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Herzlich Willkommen
zu den  
DOCUMENT DAYS 2018
We connect the physical and digital worlds.

07.06.2018 in Dettingen



Ab 9.30 Uhr CONNECT: Anmeldung und Empfang | Zeit für Networking und persönliche Gespräche bei einem kleinen Imbiss

10.00 – 10.15 Uhr WILLKOMMEN: Ihre Entdeckungsreise beginnt | Geschäftsführung SPS Deutschland

10.15 – 11.00 Uhr VISION: Quo vadis - wie verbinden sich die physische und die digitale Welt? | Member of the Executive Board SPS

11.00 – 13.00 Uhr PERSPEKTIVE: Breakout Sessions (je 30 Minuten – Sie können an allen teilnehmen)

Session 1 „Alles für die Katz‘ – oder: Wie erreichen wir den Empfänger der Zukunft noch – technisch und inhaltlich?“ | SPS

Session 2 „Alles für den Kunden – oder: Was bedeutet Customer Engagement für Unternehmen?“ | Pitney Bowes

Session 3 „Alles möglich - aber auch Alles sinnvoll, was geht? Einblicke in die Produktion“ | Bereichsleitung Document Output SPS

13.00 – 14.00 Uhr CONNECT: Mittagspause | Zeit für Networking und persönliche Gespräche bei einem kleinen Imbiss

14.00 – 15.30 Uhr INSPIRATION: Vortrag Keynote Speaker „Kraftvoll durch bewegte Zeiten – Arbeit 4.0“ | Top-Speaker R. Goldschmidt

15.30 – 16.00 Uhr AUSBLICK: Wie schön, dass Sie da waren! | Geschäftsführung SPS Deutschland

Ab 16.00 Uhr CONNECT: Aperó | Zeit für Networking und persönliche Gespräche 

We connect the physical and digital worlds.

07.06.2018, Dettingen

DOCUMENT DAY I 



DOCUMENT DAYS 2018
We connect the physical and digital worlds.

Vielen Dank für Ihre Teilnahme!



DOCUMENT DAYS 2018
We connect the physical and digital worlds.

PRÄSENTATION | D. ZILTENER



QUO VADIS

WIE VERBINDEN WIR DIE 
PHYSISCHE UND DIE 
DIGITALE WELT?

Document Days 7.6.2018 Dettingen
David Ziltener





1995 

Zentralisierte Shared
Services Center

2005

Global Business Services 

Near & off-shoring

Outsourcing

2017 

Intelligent 
Automation

End-2-End Process
Digitalisierung 

2020 

Physische Dokumente 
verschwinden

Explodierenden Mengen an 
unstrukturierten Daten

Arbeits-
arbitrage

BPM / OCR

RPA
BPaaS

Cognitive

AI

Onsite / 
Onshore

SPS | 07. Juni 2018 | Document Days | Vortrag | David Ziltener

WOHIN DES WEGES? 



Der Weltpostvereins (UPU) kürt

Die Schweizerische Post zur Nummer 1
im internationalen Vergleich

Zuverlässigkeit - Bedeutung - Reichweite - Widerstandsfähigkeit
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DIE FÜHRENDE POST DER WELT

Innovative Dienstleistungen 

Wir binden Partner und Kunden in den 
Innovationsprozess ein

 Start-up Screening

 Trend-Scouting Programme

 Universitäten und Hochschulen

Innovations-freundliche Unternehmenskultur

* Studie «Integrated Index for Postal Development»



VISION
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SCHWEIZERISCHE POST - EINFACH MIT SYSTEM
HERAUSRAGENDE LEISTUNGEN | KUNDE IM MITTELPUNKT | INNOVATIVES DENKEN

Wir sind der vertrauenswürdige internationale Marktführer in der Verarbeitung 
und dem Management von Geschäftsinformationen.

Kunden vertrauen unseren sicheren Prozessen und Schweizer Werten. So 
erzielen sie bei der Transformation ihrer Geschäftsabläufe messbaren Mehrwert.

MISSION

Wir stärken die Marktstellung unserer Kunden durch die Transformation 
ihrer Verarbeitungsprozesse von ein- und ausgehenden 
Geschäftsinformationen.

BEWÄHRTES 
KNOW HOW

OPERATIVE
SPITZENLEISTUNG

STANDORT-
VORTEILE

TECHNOLOGISCHE 
BEFÄHIGUNG



SPS IST IN DEUTSCHLAND NR. 1 IM DOKUMENTEN MANAGEMENT

 Australien
 Indien
 Japan 
 Neu Seeland

US

Dokumenten Management BPO

Europe

 Schweiz
 Spanien
 Österreich

Europe

 Grossbritannien
 Irland
 Italien
 Niederlande

 Philippinen
 Portugal
 Spanien 
 Taiwan

SPS arbeitet mit Partnern in

Europa

 Deutschland
 Frankreich
 Fürstentum
 Liechtenstein

Nordamerika      

 Kanada
 USA

Asien

 Hong 
Kong
 Singapur
 Vietnam
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20 
Länder 

7‘000 
Mitarbeiter 1‘000 

Kunden 

500 
Standorte 

*Laut NelsonHall Market Forecast 2016-2020. Umsatzbasis = 2015.

*
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25 DER FORTUNE 100 UNTERNEHMEN ZÄHLEN ZU UNSEREN KUNDEN



ERSCHLIEßEN SIE MIT UNS NEUE GESCHÄFTSPOTENZIALE
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Omni-channel
Inbound

Omni-channel
Outbound

Mailroom
Services

Document
Input 
Processing

Intelligent
Automation

Business 
Process Services

Document
Output Processing
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DIGITALISIERUNG STRUKTURIERTER UND UNSTRUKTURIERTER DOKUMENTE

INPUT 
PROCESSING 
aller eingehender 

Dokumente

 Digitalisierung = Scanning, 
Indexierung, Erfassung, Extrahierung, 
Weiterleitung 

 Automatisierung der Prozesse

 Erfüllung der höchsten Anforderungen 
an Datenschutz und Qualität

 Rightshoring für maximale Effizienz

 Vielsprachigkeit
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„Enabling“ der 
digitalen 

Transformation 
der Bank
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1,6 Mio Rechnungen für 
ein führendes 

TELKO - Unternehmen

5 Mio. Anmeldeformularen 
für ein erfolgreiches 

Kundenbindungsprogramm

2 Mio. F&A- und HR 
Dokumenten pro Jahr

für mehrere internationale 
Shared Service Center

Deutsche Bahn Fahrgastrechte
10 Mio. Dokumenten pro Jahr
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SPS IST DER GRÖßTE MAILROOM-BETREIBER WELTWEIT

Full-Service 

MAILROOM 
Management

 Poststellenmanagement

 Services für Digitalen Mailroom

 Hausdruckerei, Buchbinderei & 
Archivlösungen

 Empfangsservices, 
Materialmanagement etc.
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“DIE GRÖßTE”
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“DIE 
INNOVATIVSTE”
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INTELLIGENTE AUTOMATION BEI SWISS POST SOLUTIONS

INTELLIGENT 
AUTOMATION

Bis zu 70%
Prozesskosteneinsparung

100%
Steigerung der korrekten 
Kategorisierung

Bis zu 50% weniger manuelle 

Sachbearbeitungs-Tätigkeiten

2-10 fache Steigerung 

der Produktivität bei groß-volumigen
Aufträgen
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Eine Krankenkasse
reduziert 

Prozesszeiten um 
50%
durch 

Automatisierung 
zeitaufwändiger 

Prozesse



24/7 
Betrieb 
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RIGHTSHORING - MIT SPS VIETNAM

2 hochmoderne Verarbeitungsstandorte 

 Datenaufbereitung & Scanning

 Dokumentenverarbeitung & Bildbearbeitung

 IT Service &  Software Entwicklung

 Datenschutz durch Zertifizierung & 
Kontrollen

OFFSHORE 
SERVICES

365 
Tage im Jahr

1 Mio. 
Dokumente pro Tag

35
Sprachen

1.200 
Mitarbeiter 
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Outsourcing
der nicht-verbalen Kundenservice-

Prozesse eines führenden

Telko-Unternehmens
Digitalisierung von

1 Mio. Belege pro Monat
Für ein führendes Marktforschungsunternehmen
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2,3 MRD. DOKUMENTE WERDEN PRO JAHR VON SPS VERARBEITET

Optimale 
Verarbeitung der 

individuellen 
Geschäftsfälle im  

BPS
 Individuelles Prozess-Design

 Arbeiten direkt im Kundensystem oder 
auf dem SPS System 

 Automatisierung der Prozesse

 Trainings und Einsatz von Fachkräften
garantieren hohe Verarbeitungsqualität

 Sicherstellung von Datenschutz und 
Nachhaltigkeit 

 Agile Ressourcenplanung und 
Rightshoring
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Kanalübergreifende 
Servicebetreuung für 

Consorsbank
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Outsourcing der Sachbearbeitung 
von komplexen Geschäftsvorfällen für

Lebens- und 
Rentenversicherung

Umstrukturierung des 
Backoffice für ein großes 

Medizintechnik-
Unternehmen führt zu 

besserer 
Patientenversorgung

Gehaltsabrechnungen für 

400‘000 Personen

NUMMER 3 IN DEUTSCHLAND
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OMNICHANNEL-OUTPUT FÜR DIE INDIVIDUELLE KOMMUNIKATION

 Omnichannel-Kommunikation über 
eine Plattform

 Sichere E-Mail Kommunikation 

 Innovative Druck-Lösungen

 Full-Service für den Post-Versand

Kundenorientiert
e 

OUTBOUND 
Kommunikation

1,5 Mrd. Seiten werden 

jährlich von SPS gedruckt
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Omni-Channel 
Lösung für die 

DEUTSCHE BAHN: 
Sicherer und 

bequemer Versand 
von HR Dokumenten
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Flexibles Output 
Management 

für die 
Kundenkommunikation von

VODAFONE KABEL 
DEUTSCHLAND



WIR VERBINDEN 
DIE PHYSISCHE UND DIGITALE WELT

 FULL-SERVICE

Document Input | End-to-End Sachbearbeitung | Document Output

 TOP QUALITÄT & SICHERHEIT

ISO 9001, ISO 27001, PCI DSS

 INNOVATIONS-PIONIER

IA, Robotics, OCR

 RIGHT SHORING

Internationale Standorte – onshore oder offshore bei SPS Vietnam

 SCHWEIZER WERTE

SPS ist Teil der Schweizerischen Post



DOCUMENT DAYS 2018
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«ALLES FÜR DIE KATZ»  
ODER: WIE ERREICHEN WIR 
DEN EMPFÄNGER DER 
ZUKUNFT NOCH 

PATRICK RIESCH
2018-06-07
DOCUMENT DAYS, DETTINGEN



DIE HERAUSFORDERUNGEN
MIT BLICK AUF DEN 
EMPFÄNGER DER ZUKUNFT



Source: Nelson Hall: BPS in Property & Casualty Insurance 2016 – Study with 60 top level executives from P&C insurances, Nelson Hall: BPS in Life Insurance 2016 Study with 60 top level executives from L&H insurances  

HEUTIGE HERAUSFORDERUNGEN – AM BEISPIEL INSURANCE 
IN-OUTBOUND-KOMMUNIKATION, KONTAKT CENTER UND BACKOFFICE

ENTERPRISE ZENTRALE PROZESSE

Verkauf

Kontakt Center

z.B. Policen Management

z.B Claims/Rückforderungs Management

HR

F & A

Sourcing & Procurement

SUPPORT Prozesse

INBOUND
KOMMUNIKATION

OUTBOUND
KOMMUNIKTION

90% 
manuelles 
Klassifizieren von
unstrukturierter 
eingehender
Kommunikation

75% müssen die 

ausgehende Kommunikation 
an neue Vorschriften und den 
Omni-Channel-Ansatz 
anpassen

54% nicht sicher, ob ihr Kontakt 

Center für die Zukunft geeignet ist

45% sind unsicher, ob Policen- / 

Schadenprozesse für die Zukunft geeignet sind

SPS | 20180607 | Document Day | OCS | SPS DOP



SICHT DER ANALYSTEN 2022 – OCS/OMS
HERAUSFORDERUNGEN IM IN-OUTBOUND

Orchestrierung
Workflow
DPM/BPM

Daten & 
Integration

Omni-Channel 
Ausgabe

Source Gartner, Nellson Hall, Espire Infolabs, Aspire, 2017
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UX –
Kunden-
erlebnis



Herausforderungen 
(gestern)

Herausforderungen
(heute)

SPS Expertise

ZUKÜNFTIGE HERAUSFORDERUNGEN IN OMNICHANNEL CUSTOMER COMM.

• Optimierung Druckoutput / mehrstufig
• Optimierung Kanalselektion und e-Delivery

• Analyse der physischen Ausgabeprozesse
• Fokus, Druckoptimierung, Nachbearbeitung und Übergabe 

an Postdienstleister
• Outsourcing des Ausgabeprozesses
• E-Liefermöglichkeiten

• Omni-Channel, kanalunabhängige Interaktion
• Vom Business Fokus zum Kunden Fokus

SPS Expertise

• Vollständige Outbound Omni-Channel Möglichkeiten
• Profildatenbank zur Verwaltung der Kundenpräferenzen in 

Bezug auf Kommunikationskanäle, Feedbackkanäle
• Services für die gesamte Dokumentenausgabe innerhalb einer 

flexiblen und skalierbaren Verarbeitungsplattform

Single-Channel 
Strategy

Multi-Channel 
Strategy

Cross-Channel 
Strategy

One Message
One Experience

Siloed Messages
Siloed Experience

One Message
Siloed Experience

Eine Konversation, 
kanalübergreifende 
Kundenerfahrung
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UX – ODER DAS 
NUTZERERLEBNIS
FÜR UNSERERE ZUKÜNFTIGEN
EMPFÄNGER
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INTERAKTIONEN MIT KUNDEN (TOUCH POINTS) 

2006

Quellen: Tecmark, Société Générale,  Flurry Analytics, Quadient

100

Papier

email + SMS + web

Telefon

Physisch

Andere



SPS | 20180607 | Document Day | OCS | SPS DOP

Papier

email + SMS + web

Telefon

Physisch

Andere

INTERAKTIONEN MIT KUNDEN (TOUCH POINTS) 

2006

2017

Quellen: Tecmark, Société Générale,  Flurry Analytics, Quadient

Base 100 2006

100

~ 85
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INTERAKTIONEN MIT KUNDEN (TOUCH POINTS)  

2006

2017

Quellen: Tecmark, Société Générale, Wikipedia,  Flurry Analytics, 
Quadient

Base 100 2006

100

190+

Mobile

Papier

email + SMS + web

Telefon

Physisch

Andere







DIE HERAUSFORDERUNG
UND DIE BEKANNTEN SILOS

Daten

Regulatorien

Business 
Prozesse

Interne/Externe
Stakeholders

Kanäle
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JOURNEY MAPPER – DER DIGITALE REISEBEGLEITER
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Quelle: Quadient



SPS LÖSUNGS-DESIGN 
FÜR DEN EMPFÄNGER
DER ZUKUNFT



Physical 
per mail

Online 
Portal

Standard 
email

Mobile

Web 
forms

Secure 
Mail

System to 
system

Social 
Media

Profile 
Database

Reporting Archive

Billing & 
Rating

OMS User 
Management

User & 
System 
Audit

Message 
Centre

Query 
Management

Data Transfer

Reaction of Recipient

View of 
Recipient 
Activity

Fully interactive (forms 
payment, document 
uploads, queries etc.)

Recipient Activity

Global Data Management Communications Channels

Omni Channel Solution

Swiss Post SolutionsSPS Client Recipient

SPS OMNI-CHANNEL SOLUTION 
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DEUTSCHE BAHN – OCS DESKTOP (SCREENSHOTS E KOMMEN NOCH)
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DEUTSCHE BAHN – OCS APP

Firma Docucom & Domtrac 50



«ALLES FÜR DIE KATZ»  
ODER HABEN SIE FRAGEN?


