgesellschaft mhH
Pohl-F
Polil

[# = Meine Abwesenheit bt
! [=] Details zum Partner

I—_C:J Alle Nachrichten

& Kunden Ansprechpartner  Neu
] Kundensuche schnell @ A
[=-] Kunden suchen El TR —= = A FamE AT T | 7
(== Ansprechpariner neu e = - T
= Geschiftspartner neu .
[ Interessent Allgemein

Vorginge

P g GP-Nummer™ 59 WS5-Kundennr.:

(i Verginge schnell !

9 tordarn Betreuungsstatus = v Flagging:

i Meine Vorgange EpEw

PartnerAd*® Geschaftspartner
@ Alle Vorgange :
. . Titel:
& Abteilungsvorgange i
il Anrede; A w
& Teamvorginge |
=1 [ Wiedervorlagen Marner: Rahl “amame: Thomas

(%] Wiedervorlagen schnell Mame 2: Vormame 2: 2
=] Alle Wiedervorlagen -

i =] Vorgange zum Partner
=] Team-Wiedervorlagen - :
| Administration Wargange auswahlen Yorgangsart | Kundenkontakt Neu Kontakte zu den Vorgangen Neu

[# 2 Personal Sehr geehrier Benutzer, | | Bitte wahlen Sie einen) Yorgang aus.
[ [ Besuchsberichte
Zu diesern Suchbegriff sind leider keine Eintrige vorhanden!
‘Wahlen Sie andere Suchbegriffe und versuchen Sie es noch einmall
- Workflow-Definition
v

£ Mandantendaten
2% Wer ist online? =

[# 2, Benutzerverwaltung

<

midcom
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&7 POstbank

Ein CRM-System genannt NeSSIE

% GK NeS5IE - Mozilla Firefox

Datei  Bearbeiten  Ansicht  Chronik  Lesezeichen  Extras  Hilfe

O -c

‘a0 ,jihttps:,f;'wwwz.midcom-service.dexpbkdofPBKDo_PartnerGPcDckpitnnsicht?&u=prKB°foFcttgen&s=20c " - G- J

Letztes Logint02.10.2002 13:42 Uht  Login | Logout

&7 Postbank

0 HACHRICHTEN 0 KONTAKTE 0 VORGANGE

Hauptmenue El # Qg Geschaftspartner-Cockpit

Toni Biittgen 5| lr-zl

2 (4 Personlicher Bereich Marme: Hochsauerlan | 1 gesamt
(g Mle'Nachrichten Telefon: +48 (2 1 Kundenkantakt
El & Kunden Telefax +44 l
4 | Kundensuche schinell Whi-Flagging: Dok
7] Kunden suchen
£ Ansprechpartner neu Adresse:
(g Geschaftspartner neu Ste
£ Interessent neu 58872 Me
=l @@ Vorgdnge
l‘:'l i J Vorgange (1) =l @ Hontenliste (3) = @ Ansprechpartner (0) =l
+ i i : : :
@ Vorgange schnell 01.10.09 B20091002-01 allgemein | | Kto: 11 DB: E [ keine Daten vorhanden
@ Meine Vorginge Kundenkorntakt Offen | | BLZ: 44010046 GKBUSIGIRO
@ Alle Vorgiinge e —— = kto: 3015 CE: 80
-Konten :
& Abteilungsvorginge BLZ:0 GKBUSISC
: : GP-Mr. 27 Kio: 3018 DB 12
i Teamvorginge konto: 14 Hochsa o BLZ: 0 Gk BUSISC
[ [ Wiedervorlagen DB: 640,35
[ 7| Administration GF"N".-- 274 ; | Hortakte (1) =l
kanto: 3015 Hochsauers 02.10.09 07:55 Vorgang B20091002-01
Hauptmenue ElE DB: B0BS7,42 ‘ personlich angelegt
GP-Mr.: 27
Konto: 301 Hochsau
DB 12654,01

Fertig

Wiz, midcom-service. de
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Ein CRM-System genannt NeSSIE

¥ GK NeSSIE - Mozilla Firefox

&7 POStDank

atei Bearbeiten  Ansicht  Chronk  Lesezeichen Extras  Hife

9 - c

‘Bt '\Cr:“J \Q iJ4https:,l’,l’wwwzmidcnm-service.de,l’pbkdo,l’PBKDO_KontoCockpitAnsicht?u=prKB%FCttgen&s=2009-10-0213:48:33@prKB%FCttgen@532841971 i SR |Q

Letztes Login:26.09,2009 15:46 Uhr  Login | Logout

&% Postbank

0 HACHRICHTEH 0 KONTAKTE 0 VORGANGE

{2} GK Home Kontonummer 62 |
=1 £} Persinlicher Bereich Bankleitzahl 4 |
2 Passwort @ndern ‘
£, Eigene Startseite GP-Nurnrmer: 59 |
£ Eigene Stammdaten Marne: S|
B Aktuelle Vorginge eIl 7
%] Aktuelle Wiedervorlagen elctes
(g Nachricht verfassen Adresse: Versandadresse
[ Meine Nachrichten !
[# ;i : Meine Abwesenheit 53 = :
(3 Alle Nachrichten
[ Kundensuche schnell Jun 09 238 lun 09 0,00 [JunDg 20 Jun 09 42 keine Daten vorhanden
7] Kunden suchen hai 09 44 hiai 09 0,00 Iai 09 4 hiai 09 48
id Ansprechpartner neu Apr 1 35 Ap.r 0 o Ap.r o o Ap.r 0o 0
3 Geschiftspartner neu Mar 09 36 har 09 0,00 Mar 08 38 har 09 70
Feh 09 716 Feh 09 0,00 Feb 09 118 Feh 09 84
fg MfsrosEOML New Jan 09 2 Janoa  0g0| |Janog @B Jan0a &2
{ vorgdnge Dez 08 24 Dez08  000| |Dez0s &7 Dez03 &
B @ Vorgange schnell Moy 08 42 Moy 08 000 |Movos 43 Moy 0B 48
[# {} Meine Vorginge okt 0g 34 okt o8 0,00 | okos &0 oktog 41
U Alle Vorgange Sep 08 42 Sep 08 0,00 Sep 08 43 Sep 08 B3
Abteilungsvorginge Aug 08 27 Aug 08 0,00
I — Jul 08 i Jul 08 0,00 Olmenkmg (1
[F] Wiedervorlagen schnell Juni 09 & Telefonbanking
=] Alle Wiedervorlagen Mai 09 12
=] Team-Wiedervorlagen April 09 10 Anzahl Kreditkarten 1
=l ] Administration Marz 09 1 Kreditkartenlimit
& 2 Personal Februar 09 2 Lastschriftahligo
[ [ Besuchsberichte JEliliai Schufa
3 2 Kundenaffinitit Dezhnnd i
¥ MNowvember 08 17
[ (@ Vorgangskategorien Okdober 0 14
[# % Workflow-Definition September 08 1g
5 Mandantendaten Augustng 16
4% Wer ist onfine? Juli 08 i

[# 2, Bemntzerverwaltung

Deckungsbeitrag p. Jahr (2) =R

=ttig
:

Wiz, midcom-service, de

b
Ak

.
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Alle Sonderkonditionen im Uberblick

GK NeSSIE - Mozilla Firefox

Datei  Bearbeiten  Ansicht  Chronik  Lesezeichen  Extras  Hilfe
@ - c a7 \;:J { Jihttps:waw.mynesswe.de,ipbkdo,l’PEKDO_A\IeSokoVorgangListe?&s=2010-09-2516:57:IS@DbGKB%FCttgen@S188?34172693305154&u=prKB R @ 7
- -~
Letztes Logini 12,09.2010 12:21 Uhr  Login | Logout
Postbank ;
0 HACHRICHTEN 0 KONTAKTE 0 VORGANGE
Hauptmenue = [ g Alle Sonderkonditionen listen und suchen Toni Buttgen H & 21 2]
{2 GK Home Ko ' Soko-Art N v Status: - v
4 Personlicher Bereich :
(53 Alle Nachrichiten Partner: Ablaufyon: Ahlauf bis:
=l & Kunden Adressat Eigentiimer:
] Kundensuche schnell Ampel: [ v min. Verlustrisiko: max Werlustrisiko:
7] Kunden suchen
) Ansprechparter neu Soke-Tve: F Bareinzahlung O beleghafte Buchung O beleglose Buchung O Guthabemerzinsung
£ Geschiftspartner neu [T kontotuhrungsentgelt [ kulanz-Soka 1 Ausnahmerall-Soka [ Uberziehungszinsen
[ Interessent neu Suchen 2>
b Vorgange o :
J_ S Die Liste wurde automatisch auf 500 Datensatze begrenzt.
@ Vergange schnell Bitte schranken Sie Ihre Suche Uber Suchparameter ein.
{0 Meine Vorginge
) Alle Vorginge e
- o ANZAHL: 123456789
) Alle SoKos 2125
O Abteilungsvorgange
6@ Teurmorsinge Startdatum  Vorgangsart  Kentonummerm Soko-Typ Ablaufdatum Partner Adressat Eigentiimer Ampel
S L Prieritat Status max. Verlust
[ Auswertungen
Eljip Wiedervorlagen 25002010 Prolongation 281673800 Guthabenverzinsung  31.12.2010 TFritn et
T Wiedervorlagen schnell Mormal Ciffen iYMMFUh
=] Alle Wiedervorlagen
(=] Team-Wiadervorlagen
=i Administration
=g Konditionen-Referenz -
26082010 Prolongation 5061208 Guthabenverzingung  31.12.2010 Krapproann, Krappmann,
[ Kompetenzstufen Mormal offen Sy Cerstin
# 2 Personal YMHHKrappmanmi; MHHKrappmann)
[ [ Besuchshericlite
£ Kundenaffinitit 24082010  Ersteinrichtung 13837608 Guthabenverzingung  31.12.2010 T P
i ‘ , Ing )
[# iy Vorgangskategori Bt e {(ZBMEsslen (MFNaumanm) -5.992.51
[# .= Workflow-Definition
- 24092010  Ersteinrichiung  B46262601 Guthabenverzinsung  31.12.2010 eher, Hubert Zurnann, Ingo
£ Mandantendaten Mormal Giffen {(ZEMWebEr) oYMFRaUmTanm -G46,50
b Wer ist online? &
# 2 Benutzerverwalttung
¥ 2 Kennungen
Hauptmenue SHER 54092010 Ersteinrichiung 524187606 Guthabenverzinsung  21.12.2010 {5KS Dtmd aurmann, Ingo
Mormal iffen : AMFNaumanny -E0362 &
¥ 7 L4
24.09.2010  Etsteinrichiung 54550602 Guthabenverzingung  31.12.2010 Himhar Hihart iblatimann innn ¥ mldCOm
£ L Ll
Fertig W mynessie, de




r . . ; &7 Fostbank
Sonderkonditionen online kalkulieren und unterschreiben

) GK NeSSIF - Mozilla Firefox

Datei  Bearbeiten  Ansicht  Chronik  Lesezeichen  Extras  Hilfe

¥ c i) 75 | 1| 4 https: [ fem . mynessie, def/pbkdofPEKDC_Sokokalkulation?u=pbGKE%FCttgen&s=2010-09-2516:57: 1 3@pbGKEY%FCttgen@5 1887341 72693305 154&FID=bearbeiteng:AID=1237 1 &backUR - @ - y

Letztes Logini15.09,2010 12:21 Uhr Login | Logout

Postbank

O HACHRICHTEH O KONTAKTE 0 VORGANGE

Hauptmenue = [ | Sonderkondition kalkulieren Toni Biittgen H Lo

4 Personlicher Bereich K n [ausblenden]
[=d Alle Nachrichten 281673800
=l & Kunden
Zuriick m : > . 5
E] Kundensuchie schinell Ist zur Kundenversprechien  Istzur Kundenversprechien  Istzur Kundenversprechien  Istzur Kundenversprechen
= | Kunden suchen Prolongati Prolongati Ersteinrichtung  Ersteinrichitung P i Prolongati P i Prolongati P
=4 Ansprechpartner neu |
i {17.08.2010) {17.08.2010) {24.09.2010) {24.09.2010) {23.09.2010) {23.09.2010) {:
[EJ Geschiftspartier neu
=] Interessent neu
- Calc >>
Vorgange
Vorgiinge schnell max. Verlustrisiko -83,68 £ 7332 £ -83,68 £ -8368 £
Meine Vorginge errechnete Kompetenzstufe Stufe 4 Sturfe 4 Stufe 4 Stufe 4
b Alle Vorginge !
™ Alle SoKos Sonderkondition fiir den Ausnahmefall - - - -
Abteilungsvor ginge Marktergebnis (gesamt) £ 518,20 451,59 513,42 151,59 518,20 451,59 518,20 151,59
¥ @ Teamvorgange yalumen Aktiv (07) € 0,00 0,00 0.00 0,00 0,00 0,00 0,00 000
[& Auswertungen B
. Anzahl Konten St 1 1 1 1 1 1 1 1
i Wiedervorlagen L
| Wiedervorlagen schnell Zinsmarge Aktv (Standard UZ 3,33%) % 24 2,24 22 224 2,21 2,21 2 2,21
[=] Alle Wiedervorlagen Zinsheitrag Aktiv p. a. € 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
=] Team-Wiedervorlagen i
. Volurnen Passiv (SE) € 16.736,10 14.663,23 14.663,23 14.663,23 16.736,10 14.663,23 16.736,10 14.663,23
=i Administration |
) Konditionen-Referenz Zinsmarge Passiv (Standard SE 4,38%) % 3,81 3,81 4,31 381 3,81 3,81 3,81 3,81
=g Kompetenzstufen Zinsheitrag Passiv p. a. £ 637,65 558,67 631,99 558,67 637,65 558,67 637,65 558,67
& Personal Zinsiiberschuss p. a. £ 637,65 558,67 531,09 558,67 637,65 550,67 637,65 558,67
[ Besuchsberichte -
7 o KFE p. M. (Standard Bus. Giro 9,90 p.rm) € 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
£ Kundenaffinitiit e
 Vorgangskategorien KFE-Art Standard Standard Standard Standard Standard Standard Standard Standard |
[# %, Workflow-Definition KFE p. a. £ 0.00 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0,00 0,00
& Mandantendaten Ta-Entgelte je T4 beleghaft £ 095 095 0,95 095 095 095 095 0,95
=% Wer ist online? 5 i
= Anzahl beleghatte TAp. m. 5t ] 0 0 ] ] 0 0
[# 2 Benutzerverwaltung g P L.
[ 2, Kennungen Anzahl entgeltfreie beleghafte TA p.m. St a a o 1] a a 0 o I
[TErm— B Provisionsertrag beleghafte TA p. a. € 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Ta-Entaelte jo TA beleglos € 0,08 0,08 0,08 0,08 0,08 0,08 0,08 0,08
Anzahl beleglose TA p. m. St 20 20 20 20 20 20 20 20
|
L. "N V_

Fertig vk mynessie.de (|- &




. - . &ir Fostbank
Verteilte digitale Unterschriften nach Kompetenzen

¥ GK NeSSIE - Mozilla Firefox =]

Datei  Bearbeiten  Ansicht  Chronik  Lesezeichen  Extras  Hilfe

@ - c ) -\{\D L_i,J"https:,i,l’www.mynessle.de,l’Dbkdo;’F‘BKDO,Soko\u'argang?&u=pbGKE%FCttgen&s=2El10—09—2516:5?:1S@DbGKE%FCttgen@S1887341726933051 X g @' p

Letztes Login: 18.09.2010 12:21 Uhr  Legin | Logout
M Postbank

0 HACHRICHTEN # KONTAKTE 0 VORGANGE

Vorgang anlegen oder bearbeiten Toni gen HIE & &
4 GK Home

[# 5 Persinlicher Bereich

Votum [ gang |[_Besc reibung Abbruch Historie
3 Alle Nachrichten Mach der vollstandigen Bearbeitung rmissen Sie die Daten wieder abspeichem
El 8 Kund
] Kundensuche schnell Beim Ausfillen missen alle Felder, die durch einen * gekennzeichnet sind, vollstandig und richti ausgefilit werden
7] Kunden suchen Soko-Daten
= Ansprechpartner neu
frg 1 prechps Kalkulation |EY
[ Geschiiftspartner neu Kontonummern™ 281673800

i Intefessentnen Sonderkonditionen fiir den Ausnahmefall: =

&= @ Vorginge Warnhinweis fir den Ausnahmefall:

@ Vorgange schnell

s 5 Fostenentgelt beleghaft: Freiposten beleghaft
%‘ Meine Vorgange Fostenentgelt beleglos Freiposten beleglos
= @ Alle Vorginge Guthaberverzinsung %: 0,50

@ Alle Sokos Uberziehungszins %:

@ Abteihmgsvorgange Bareinzahlungsentgelt

[ (B Teamvorgange Bareinzahlungsireiposten

| Auswertungen KFE Wert:
=l i Wiedervorlagen Sokostatus: Prolangation Kulanz-Soko: Mein
& Wiedervorlagen schnell TiekKompetenzstufe: 4 max. Verlustrisiko 83,68
[=] Alle Wiedervorlagen Eigentimer*: Fuhr, Reinhard {/MMFuhr Ampelwert Prolo: B |
= Team-Wiedervortagen Beginn der Sako™ 01.10.2010 Ende der Soko™ EAREEL T 5
=] g Administration - :
=3 Kondtionen Referenz Grund*® Halten Geschaftsheziehung s Sonstiges
[} Kompetenzstufen Adressat Fubr, Reinhard (WMMFubr v
# 2 Personal Unterschrift 1 Unterschrift 1 am:
%‘D:IEQSIICIISIDBI . Zweitunterschrift 1: Zweeitunterschrift 1 am:
[+ g Kundenaffinitit
[ i Vorgangskategorien Unterschrift 2 Mnierschnfdin;
o] u_: Workilow Definition Zweitunterschrift 2: Zweitunterschrift 2 am:
£ Mandantendaten Unterschrift 3 Unterschrift 3 am:
b Wer ist online? Zweitunterschrift 3: Zweeitunterschrift 3 am:
F B Benutzerver waltung Unterachrift 4 Unterschrift 4 am:
Kennungen Zweitunterschrift 4: Zweeitunterschrift 4 am:
_
Unterschrift 5 Unterschrift 5 am:
Zweitunterschrift 5: Dweeitunterschrift 5 am:

GKS SAP Anlage durch: GKS SAP Anlage am:

.
o =
Fertig s mynessis.de | # mldCOm




Vordefinierte Auswertungen zu Vorgangen

) GK NeSSIE - Mozilla Firefox
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Datei  Bearbsiten  Ansicht
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&7 Postbank

hronik

Lesezeichen

Extras  Hilfe

Letztes Login: 18,09,2010 12:21 Uhr  Legin | Logout

0 HACHRICHTEN # KONTAKTE

0 VORGANGE

‘at -\;b [} ,J‘https:,i,l’www.mynessle.de,l'nbkdo;’F‘BKDO,F\uswertungVorganngste?&s=ZU10709—2516:57:1S@DbGKB%FCttgen@S188?34172693305154&u=pb L

Hauptmenue [E @ jAuswertungen zum Vorgang listen und suchen Toni Biitigen H &

43 GK Home

4 Persinlicher Bereich

[£3 Alle Nachrichten

El 8 Kund
4] Kundensuche schnell

=] Kunden suchen
= Ansprechpartner neu
[ Geschiiftspartner neu
[ Interessent neu

=1 Vorgange
b Varginge schnell
F (b Meine Vorgange

) Alle Vorgiange
= Alle SoKos

@ Abteihmgsvorgange
& p Teamvorginge
| Auswertungen
=| | Wiedervorlagen
& Wiedervorlagen schnell

= Alle Wiedervorlagen
= Team-Wiedervorlagen
= Administration

= Konditionen-Referenz
=) Kompetenzstufen

# 2 Personal

# [ Besuchsherichite

[ g Kundenaffinitiit

= ) Vorgangskategorien
# o Workflow-Definition
£ Mandantendaten

£} Wer ist online?

F B Benutzerver waltung

&3] Kennungen

Fertig

Worgangsauswertung Neu [3
MNarne: Beschreibung
Suchen 2
GESAMTANZAHL: 24 1
Name Beschreibung Gruppierung
Abteilungen - akt. Jahr  Komplet-Auswertung dber alle Vorgange des akiuellen Jahres. nach
Ahteilung 660k
Abteilungen - akt. Komplet-Auswertung dber alle Vorgange des akiuellen Manats, nach u
Manat Ahteilung @60
Abteilungen - akt. Komplett-Auswertung Oher alle Yorgange des akiuellen Quartals. nach I
GQuartal Abteilung G 60
Abteilungen - lefztes Komplet-Auswertung Ober alle Yorgange des etrten Quattals nach ?
GQuartal Abteilung 6 60
Abteilungen - Yaorjahr Komplet-Auswertung dber alle Yorgange des Vorjahres. nach u
Abteilung @ GOk
Abteilungen - Komplett-Auswertung Oher alle Yorgange des Yormaonats. nach !
WVarmonat Abteilung G 60l
Alle Teams - akt Jahr  KomplettAuswertung Ober alle Vorgange des aktuellen Jahres nach Team & @& Dk
Alle Tearns - akt Monat Komplet-Auswertung ber alle Vorgange des akiuellen Monats nach Team @ & Qi
Alle Tearns - akt Komplet-Auswertung dber alle Vargange des aktuellen Quartals nach Team
Quartal © @0
Alle Teams - letzles Komplet-Auswertung dber alle Vorgange des Vorquartals. nach Team
Quartal 600l
Name Beschreibung Gruppierung
Alle Teamns - Yorjahr Komplet-Auswertung Ober alle Vorgange des Vorjahres. nachTeam & & Dk
Alle Teams - Yormonat  Komplet-Auswertung dber alle Yorgange des Yormonates. nach Team 36Ok
BC - akt Jahr BC Auswertung. Nur Vorgange Bedarfsfelder, Erstkontakie, Jahresgespriache  nach Team 3 6 Ok
BC - akt. Monat BC Auswertung. MurYorgange Bedarfsfelder, Ersikontakte, Jahresgesprache nach Team 3 6 Ol
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Vordefinierte Auswertungen zu Vorgangen

&7 POStDank

2 GK NeSSIE - Mozilla Firefox

Datei  Bearbeiten  gnsicht  Chronik  Lesezeichen  Extras  Hilfe

6 Y c i '\;\\5 \,:‘,J‘https:,i,l’www.mynessle.de,l’nbkdo)’F‘BKDO_F\uswertung\-’organgGraFlN_lste?&u=prKB%FCttgen&s=2ElIU—U‘B—ZS16:57:IS@DbGKB%FCttgen@SIS bf

Letztes Logini18,09.2010 12:21 Uhr  Login | Legout
& Postbank
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Der Weg und die Erfolgsfaktoren - Projektvorgehen

mInteraktives Projektmanagement
mMeilensteindefinition
mMehrfache Vortests
mRealisierung und Abnahme

Projektvorbereitung Projektdurchfihrung

mSchulungen

JEBEEEE e mMitarbeitermotivation

mPflichtenhefterstellung

_ mPilotierung
mAnbieterauswahl mFeedback der Mitarbeiter
mFachspezifikation N ke \



Der Weg und die Erfolgsfaktoren - Erfolgsfaktoren nk

Weiche Faktoren
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Der Weg und die Erfolgsfaktoren

&7 POstbank

Time

Scope

Budget

m Organisation und Erfahrung der Projektleitung
m Offene Kommunikation und direkte Abstimmung
m Pilot/Vortest zeigt Abstimmungsfehler auf

m Testvorbereitung und Schulungen sind Zeitkiller

m Investition in Spezifikation lohnt sich mehrfach

m Fruhzeitige interne Abstimmung bei neuen Prozessen

m Puffer im Budget
m Puffer in der Zeit

m Puffer in den Ressourcen
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Der Weg und die Erfolgsfaktoren

&7 POstbank

Partner

Betrieb

System

m Offener direkter Kontakt zum Anbieter
m Interaktives Projektmanagement

m Gemeinsame Erarbeitung d. EinfUhrungskonzepts

m Verfugbarkeit und Schnelligkeit der Anwendung
m Bestehendes Nutzen
m Auswirkungen der Erweiterung beachten (Last)

m Outsourcing - schnelle Projektumsetzung

m Customizing eines ausgereiften Produktes
m Web-Technologie zur einfachen Integration :-

m Logische einfache Handhabung
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. &fr Fostbank
Der Weg und die Erfolgsfaktoren

m Weiche Faktoren

m Darstellung des Mehrwerts bei den Nutzern

m Motivation der Projektmitarbeiter

m Klare Verantwortliche benennen und beibehalten

m Zustimmung aller beteiligten Fuhrungskrafte

m Mix aus erfahrenen und ideenreichen Mitarbeitern

m Fruhzeitige Abstimmung mit Recht, Sicherheit, Betriebsrat
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. &fr Postoank
Fazit
e

m Kombination aus Standardsystem und individueller
Anpassung reduzierte Projektrisiko

m Interaktives Projektmanagement war sehr erfolgreich

m Die wesentlichen Erfolgsfaktoren sind nicht technisch
- Auf das Wissen und die Fahigkeiten der Mitarbeiter
vertrauen und diese mit ins Boot holen
- Dienstleister mit Erfahrung
- Investition in detaillierte Spezifikation

m Wir wiurden wieder so vorgehen und so entscheiden!
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Vielen Dank



