ProOrg

Mit prozessorientierter Organisation
zur optimalen Kundenorientierung

Die Basellandschafiliche Pensionskasse hat beschlossen, ibre Arbeitsabliufe zu optimieren

und zugleich einen Kulturwandel in Richtung prozessorientiertes Arbeiten zu initiieren.

Claude P. Berner

(in der Mitte), Thomas
Amstutz und Hans Peter
Simeon diskutieren die
Erfassung der Arbeits-
ablaufe.

Bereits im Mai 2002 hat der Verwal-
tungsrat dem Antrag der Geschiiftslei-
tung zugestimmt, das Projekt «ProOrg»
zu lancieren. «ProOrg» bedeutet «Pro-
zessorientierte Organisationsgestaltungy
und zielt darauf ab, mittels Prozessopti-

mierungen substanzielle Verbesserungs-

potenziale auszuschépfen, wie Hans

Peter Simeon, Initiant und Projektleiter,
erklirt. Begleitet wird dieses Projeke
von Claude P. Berner, einem externen
spezialisierten Berater. Der eigentliche
Projekestart erfolgte, nach sorgfiltiger
Auswahl der externen Beratung, im
August 2002.

Auf die Frage warum die BLPK dieses
Projeke startet, sind sich Hans Peter
Simeon und Claude P. Berner einig:
«Es gibt bei der BLPK keine grossen
Probleme, aber es gibt Herausforderun-
gen und es gibt Verbesserungsmoglich-
keiten. Besonders die Tatsache, dass die
BLPK in kurzer Zeit einige wichtige
organisatorische Anderungen vorge-

nommen hat, fiithrte zur Uberzeugung,

dass der Zeitpunke fiir die Lancierung
dieses Projektes optimal ist.» Erwihnt sei
in diesem Zusammenhang die Auslage-
rung der Betreuung des Liegenschafts-
bestandes an die Adimmo AG, Basel,
sowie die weitgehende Aufgabe des

Eigenmandats im Wertschriftenbereich.

Strukturiertes
Vorgehen
In einem ersten Schritt
werden alle Prozesse erfasst
und analysiert. Nach
Abschluss dieser Arbeit
werden Verbesserungs-
méoglichkeiten identifiziert
und Andcrungen in den
Prozessen untersucht. Bei
der Anvisierung des nich-
sten Zwischenzieles ist
Kreativitit gefragt. Es geht
um die Neugestaltung der
verschiedenen Prozesse,
welche zuerst nur skizziert werden. Das
Erfolgsrezept beinhaltet folgende Ele-
mente:
* nicht wertschépfende

Titigkeiten eliminieren,
e Prozesse normalisieren

und standardisieren,
* organisatorische Schnittstellen mini-

mieren, Durchlaufzeiten verkiirzen,
e ganzheitliches Arbeiten fordern,

* Informatik optimal einsetzen.

Die Prozesse sollen aus méglichst wenig
Bearbeitungsstationen bestehen und
mdglichst nur von einer Instanz betreut

werden. Damit vermindern sich Koor-

dinationsaufwand und Durchlaufzeiten.

Gleichzeitig verbessert sich die Transpa-
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renz. Anders formuliert geht es darum,
die Anzahl Schnittstellen in den Prozes-
sen zu minimieren. Wo sich Schnittstel-
len nicht vermeiden lassen oder wo sie
explizit erwiinscht sind, werden eindeu-

tige Ubergabeanforderungen festgelegt.

Nach dem so genannten Redesign der
Prozesse werden die Strukturorganisa-
tion festgelegt und die Informatik den
verinderten Anforderungen angepasst.
Anschliessend wird in Workshops die
Einfithrung der neuen Prozesse und der
neuen Organisation sorgfiltig vorberei-
tet, um negative Uberraschungen zu

vermeiden.

Fit fiir die Zukunft
Mit der Zustimmung des Verwaltungs-
rates zu diesem Projekt wurden
auch die Weichen gestellt, die BLPK
fiir die Zukunft «fit» zu machen.
Konkret werden folgende tibergeord-
nete Ziele anvisiert:
* Erreichen eines Deckungs-
grades von 100%,
e Abwickeln von Kernaufgaben zur
vollen Zufriedenheit unserer Kunden,
e Schirfen des Qualitits- und Kosten-

bewusstseins.

Dies alles soll dazu fiihren, dass die
Sicherheit erhéht, das Image verbessert
und das Vertrauen der Versicherten in

ihre Kasse gestirkt werden kénnen.

Fiir die Projektleitung und die Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter der BLPK
heisst das, dass bis Juni 2003 eine
zukunftssichere, prozessorientierte Auf-
bau- und Ablauforganisation imple-
mentiert werden muss, um sich gegen
die stetig steigenden Anspriiche der

Kassenmitglieder zu wappnen und um



der Fiihrung von Vorsorgeeinrichtun-

gen auch in Zukunft zu meistern.

Alle Arbeitsprozesse erfassen

In allen Geschiftsbereichen der BLPK
sind die Arbeitsprozesse zu erfassen, zu
analysieren und zu beurteilen. Rund 30
Hauptprozesse wurden definiert; allein
bei der Adimmo AG, die fiir den
ganzen Immobilienbereich der BLPK
zustindig ist, werden unter Beachtung
der Adimmo-Souverinitit vier Haupt-
stringe unter die Lupe genommen: der
Sanierungs-, der Kauf-, der Neubau-

und der Bestandesmanagement-Prozess.

Als Instrument fiir
diese Arbeit steht ein
«Process Design Tool»
zur Verfiigung, ein
Werkzeug in Form
eines Computerpro-
gramms, mit dem

die Geschiftsabliufe
aufgezeichnet werden.
Der Geschiftsablauf,
ob er nun in einem
Produktions- oder ein-
em Dienstleistungsbe-
trieb stattfindet, ist ja
immer eine Verkettung

von Teilprozessen und

Einzelschritten, bei
_==  dem die Arbeitsabliufe
und Aktivititen mal
besser, mal schlechter
strukturiert sind. Mit der Analyse
werden die Schnittstellen erfasst, die
Durchlaufzeiten ermittelt und wird
festgestellt, wo der Prozess suboptimal
verlduft oder gar ins Stocken gerit. Und
bei jedem Schritt wird die Frage aufge-
worfen, welche Titigkeit wertschopfend

ist, einen mittelbaren oder unmittelba-

ren Kundennutzen erbringt und damit

zur Kundenzufriedenheit beitrigt.

Schlankbeitskur

Siir Arbeitsabliiufe

«Der Kunde hat ein Anrecht darauf,
dass in einem Unternehmen keine
Titigkeiten ausgeiibt werden, die nicht
wertschopfend sind — verlegte Akten
suchen zum Beispiel. Denn die muss er
iiber den Produktpreis oder iiber die
Primien auch zahlen», meint Berater
Berner. Deshalb miissen die Prozesse
schlank gemacht und die unnétigen
organisatorischen Schnittstellen elimi-
niert werden. Verbleibende Schnittstel-
len sind wo sinnvoll von der EDV zu
unterstiitzen. Dies ist die Aufgabe des
«Redesign», der Neukonzeption der
wichtigsten Prozesse, was schliesslich zu

optimalen Geschiftsabliufen fiihrt.

Gutes Kosten-Nutzen-

Verhiiltnis

Als der Verwaltungsrat der BLPK diesen
Auftrag vergab, hatte er nicht das Ein-
sparungspotenzial im Auge. Es ging
thm darum, das Risiko, dem die Kasse
ausgesetzt ist, noch besser zu managen.
Der begleitenden Einfiihrung eines
noch griffigeren internen Kontrollsys-
tems (IKS) wird héchste Aufmerksam-
keit geschenkt, berichtet Hans Peter
Simeon. Umso erfreulicher ist, dass
«ProOrg» innert kurzer Zeit allein
schon im administrativen Bereich einen
spiirbaren Nutzen bringen diirfte. Mit-
tels optimierter Entscheidungsprozesse
sollte ein zusitzlicher Nutzen entstehen,
den zu beziffern indes schwierig ist. Die
Wirtschaftlichkeit von «ProOrgy soll
demnach weniger durch direkte Ein-
sparungen als durch Generierung eines

Mehrertrages erreicht werden.

Kulturwandel

«ProOrgy ist mit Arbeit verbunden,
nicht nur fiir die Projektleitung, sondern
auch fiir die BLPK-Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter. Sie sind es, die «Pro-
Orgy» zum Ziel fithren werden. «Sie wer-
den einen gleich hohen Arbeitsaufwand
leisten miissen wie wir», schitzt Berner.
«Das bedeutet eine momentane Mehr-
belastung, es bringt aber auch die Mog-
lichkeit, sich einzubringen und Verbes-
serungen vorzuschlagen.» Genau das
also, was nach Abschluss von «ProOrg»
im Juni 2003 der Regelfall sein sollte.
Denn mit «ProOrgy ist auch ein Kultur-

wandel angesagt: Statt ergebnisorien-
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Die Geschiftstitigkeit in einem Unter-
nehmen, ob Produktions- oder Dienst-
leistungsbetrieb, ist immer eine Verket-
tung von Teilprozessen und Einzel-

schritten. Prozess-Redesign hat zur Auf-



tiert soll prozessorientiert gearbeitet

werden. Es wird nicht mehr darum
gehen, im Rahmen einer biirokrati-
schen Hierarchie eine definierte Funk-
tion zu haben und mit Standardpro-
dukten einen bestimmten Output zu
erbringen. Die Aufgabe wird vielmehr
sein, mit gegebenen Inputressourcen
eine grossere Leistung zu erbringen, um
damit einen hoheren Kundennutzen zu

erzielen.

Das wird héhere Anspriiche an die Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter stellen.
Sie werden zu flexiblen Know-how-Tri-

gern, die dem Prinzip der Kundenzu-

ess-Redesign?

friedenheit verpflichtet sind. Auf ihre
neue Aufgabe werden sie vorbereitet, sie
werden geschulg, in die neuen Prozesse
und die neue Organisation eingefiihrt.
Als Lohn fiir die héheren Anspriiche
winkt — so hoffen es alle Beteiligten —
eine hohere Arbeitszufriedenheit. Tho-
mas Amstutz, bei der BLPK fiir Versi-
cherungsfragen auf Seiten der Arbeitge-
benden zustindig, erlebt «ProOrgy sehr
positiv. «Es tut gut, dass unsere Arbeits-
abliufe und unsere Organisation von
Aussenstehenden kritisch unter die
Lupe genommen werden. Wir sehen die
Verbesserungsmaoglichkeiten zum Teil

auch, doch fehlt meistens die Zeit, dar-

gabe, diese Aneinanderreihung zu
strukturieren und so weit wie méglich
zu standardisieren. Am Anfang des Pro-
zess-Redesigns wird der Ist-Zustand

analysiert. Dabei werden die Abliufe

unter die Lupe genommen, die Schnitt-
stellen lokalisiert und die Wertschép-
fung ermittelt. Unter Beachtung von
internen und externen Benchmarks und

Prozess-Gestaltungsprinzipien treten
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iiber nachzudenken, wie wir es besser

machen kénnten.»

Organisation

Uber das Projekt «ProOrg» wacht ein
Steuerungsausschuss unter der Leitung
des VR-Prisidiums der BLPK. Aufgabe
dieses Ausschusses ist es, die laufenden
Arbeiten zu {iberwachen, sich iiber den
termin- und qualititsgerechten
Abschluss der Projektphasen zu verge-
wissern und griines Licht fiir die Wei-
terfiihrung der Arbeiten zu geben. Die
eigentliche Projektleitung liegt bei Hans
Peter Simeon (BLPK) und bei Claude P.

Berner.

nichtoptimale Arbeitsprozesse zum Vor-
schein. Anschliessend werden alterna-
tive Abldufe mit oder ohne Unterstiit-
zung von EDV gepriift, um einen
Mehrwert oder eine héhere Kundenzu-
friedenheit zu erzielen. Dann werden
die neuen Abliufe in kritischen Berei-
chen in einer Pilotphase getestet. Dabei
werden die Parameter so lange iiber-
priift und verindert, bis eine optimale
Prozessleistung entsteht. In der darauf
folgenden Umsetzungsphase wird das
Konzept organisatorisch und technisch
implementiert und dokumentiert.
Nachbetreuung im Sinne von Erfolgs-
kontrolle und «Finetuning» rundet das

Projekt ab.



