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

Köln, den 30.09.2009
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Zur Person

Hubert Weber
Funktion:
Leiter Marketing Bereich Geschäftskunden der Postbank

Aufgabengebiete: 
Produktmarketing Zahlungsverkehr und Kredit

Zielgruppenmanagement

Betreuung von IT Projekten

Sicherstellung Bereich-Reporting / Controlling

Vertriebsplanung / Vertriebsunterstützung

Kooperationsgeschäft Geschäftskunden
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Agenda

Postbank Bereich Geschäftskunden

Die Aufgabe 

Die Rahmenbedingungen

Der Weg und die Erfolgsfaktoren

Das Fazit

Die Lösung
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Postbank Bereich Geschäftskunden

Deutsche Postbank AG, Bereich GeschäftskundenDeutsche Postbank AG, Bereich Geschäftskunden

Steuerung
Marketing

•Produktmanagement

•Zielgruppen-
management

•Projekte

Steuerung
Marketing

•Produktmanagement

•Zielgruppen-
management

•Projekte

GK Service

•Kontoführung

•bonitäre
Entscheidungen

•4 Standorten

GK Service

•Kontoführung

•bonitäre
Entscheidungen

•4 Standorten

Business Center

•Call-Center

•Inbound / Outbound

•Vertriebs- und 
Serviceaufgaben

Business Center

•Call-Center

•Inbound / Outbound

•Vertriebs- und 
Serviceaufgaben

Mobiler Vertrieb

•Vertriebs und 
Serviceaufgaben

•Bundesweite  
Organisation

Mobiler Vertrieb

•Vertriebs und 
Serviceaufgaben

•Bundesweite  
Organisation

über 260.000 Kunden werden von ca. 300 Mitarbeiter im Bereich betreut
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Die Aufgabe - Mengengerüst

Stückzahl

Mengengerüst
2007 2008 2009 2010 2011

2.337 3.038 3.950 5.134 6.675

jährliche Steigerung  
über 30 % 

• Kundenwunsch nach Sonderkonditionen steigt
• umfangreicher Prozess führt zu langen Prozesszeiten
• Qualitätsschwankungen durch manuellen Prozess

über 
6.000
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Die Aufgabe - Alter manueller Soko-Prozess

Teamleiter (TL ) / kontrolliert und gibt frei

Kundenbetreuer (KB) : kalkuliert

Sachbearbeiter (Vertrieb) legt den Fall beleghaft ab 

Zentrale Stelle  kontrolliert, check Qualität und sichert revisionssicher 
Eingabe (manuelle Zweiteingabe des Falls) in ein Datenbanksystem

Zweitunterschrift (teil durch Bereichsleiter

Beleghafter rückversandt des Sonderkonditionsfalls

Vertrieb gibt diesen an Kontoführung weiter

Kunde wird informiert (durch 
Vertriebsmitarbeiter

Ablage

Soko
eingerichtet

Kontoführung stellt Soko ein
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Die Aufgabe - Zielsetzung

Entwicklung eines neuen fachlichen Sonderkonditionsprozesses

Umsetzung des neuen Prozesses in der bestehenden CRM-Umgebung

Einsparung von mindestens 50 % der Prozesszeiten 

weitere Prozessoptimierung durch optimiertes Prolongationsverfahren

positiver Kundeneffekt durch steigende Zufriedenheit

höher Produktivität der Vertriebswege

revisionssicheres Verfahren mit automatisierten Kontrollmechanismen

Zielsetzung
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Rahmenbedingungen

SAP NeSSIE*

Vertrieb

Betrieb / 
Service

Call-Center

Steuerung/
Marketing

Kundensystem:

* Neues elektronisches System für 
Statistik, Information und Erfassung

manuellen Bearbeitungsprozess

Zeitdruck durch steigende 
Kundenanfragen 

keine Standardsoftware vorhanden

begrenzte interne Ressourcen

begrenztes Budget

kaum Erfahrung in der Fachabteilung 
bei der Lösung der Fragestellung

Ausgangssituation
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Rahmenbedingungen

Festhalten des individuellen Kundenversprechens

Automatische Überprüfung des Kundenversprechens

Angepasste Reaktion (Ampellogik)

Feedback an Führungskräfte

Information an Kunden und Vertriebmitarbeiter

Flexibilität und trotzdem Prozessklarheit

5 stufiges Kompetenzfreigabemodell

Einfache und fehlerunanfällige Ersteingabe und Informationspflege

System muss per Parameter änderbar sein.

Anpassung in bestehendes System / Handling 

Einige Detailanforderungen
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Ein CRM-System genannt NeSSIE
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Ein CRM-System genannt NeSSIE



04.10.2010 Seite 12

Ein CRM-System genannt NeSSIE
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Alle Sonderkonditionen im Überblick
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Sonderkonditionen online kalkulieren und unterschreiben
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Verteilte digitale Unterschriften nach Kompetenzen
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Vordefinierte Auswertungen zu Vorgängen
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Vordefinierte Auswertungen zu Vorgängen
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Der Weg und die Erfolgsfaktoren - Projektvorgehen

Projektvorbereitung EinführungProjektdurchführung

Lastenhefterstellung
Pflichtenhefterstellung
Anbieterauswahl
Fachspezifikation

Schulungen
Mitarbeitermotivation
Pilotierung
Feedback der Mitarbeiter
Nachkorrektur

Interaktives Projektmanagement
Meilensteindefinition
Mehrfache Vortests
Realisierung und Abnahme
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Der Weg und die Erfolgsfaktoren - Erfolgsfaktoren

Time - Scope - Budget

Weiche Faktoren

Partner Betrieb System
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Der Weg und die Erfolgsfaktoren

Offene Kommunikation und direkte Abstimmung

Organisation und Erfahrung der Projektleitung

Testvorbereitung und Schulungen sind Zeitkiller

Pilot/Vortest zeigt Abstimmungsfehler auf

Puffer im Budget

Investition in Spezifikation lohnt sich mehrfach

Time

Scope

Budget Puffer in der Zeit

Puffer in den Ressourcen

Frühzeitige interne Abstimmung bei neuen Prozessen
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Der Weg und die Erfolgsfaktoren

System

Customizing eines ausgereiften Produktes 

Web-Technologie zur einfachen Integration

Logische einfache Handhabung

Partner

Betrieb

Offener direkter Kontakt zum Anbieter

Bestehendes Nutzen 

Verfügbarkeit und Schnelligkeit der Anwendung

Gemeinsame Erarbeitung  d. Einführungskonzepts

Interaktives Projektmanagement

Auswirkungen der Erweiterung beachten (Last)

Outsourcing - schnelle Projektumsetzung
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Der Weg und die Erfolgsfaktoren

Darstellung des Mehrwerts bei den Nutzern

Weiche Faktoren

Motivation der Projektmitarbeiter

Klare Verantwortliche benennen und beibehalten

Zustimmung aller beteiligten Führungskräfte

Mix aus erfahrenen und ideenreichen Mitarbeitern

Frühzeitige Abstimmung mit Recht, Sicherheit, Betriebsrat
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Fazit

Kombination aus Standardsystem und individueller 
Anpassung reduzierte Projektrisiko

Interaktives Projektmanagement war sehr erfolgreich

Die wesentlichen Erfolgsfaktoren sind nicht technisch
- Auf das Wissen und die Fähigkeiten der Mitarbeiter
vertrauen und diese mit ins Boot holen

- Dienstleister mit Erfahrung
- Investition in detaillierte Spezifikation

Wir würden wieder so vorgehen und so entscheiden!



Vielen Dank


