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Patrick Bernardi

> 10 Jahre Erfahrung im digitalen Transformationsumfeld 

mit dem Schwerpunkt FinTech und Banken

Seit 2019 bei der DKB Service als Manager für ein 

strategisches Digitalisierungsprogramm / Einheit des 

DKB Konzern verantwortlich

Global Head of Business Process Management & 

Customer Excellence bei Wirecard

6 Jahre international tätig als Unternehmensberater in 

diversen Beratungshäusern mit dem Schwerpunkt 

Digitalisierung & Business Excellence



Wir investieren in das, was wichtig ist: in erneuerbare Energien, 

bezahlbaren Wohnraum, Kitas, Schulen, Krankenhäuser. Wir 

unterstützen Bürgerbeteiligungen und sind Partnerin der 

heimischen Landwirtschaft.

Bank ist nicht gleich Bank – und viele Banken wissen gar 

nicht, wofür sie stehen. Wir schon. 

Zahlen, bitte!

1990 gegründet

100 %ige Tochter 

der BayernLB.

134,9 Mrd. EUR 

Bilanzsumme

Unter den Top-20-Banken 

in Deutschland.

84,2 Mrd. EUR 

Kreditvolumen

5 Mio. Kund*innen

Kommunen, Unternehmen, 

Privatkund*innen.

4.900 Mitarbeitende

100 % 

#geldverbesserer



Aktuell gestaltet die DKB Service mit über 1.500 
Mitarbeiter*innen an 17 Standorten in Deutschland Lösungen 
in 8 Geschäftsfeldern

Digitalisierung

Effizienzsteigerung

Prozessoptimierung

Atmende Organisation

Impulsgeber

Bündelung und Strukturierung von 

Dienstleistungsprozessen

Abwicklung des 

standardisierten Massengeschäfts



Strategisches Digitalisierungsprogramm im DKB Konzern
Der Weg zur TechBank

Steuerung

Organisation

Technologie
0205
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04 03

Wertschöpfungstiefe

Prozesse

• Optimierung Ressourcensteuerung

• KVP

• Optimierung Prozesse (Beseitigung 

Ineffizienzen, Skalierbarkeit, Standardisierung 

& E-2-E Optimierung)  

• Neues Workflowsystem: PEGA

• Optimierung und Weiterentwicklung IT-

Architektur (Robustes und skalierbares 

Eco-System (Cloud), State of the Art 

Technologien, APIsierung)

• Weiterentwicklung Aufbauorganisation (~1.200 MA)

• E-2-E Fokus und Produktorientierung

• Wertschöpfungstiefe und 

Dienstleistersteuerung
POLARWESS

Fit für die 

Zukunft



Prozesse und 

Technologie 

Skalierbar, Effizient, Robust



Lösungsarchitektur – die neuen Instrumente

Process

Mining

iBPMS

Wissens-

plattform

Cloud Data 

Plattform

Spektrum 

API
Contact

Center

…



Prozessoptimierung/ -automatisierung in der DKB Service 
Case Management mit PEGA

Eingangskanal Kundenauftrag Vorbereitung/Inputmanagement Ausführung Archivierung

Self 

Service

Post

Mail

Papier 

scannen

Gescanntes 

Dokument 

auslesen und 

nutzbar machen –

Daten extrahieren 

(OCR-Erkennung)

Auftrag   

erkennen und 

jew. Workflow  

zuordnen (sog. 

Dispatching)

Digitales 

Kundenarchiv

Telefon ▪ (Voll-)automatische 

Abarbeitung bzw. geführte 

Fallbearbeitung

▪ Falls kein Workflow vorhanden: 

Auftrag über Workbasket

bereitstellen

▪ Orchestrierung unterschied-

licher APIs und Umsysteme

SSOAPIs RPA

Weitere Umsysteme …

▪ Backend (teil-)automatisierung inklusive Human Interaction Points

▪ DevOps-Ansatz mit 4 Umgebungen von der Entwicklung, über 

Testing bis Prod-Deployment in der Cloud

▪ Major und Minor Releasing

PEGA Infinity



Bisherige Erfolgsbeispiele – Getrieben durch 
Prozessverbesserungen und Technologien



E-2-E Verantwortung für kundenrelevante Use Cases

Bisheriges Arbeitsmodell

Pega-Domäne

Automatischer Pega-

Workflow durch BDL-

Stream 

Backend
Übergabe 

Cases 

durch 

„Case-

API“

Neues, zusätzliches Arbeitsmodell

Webseite-

Domäne
Frontend

komplette 

Eigenentwicklung 

des Bankings

Webseite-

Domäne
Frontend

Einbetten der PEGA-

Frontends in 

Webseite

Pega-Domäne

+

BackendFrontend

Frontends werden für 

ausgewählte Self Services 

in PEGA gebaut

Backend-

Verarbeitung 

unverändert über 

PEGA

▪ Erweiterung bestehender Use Cases um Frontend-Entwicklung

▪ Erweiterung um neue Self Services, die bisher nicht auf der 

Roadmap standen



Herausforderungen durch die Veränderung – Wir entwickeln uns 
auf allen Ebenen der Low-Code-Entwicklung weiter

Software
Upgrade auf PEGA 8.8

Design & Analysis
Frontend User Storys, UI/UX

Development
Frontend Development mit PEGA React

Testing
Frontend-Testing & Testautomatisierung



Organisation und 

Menschen 

„Der Schlüssel zum Erfolg; 

Pain and Gain“



Change Management als zentraler Erfolgsfaktor in der 
Transformation

Entwicklung neuer System-

und Prozesslandschaft

Produkte werden etappenweise in neue Arbeitsorganisation überführt – Teams können mitgestalten und entwickeln das Konzept 

weiter.

Entwicklung neue Form der 

Zusammenarbeit 

Technisch Organisatorisch

Die Kund*innen in den Fokus rücken

Agent*in
Sachbe-

arbeiter*in
FCR

Agententätigkeit Sachbearbeitung

Historisch gewachsene Trennung Durchgängige Bearbeitung von 

Kundenanliegen



Je vielfältiger die Teams, desto 
zahlreicher sind ihre Erfolge. 

Durch gezielte Prozessoptimierung mit E-2-E 

Fokus haben wir die Prozessdurchlaufzeiten für 

einen Service von 30 auf 8 Minuten verkürzen 

können (= 73% Einsparung).




