
Kennen Sie Ihre Kunden? 
Output Management auf dem Weg der Digitalisierung 



Output Management 
Digitalisierungsschritte 

Digitalisierung betrifft  

• Kommunikationsform 

• Kommunikationskanal  

• Umgang mit den Daten 



Digitalisierung des Dokuments 

• Dokument wird digitalisiert 

• Anderer Versandweg wird notwendig 



Kontaktdaten 

• Lebenszyklus der Daten 
• Ersterfassung 

• Änderungen 

• Kundenkommunikation 

 



Kundenkommunikation 



Gründe 

• 75% der Kunden bevorzugen digitale Kommunikationswege 

Erwartungshaltung der Kunden 

• Jeder Prozess, der vollständig durch den Kunden 
durchgeführt werden kann, verursacht keine fortlaufende 
Kosten 

Kosten 

• Gesetzgeber schreibt umfassende Nachweispflicht über die 
Verwaltung der personenbezogenen Daten 

Gesetzliche Verpflichtungen 



CIAM 

System welches es dem identifizierten Kunden 
erlaubt auf die richtigen Ressourcen zur richtigen 
Zeit und für den entsprechenden Zweck 
zuzugreifen. Dabei wird die Verarbeitung der 
personenbezogenen Daten des Kunden basierend 
auf seinen Einwilligungen reguliert. 



Was macht CIAM 

Digitalisierung der Identität 

Verwaltung der Zugriffe 

Self Service Grundlage 



Anwendung von CIAM 

• eCommerce 

• Personalisierung 

• CRM 

 

ID 

Personalisierung 



CIAM Grundprinzipien 

Kunde muss in das System reingelassen 
werden, nicht abgehalten 

Kundendaten gehören dem Kunden 

CIAM soll jeden Kommunikationskanal 
unterstützen (ominchannel Ansatz) 



Ermöglichen statt Abschirmen 

Digitaler Zugang als leichtgewichtiger 
Prozess 

Sicherheit muss implizit sein 

Transparenz als Grundlage für das 
Vertrauen 



Kundenbereich 

Verwaltung der personenbezogenen Daten 

Verwaltung von Einwilligung  

Verwaltung der digitalen Identität 



Kommunikationskanal zum Kunden 

Möglichste viele Kommunikationskanäle 
sollen unterstützt werden 

Kunde bestimmt den 
Kommunikationskanal 

Kommunikation wird von dem Kunden 
initiiert 



Prozesse 

Viele Prozesse müssen definiert werden 

Je mehr Freiheiten der Kunde hat, umso komplexer 
werden die Prozesse 

Anbindung weiterer Systeme erhöht Komplexität 

Potentieller Konflikt mit CRM Prozessen 



Prozessdesign 

Je leichter für den Kunden umso wichtiger 
Abstimmung der Prozesse 

Sorgsame Planung verbessert das 
Kundenerlebnis 

Design interner Prozesse entscheidend für 
schnelle Verbreitung 



Rahmenbedingungen 

Definition und Dokumentation der Prozesse 

Konkurrierende Anforderungen an 
Aufbewahrung der Daten 

Interessenabwägung 



Prozesse Beispiele 

Registrierung 

Änderung der 
Telefonnummer 



Registrierung 



Änderung der Telefonnummer 



Vorgehen 

Workshop 

Feinkonzept 

Implementierung 


