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Auf dem Weg zur Vorzeigeor ganisation

Ausgangslage

Wer kennt die Situation nicht: Ein Kunde
ruft an und hat ein Anliegen. Sie wissen
aus eigener Erfahrung, dass sich dieftri-
viale Ausgangslage mitunter zum an-
spruchsvollen Geschéftsfall entwickeln
kann, der sich oft nicht oder nur unzu-
reichend kontrollieren 1&sst. Da sich auch
die Basdllandschaftliche Pensionskasse
(,BLPK®) mit derartigen Fillen kon-
frontiert sah, wurde der Kundendienst mit
Unterstiitzung durch Vitus organisatorisch
auf Vordermann gebracht.

Der neue Kundendienst ist im Rahmen
des grosser angelegten Projekts ,,ProOrg*
(prozessorientierte Organisation) ent-
standen. In ProOrg wurden die Prozesse
analysiert und mit Hilfe eines Prozess
Werkzeuges modelliert und den zu-
kiinftigen Anforderungen mittels Re-
Engineering angepasst. Da die Prozesse
nun datenbankgestiitzt dokumentiert sind,
konnen alle Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter online darauf zugreifen, was die
Arbeitsweise bereits nach kurzer Zeit
vereinheitlicht und die Arbeitsqualitét
verbessert hat.

Im Verlaufe der Umgestaltung der Pro-
zesse und der Automatisierung diverser
Schnittstellen wurden denn auch mass-
gebliche Verbesserungen im Kunden-
dienst vorgenommen. Der augenfilligste
Fortschritt wurde durch die Einfiihrung
einer elektronischen Geschéftsfall-
kontrolle erzielt, welche die Arbeits-
abwicklung der Versicherungsabteilung
unterstiitzt und als Fiihrungsmittel wert-
volle Dienste leistet.
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Vor Einfithrung der Geschéftsfallkontrolle
war es ungleich schwieriger, Qualitidt und
Zuverlassigkeit der Kundenbetreuung zu
gewihrleisten, was sich zwangslaufig auf
die Kundenzufriedenheit auswirken
musste. Unter den Mitarbeitenden machte
sich zudem Unzufriedenheit bemerkbar,
weil ihre Leistungen nicht messbar waren
und die Mitarbeiterbeurteilung eher sub-
jektiven Charakter erhielt. Mit der Ein-
filhrung der Geschiftsfallkontrolle wurde
die Situation erwartungsgemass erheblich
verbessert.

Wie sich der Kundendienst neu der
Kundenzufriedenheit verschrieben hat,
mochten wir Thnen in der Folge anhand
eines ,,Vorher/Nachher-Vergleichs*
erldutern. Als Ausgangspunkt dient der
eingangs erwiahnte Kundenkontakt.
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1. Schritt: Ein Kunde ruft an oder meldet eine Mutation. Parallel dazu verzeichnet
die zentrale Empfangsstelle einen Posteingang.

Bisherige Arbeitsweise

Eine Sachbearbeiterin oder ein
Sachbearbeiter notiert das Anliegen auf
einem Notizblatt. Zentral eingehende Post
wird verteilt. Im personlichen Kalender
wird ein Zidtermin definiert. Erkannte
Problemfelder:

= Wiekann festgestellt werden, ob
der Kunde eventuell schon einmal
angerufen und mit einem anderen
Sachbearbeiter zum gleichen Fall
gesprochen hat?

= |stdieNotiz vollstandig? Sind die
Minimalanforderungen definiert?

=  Wiewird sichergestellt, dass
Termine nicht vergessen werden?

= Wiewirdim Falevon
Abwesenheiten die weitere
Bearbeitung sichergestel[t?

= Wiekann sichergestellt werden,

dass der Fall Uberhaupt
abgeschlossen wird?
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Neue Arbeitsweise

Ein Mitarbeiter notiert das Anliegen in der
elektronischen Geschéftsfallkontrolle
(Multiple choice). Die eingehende Post
wird an zentraler Stelle bestehenden oder
neu erstellten Geschéftsfallen zugeordnet.
Dadurch...

= _.istinder Geschéftsfallkontrolle
ersichtlich, ob es schon einen
entsprechenden Geschéftsfall gibt,
oder ein neuer Geschéftsfall ertffnet
werden muss.

= ..istdieNotiz vollsténdig (die
Minimalanforderungen sind al's
Muss-Felder definiert). 5

= ..sinddieaktudlen Fédleim
personlichen Arbeitskorb immer
sichtbar und konnen nicht ,,verlegt™
werden.

In der Geschiftsfallkontrolle wird der
Geschiéftsfall einer Sachbearbeiterin oder
einem Sachbearbeiter zugeordnet. Der
Geschiftsfall ist nun im personlichen
Arbeitskorb sichtbar.
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2. Schritt: Der Fall wird weitergeleitet.

Bisherige Arbeitsweise

Ein Fall wird as Notiz weitergeleitet, z.B.
mit der Hauspost oder als E-mail.
Erkannte Problemfelder:

»  Welche Féle sind momentan in
welcher Abteilung in Bearbeitung?
(Um den Uberblick nicht vollends
zu verlieren, werden meist Kopien
erstellt.)

» Esmuissen viede Unterlagen im
Betrieb herumgesendet werden.
Manchmal werden Unterlagen
verlegt und bleiben unauffindbar.
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Neue Arbeitsweise

Alle Beteiligten haben jederzeit Zugriff
auf die elektronische
Geschéftsfallkontrolle. Die Geschéftsfalle
miissen nicht mehr umhergereicht werden.
Viemehr wird die Zusténdigkeit fur den
nachsten Arbeitsschritt in der
datenbankgestiitzten
Geschéftsfallkontrolle definiert.
Dadurch...

= .ist jederzeit ersichtlich, welche
Geschéftsfélle wo in Bearbeitung
sind.

= _.werden die Laufzeiten zwischen
den Bearbeitungsprozessen
ersichtlich.

= .ist feststellbar, wievide Féle zu
einem beliebigen Zeitpunkt bei wem
in Bearbeitung sind.

Die Geschéftsfallkontrolle erhoht die
Transparenz massiv

Das Management verfligt heute Uber diverse
Auswertungen, welche eine bislang uner-
reichte Transparenz Uber den Kundendienst
erzeugen und als Fiihrungsmittel sehr
wertvoll sind. Grafiken zeigen beispiels-
weise, dass die Anzahl offener Geschéfts-
félle pro Sachbearbeiterin oder Sach-
bearbeiter sehr unterschiedlich ist, was
wiederum Ruckschllisse erlaubt. Neben
diversen Gesamtauswertungen lassen sich
selbst-versténdlich auch die Details zu
jedem einzelnen Geschéftsfall anzeigen.
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3. Schritt: Der Fall wird bearbeitet.

Bisherige Arbeitsweise

Eine weitere Mitarbeiterin oder ein
Mitarbeiter bearbeitet das
Kundenanliegen. Erkannte Problemfelder:

»  Wielange dauert die Bearbeitung
des Anliegens? Warum erhélt der
Kunde keine rechtzeitige Antwort?

=  Veschiedene Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter bearbeiten die Ge-
schéftsfalle nicht immer auf die
gleiche Art und Weise.

= Auf identische Anfragen werden
tellweise unterschiedliche Aus-
kiinfte erteilt.

* DieUnterlagen (Dokumente,
Reglemente) sind bel den
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
tellweise in unterschiedlichen
Versionen vorhanden.
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Neue Arbeitsweise

Eine weitere Mitarbeiterin oder ein
Mitarbeiter bearbeitet den Geschéftsfall.
Dank der Geschéftsfallkontrolle und dem
BLPK Prozessmodell...

= _.sind dieLaufzeiten der offenen
Geschéftsféalle unter Kontrolle. Be
Ausreissern wird rechtzeitig
eskaliert. Die Grunde fir eine
alfélige Verzogerung sind im
Geschéftsfall fur alle Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter einsehbar.
Die Auskunftsbereitschaft gegen-
Uber den Kunden ist jederzeit
gewéhrleistet.

Das BLPK Prozessmoddll ist fur ale Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter auf dem PC
online verfligbar. Be Unsicherheiten kann
die korrekte Vorgehensweise jederzeit
eingesehen werden.
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Neue Arbeitsweise

Die grossen Vorteile des Prozessmodells
Zu jeder Aktivitét kénnen die Detail-
informationen durch Anklicken mit der
Maus abgefragt werden. Soist z.B. zur
Aktivitat ,,Offerte erstellen” folgende Detail-
beschreibung verfiigbar: ,,Jm PK II (Anm.
Vitus: die Branchenlosung der BLPK) in der
Simulationsoberfliche WEF (Wohn-
eigentumsforderung) wird die FZL (Frei-
ziigigkeitsleistung) berechnet. Als Valuta-
datum wird der voraussichtliche WEF
Auszahlungstermin verwendet (nicht zu
lange im Voraus, da Anderungen eintreten
konnten). Der Vorbezugsbetrag kann von Fr.
20'000 bis zur maximalen FZL variiert
werden (in Schritten von Fr. 1'000). Anhand
dieser Daten wird die Kiirzung berechnet.
Somit konnen unterschiedliche Varianten
offeriert werden. Wenn mehrere Varianten
berechnet werden, dann kdnnen diese aus
PK II nicht direkt als ein Gesamtdokument
erstellt werden, sondern sind jeweils als
einzelner Brief "Offerte WEF" zu gene-
rieren.* Viele weitere Informationen sind
ebenfalls im Prozessmodell ersichtlich, so
z.B. Musterdokumente und Vorlagen, Wei-
sungen, Reglemente, Richtlinien, Statuten
etc. Diese Dokumente konnen direkt aus
dem Prozessmodell abgerufen werden.
Dadurch wird eine hohere Standardisierung
und eine geringere Fehlerquote erreicht.

© 2005 Vitus. All rights reserved. -5- Marz 2005



4. Schritt: Der Fall wird abgeschlossen.

Bisherige Arbeitsweise

Eine Mitarbeiterin oder ein Mitarbeiter
beendet die Bearbeitung des Kunden-
anliegens. Erkannte Problemfelder:

»  Wielange dauert die Bearbeitung
des Anliegens? Warum erhdlt der
Kunde keine rechtzeitige Antwort?

* Fir Folgeabklarungen (z.B. Prifung
von Limitierungen) muissen Kopien
der Unterlagen in die manuelle
Terminkontrolle (zentrale Hange-
registratur) abgelegt werden. Die
Terminkontrolle wird regelméssig
durch eine Sachbearbeiterin re-
organisiert, damit die faligen
Abkl&rungen rechtzeitig an die zu-
standige Sachbearbeiterin oder an
den zustandigen Sachbearbeiter
verteilt werden konnen.
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Neue Arbeitsweise

Eine Mitarbeiterin oder en Mitarbeiter
beendet die Bearbeitung des Geschéfts-
fales. Dank der Geschéftsfallkontrolle...

...wissen sofort alle Beteiligten, dass
der Fall abgeschlossen ist.

...werden terminierte Folge-
abklarungen (z.B. Prifung Kinder-
rentenanspruch) termingerecht re-
aktiviert. Damit wird sofort erkenn-
bar, in welchem Kontext der ur-
spriinglich abgeschlossene Ge-
schéftsfall stand, was einen un-
schétzbaren Vorteil darstellt. Die
zustandige Sachbearbeiterin oder
der Sachbearbeiter hat ab diesem
Zeitpunkt den Geschéftsfall mit
markiertem Termin (inkl. Beschrei-
bung) wieder im personlichen,
elektronischen Arbeitskorb.

Quick Radar
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Die folgende Auswertungen zeigt die
Anzahl erledigter Geschéftsfélle und den

bearbeiter Uber einen beliebig wahlbaren
Zeitraum. Die erbrachte Leistung kann
dadurch rasch und zuverléssig beurteilt
werden.

el

Arbeitswert pro Sachbearbeiterin und Sach-
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Fazt

Die BLPK Geschéftsfallkontrolle als
Quick Win Losung auf dem Weg
zum Workflow System und CRM.

» Die Geschéftsfalkontrolle ist eine
schlanke Applikation zur Steuerung
und Uberwachung der Abwicklung
aler Versicherungs-Geschéftsfalle
in der BLPK.

= Jeder kundenbezogene Vorgang ist
en Geschéftsfall und wird im
System abgebildet. Die Stationen
eines Geschéftsfalles reichen von
dessen Er6ffnung Uber die Zu-
ordnung zu einer verantwortlichen
Sachbearbeiterin oder einem Sach-
bearbeiter, den Beginn der Be-
arbeitung, die Bearbeitung damit
verkniipfter Pendenzen (z.B.
Zahlungseingange) und dem
Erzeugen von Folgeterminen bis zu
dessen Abschluss.

= Die Sachbearbeiterinnen und
Sachbearbeiter verfuigen Uber
personliche, elektronische Arbeits-
korbe und in den Bildschirmmasken
werden dle relevanten Informa-
tionen bearbeitet, sodass keine
separaten Notizen und Termin-
kalender mehr bendtigt werden.

= Das Management verfiigt Uber
diverse Auswertungen, welche eine
ausgepréagte Transparenz Uber den
Kundendienst sicherstellen und als

= Fihrungsmittel sehr wertvoll sind.
So sind Informationen Uber die
Durchlaufzeiten, die Menge und
Termineinhaltung der Geschéftsfélle
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Uber das gesamte Team und pro
Sachbearbeiterin und Sachbearbeiter
jederzeit vorhanden.

Diverse Auswertungen liefern
zuverléssige Grundlagen zur
Teamfihrung und Verbesserung der
Effizienz, zur Qualitdtssicherung
und Mitarbeiterbeurteilung.

Die Geschéftsfallkontrolle
gewahrleistet die Verfligbarkeit der
richtigen Arbeit zur richtigen Zeit
am richtigen Ort, beim richtigen
Mitarbeiter, der Gber dierichtigen
Informationen verfugt.

Die Arbeitsablaufe werden durch
Einsatz eines elektronischen
,Arbeitskorbes* pro Sach-
bearbeiterin und Sachbearbeiter und
durch termingerechte Bereitstellung
langerfristig terminierter oder
repetitiver Aufgaben optimiert.

Abteilungsiibergreifende Prozesse
wie z.B. Zahlungseingange
(betreffen die Versicherung und das
Rechnungswesen) werden effizient
und papierlos abgewickelt. Liegen-
gebliebene Félle gehdren damit der
Vergangenheit an.
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DasBL PK Prozessmodell besteht
aus einem Ablauf- und Organi-
sationsmodell und aus diversen
Objektmodellen (Ziele, Risiken,
Anforderungsprofile etc.).

= Das Prozessmodell bildet eine
strukturierte, webbasi erte Geschifts-
dokumentation, die die bisherige
Dokumentation in Form von un-
zusammenhangenden Dokumenten
schrittweise abldst und eine bisher
unerreichte Informationsqualitét
bewirkt.

= Diesist denn auch Voraussetzung,
um die weitere Organi sations-
entwicklung (konstanter Ver-
besserungsprozess) auf effiziente
und konsistente Art und Weise zu
dokumentieren. Andererseits behalt
das hinterlegte Prozessmodell
dadurch seine Aktualitét.

= Der Einsatz des Prozessmodells
fuhrt zu ener standardisierten,
transparenten und effizienteren
Arbeitsweise und damit zur
Qualitétsverbesserung.

= Das Geschéftsmoddll resp. das
Modellierungs Werkzeug verfligt
Uber zusétzliches Potenzial (Moni-
toring von Kennzahlen, Doku-
menten Management etc.), sodass
auch zukinftige BLPK Anforde-
rungen in einer integrierten Um-
gebung realisiert werden kénnen.
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Vitus GmbH

Seit 1995 befasst sich Vitus mit
Business Process Reengineering. Der
langjdhrige, internationale Erfolg
beruht auf umfassender Fuhrungs- und
Branchenerfahrung, sowie auf
nachhaltiger Kundenzufriedenheit.

Vitus GmbH
Luppmenstr. 3, Postfach
CH-8320 Fehraltorf

Tel. +41 (0)44 954 24 24
www.vitus.ch
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