Auslagerung des
Prozess- und
Releasmanagements
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,unsere Agenten freuen sich lGber die neue ISP: Eine standardisierte & einfache
Benutzeroberfldche sorgt fiir eine kurze Einarbeitungszeit, schnelles Zurecht- und
Auffinden von Themen und eine intuitive Navigation. Der prozessbasierte Aufbau
unterstitzt nicht nur unsere Agenten, sondern auch mich in der Administration
gleichermal3en. Die ISP ist jetzt klar nach dem Standard strukturiert und
aufgerdumt - Unsere neue ISP ist ein WIN fir alle Beteiligten!*”

Christine Lenden, Projektleiterin der Sparkasse Neuss



Ausgangssituation

Das KSC der Sparkasse Neuss nutzt seit vielen Jahren die ISP. Wie in vielen anderen
Sparkassen auch, wurden die selbsterstellten Skriptseiten jedoch nicht kontinuierlich gepflegt.
Dadurch haben sich veraltete und mittlerweile falsche Informationen und Links
eingeschlichen, neue Informationen zu Prozessen fehlten.
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Zielbild

Ziel war die Einfithrung der Muster-ISP inkl. der gleichzeitigen Uberpriifung von
Bearbeitungshinweisen und Links. Alle Mitarbeiter sollen ein neues Gefiihl im Umgang mit
einer modernen ISP erhalten. Durch das neu strukturierte Layout und den angepassten
Informationsbereich sollen die Gesprachszeiten reduziert und sowohl die Mitarbeiter- als
auch die Kundenzufriedenheit erhdht werden.




Vorgehen

Bereits im Vorfeld wurden die Umsetzung und mdégliche SchulungsmafRnahmen diskutiert und
definiert. Da den KSC-Mitarbeitern eine schnelle Umsetzungsfahigkeit bescheinigt wurde,
konnte das neue ISP-Meni direkt im Benutzerprofil administriert werden.

Im ersten Schritt wurden die neuen Skriptseiten der ISP auf deren Nutzung bewertet. Dabei
wurden die Bearbeitungshinweise, Informations- und Prozesslinks sowie mégliche
Vertriebshinweise definiert und die dazugehorigen ldentifikationsstufen abgestimmt. Wichtig
war stets der Abgleich mit der heutigen ISP, um alle relevanten Punkte zu bericksichtigen.

Die Inhalte wurden in einer Ubersichtlichen Administrationsvorlage festgehalten, die auch zu
Dokumentationszwecken genutzt werden kann. Die Standard-ISP-Seiten der Finanz
Informatik wurden durch sinnvolle Erganzungen auf Basis der Erfahrungen von Banking-
Partner erweitert. Somit konnte die Sparkasse Neuss auch direkt von aktuellen
Weiterentwicklungen anderer Sparkassen profitieren bspw. durch neue Skripte oder
Veradnderungen (u. a. Anpassungen von Kundenattributen und Links) innerhalb der Skripte.

An der Konzeptionsphase war neben den Mitarbeitern des KSC auch die ISP-Administratorin
der Organisationsabteilung beteiligt.
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Reiseberatung

Im zweiten Schritt erfolgte dann die (optionale) Administration durch Banking-Partner.
Innerhalb kirzester Zeit wurden alle Skripte und Mentpunkte inkl. der passenden
Verlinkungen im Online- und Offline-Menii in der ISP hinterlegt. Anderungswiinsche der
Sparkasse Neuss wurden dabei wahrend des Systemtests sofort umgesetzt.




Am Ende des Projekts stand den KSC-Mitarbeitern eine aktuelle ISP im neuen Layout
zur Verfigung. Veraltete Informationen wurden aktualisiert und fehlende Themen neu
aufgenommen. Durch Verlinkungen zur Internet-Filiale bzw. Arbeitsanweisungen wurden
Regelungen und Hinweise nicht mehr zusatzlich in der ISP gespeichert. Dies reduziert
die kontinuierliche Pflege.

Die neuen ISP-Seiten wurden von den Mitarbeitern positiv angenommen und umgesetzt.
Die hohe Akzeptanz liegt insbesondere auch durch die enge Einbindung der KSC-
Mitarbeiter in den Gestaltungsprozess der neuen ISP-Seiten begrundet.
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