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Kennen Sie lhre Kunden?

Output Management auf dem Weg der Digitalisierung
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Digitalisierungsschritte

Digitalisierung betrifft

« Kommunikationsform
 Kommunikationskanal
« Umgang mit den Daten
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« Dokument wird digitalisiert
* Anderer Versandweg wird notwendig




Kontaktdaten

* Lebenszyklus der Daten
 Ersterfassung
- Anderungen

« Kundenkommunikation
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s Erwartungshaltung der Kunden

e 75% der Kunden bevorzugen digitale Kommunikationswege

Kosten

e Jeder Prozess, der vollstandig durch den Kunden
durchgefihrt werden kann, verursacht keine fortlaufende
Kosten

Gesetzliche Verpflichtungen

e Gesetzgeber schreibt umfassende Nachweispflicht Gber die
Verwaltung der personenbezogenen Daten
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System welches es dem identifizierten Kunden
erlaubt auf die richtigen Ressourcen zur richtigen
Zeit und fur den entsprechenden Zweck
zuzugreifen. Dabei wird die Verarbeitung der
personenbezogenen Daten des Kunden basierend
auf seinen Einwilligungen reguliert.
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Was macht CIAM
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‘ Digitalisierung der Identitat
|

‘ Verwaltung der Zugriffe

[

‘ Self Service Grundlage
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« eCommerce
» Personalisierung
« CRM
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CIAM Grundprinzipien
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Kunde muss in das System reingelassen
werden, nicht abgehalten

Kundendaten gehdéren dem Kunden

CIAM soll jeden Kommunikationskanal
unterstiutzen (ominchannel Ansatz)




Ermoglichen statt Abschirmen
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Digitaler Zugang als leichtgewichtiger
Prozess

Sicherheit muss implizit sein

Transparenz als Grundlage fir das
Vertrauen




Kundenbereich

N\

Verwaltung der personenbezogenen Daten

Verwaltung von Einwilligung

Verwaltung der digitalen Identitat




Kommunikationskanal zum Kunden
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Moglichste viele Kommunikationskanale
sollen unterstitzt werden

Kunde bestimmt den
Kommunikationskanal

Kommunikation wird von dem Kunden
Initilert
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Viele Prozesse mussen definiert werden

i
= ritiskasarg Puiwor
= Bulenicalo Erweiarg

- Logn Auttanbsmeang|

Je mehr Freiheiten der Kunde hat, umso komplexer

g ‘ werden die Prozesse
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isirage dat notwancigun Enmiligungen

Errailigurgan

Anbindung weiterer Systeme erhoht Komplexitat

Enwiligargan
« Mribrate Based Acoiics Control (ABAE]
o Ao
= Fecht Argam

= Fobe Ardain

Potentieller Konflikt mit CRM Prozessen

= Landesnuardnung Wechsal susch dan P



Prozessdesign
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Je leichter fur den Kunden umso wichtiger
Abstimmung der Prozesse

Sorgsame Planung verbessert das
Kundenerlebnis

Design interner Prozesse entscheidend fir
schnelle Verbreitung




Rahmenbedingungen

N\

Definition und Dokumentation der Prozesse

Konkurrierende Anforderungen an
Aufbewahrung der Daten

Interessenabwagung




Prozesse Beispiele

Registrierung

Anderung der
Telefonnummer




Registrierung

in/put-

identifier

user known

error message

Identifier
exists

no

Save not

confirmed user
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initialize
identifier

confirm
account

A

A
confirm user
account

send
confirmation

/ initialize
select selected

authorization

authenticator
mode

synchronize
CRM




Anderung der Telefonnummer

input
new
identifier

&rror message

identifier
unavailable

Identifier
exists
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yes

no

initialize
identifier
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synchronize

CRM
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Vorgehen

Feinkonzept

Implementierung




