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STRATEGIE

Wie optimierte Prozesse entstehen

Prozessoptimierung: Alle wollen sie, wenige haben sie.

Wenn Entscheidungstrager aus der

Versicherungswirtschaft das Wort Prozessoptimierung héren, reagieren einige reserviert. Diese
Zuriickhaltung ist jedoch selten auf Zweifel am Sinn eines solchen Projekts zurtickzufiihren. Vielmehr
sind haufig enttduschte Erwartungen aus fehlgeschlagenen Versuchen ausschlaggebend.
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Kostspielige Istaufnahmen und
Prozessdokumentationen fiihren immer wieder
zu Datenfriedhéfen - die Bemiihungen um effi-
zientere Arbeitsabliufe gleichen einem Stochern
im Nebel, belastbare Zeit- und Mengendaten
kénnen nicht erthoben werden. Die PPI AG stellt
dagegen mit der neu entwickelten Process Per-
formance Suite (PPS) einen toolgestiitzten Bera-
tungsansatz zur Verfligung, bet dem Transpa-
renz sowie der konkrete Nutzen im Vorder-
grund stehen.

Studie bestitigt Bedarf

Der Stellenwert des Prozessmanagements in As-
sekuranzen ist weiterhin hoch: Vier von zehn
Versicherern in Deutschland sehen sogar gro-
Ben Verbesserungsbedarf beim sparteniiber-
greifenden Prozessmanagement. Die Bereit-
schaft, dies zu dndern, ist durchaus vorhanden.
So hat eine Studie von PPI und dem Institut fiir
Management- und Wirtschaftsforschung
(IMWE) ergeben, dass sieben von zehn Versiche-
rern einen Verantwortlichen bestellt haben, der
sich federfithrend um die Optimierung interner
Abliufe kiimmert. Allerdings ist mit dieser
Mafinahme nur der erste Schritt getan.
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Istzustand: Datenbasis oft
uniibersichtlich

Den Istzustand der Prozesse im Unternehmen
zu erheben, ist grundlegend, um Schwachstel-
len zu ermitteln und Verbesserungspotenziale
aufzuzeigen. Bisher konzentrieren sich viele
Versicherer allerdings eher darauf, méglichst
viele Datenfragmente zu sammeln. Oftmals
werden Prozessdaten mit Strichliste oder Stopp-
uhr aufgenommen. Diese hindisch erhobenen
Daten sind aber nicht nur fehleranfillig: Beson-
ders problematisch ist, dass diese Daten weder
den Gesamtprozess erfassen, noch Transparenz
hinsichtlich des tatsichlichen Istprozessablaufs
besteht. Die in Grafiktools dargestellten soge-
nannten Istabliufe verfiigen in den seltensten
Fillen iiber eine belastbare Datenbasis und sind
daher mehr Vermutung als Realitit. Zwar wer-
den auf Workshops oder durch Interviews Ein-
driicke tiber den Ablauf gesammelt, aufgrund
der schwachen Datenbasis, fehlender Nihe zur
Sachbearbeitung und einem Sollprozessdenken
entsteht hier jedoch kein realistisches Bild.

Objektiver Blick auf Prozesse
ist wichtig

Personalplanung, Kostenrechnung, Qualitits-
management und nicht zuletzt verschirfte ju-
ristische Rahmenbedingungen machen einen
objektiven Blick auf interne Abliufe unerliss-
lich. Der Druck zu mehr Transparenz und einer
verstirkten Dokumentation nimmt permanent
zu1. Diesem Trend wird sich kein Unternehmen
entzichen kénnen. Grundlegend ist, daher nur
diejenigen Daten zu sammeln, die fiir die Pro-
zessoptimierung tatsichlich interessant sind.
Sie sollten méglichst aktuell, stabil und belast-
bar sein, um die internen Prozesse genau ken-
nenzulernen und somit Licht ins Dunkel zu
bringen. Nur dann kénnen Schwachstellen aus-
findig gemacht und entsprechende Verbesse-
rungsmaflnahmen auf den Weg gebracht
werden. Einen ersten Uberblick tiber das Pro-
zessgeflecht schafft dabei eine Prozesslandkarte
fiir Versicherungsunternehmen, die von PPI

jihrlich akeualisiert wird und branchenweit
eingesetzt werden kann. Durch eine entspre-
chende Markierung von Haupteinflussgréfien,
wie etwa einer grof$en Personalbindung oder ei-
nes hohen Risikopotenzials, werden die Stellen
sichtbar gemacht, bei denen sich ein tieferer
Blick fiir eine Prozessoptimierung lohnt.

Nachhaltige Transparenz

An dieser Stelle setzt die Process Performance
Suite (PPS) von PPI an, die nicht nur die ent-
scheidenden Daten liefert, sondern die Erfolge
in der Prozessoptimierung messbar macht. Die
PPS ist ein Basiswerkzeug in Beratungsprojek-
ten der PP Der toolgestiitzte PPI-Beratungsan-
satz ist einzigartig und umfasst vier verschiede-
ne Komponenten: Zunichst werden der tatsich-
liche Istzustand sowie die Prozessstrukturen er-
hoben. Diese Informationsbasis erlaubt dem
Versicherer dann, sich sowohl mit Wettbewer-
bern zu vergleichen, als auch zukiinftige Poten-
ziale zu bewerten.

Betroffene zu Handelnden
machen

Den grundlegenden Bestandteil der PPS bildet
eine webbasierte Zeiterfassung, der sogenannte
,web data collector”. Darin protokolliert jeder
Mitarbeiter in einem begrenzten Zeitraum sei-
ne abgestimmten Arbeitsschritte. Der Bedien-
aufwand liegt dafiir bei nur etwa zehn Minuten
am Tag. Im Gegensatz zu dem auf Vermutungen
basierenden Pseudoistzustand herkémmlicher
Tools erhebt die Zeiterfassung die tatsichlichen
Abldufe im Unternehmen. Betroffene werden so
zu Handelnden: Sachbearbeiter halten ihre Ar-
beitszeiten und -abliufe selbst fest - es werden
nicht nur ihre Vorgesetzten dazu befragt. Dabei
erfasst die Lésung auch Titigkeiten auf8erhalb
der EDV, wie Abstimmungen im Team, das
Lesen von Fachliteratur oder die Betreuung von
Auszubildenden. Damit wird der Gesamtpro-
zess inklusive manueller Titigkeiten abgebil-
det, was ein entscheidener Vorteil gegeniiber
EDV-Protokollierungsansitzen ist. Denn diese
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Die Prozesse werden direkt beim zustdndigen Mitarbeiter gemessen.

Losungen erfassen nur IT-relevante Prozessfrag-
mente und kénnen daher kein realistisches Ge-
samtbild erzeugen. Erschwerend kommt hinzu,
dass ein Grofiteil der Optimierungspotenziale
im Bereich manueller Titigkeit liegt, da der In-
dustrialisierungsgrad bei technischen Abliufen
naturgemifl deutlich héher ist.

Auch mehrstufige Bearbeitungen mit verteilten
Rollen, Wiedervorlagen und Liegezeiten werden
vom ,,web data collector” als Bestandteil der Pro-
zessbearbeitungszeit dokumentiert. Eine weite-
re Stirke gegeniiber klassischen Lésungen, die
meist nur ,glatte Durchliufer” als Basis der
Zeitermittlung verwenden.

Die erhobenen Zahlen, Daten und Fakten liefern
wichtige Informationen zu Durchlauf- oder Be-
arbeitungszeiten - beispielsweise von der Un-
terschrift des Antrags bis zum Eintreffen der Po-
lice beim Kunden. Zeitfresser werden dadurch
schnell entlarve. Auch qualitative Aspekte und
Fehler in den Abliufen lassen sich nachvollzie-
hen. Versicherer kénnen aufSerdem selbst beein-
flussen, welche Daten mit dem web data col-
lector abgefragt werden. Interessiert die Unter-
nehmen eine spezielle Information, wird sie der
Abfrage individuell hinzugeftigt.

Prozessabliufe generieren
statt modellieren

Anschlieffend kommt der ,,process flow genera-
tor” zum Einsatz. Er kann auf Basis, der vom
Sachbearbeiter erhobenen Abliufe, Istprozess-
abliufe generieren. Die Grafiken enthalten
Echtdaten wie Zeiten, Verteilungen oder Fehler
und dokumentieren die real ausgefiihrten Ab-
liufe.
Schwachstellenanalyse und zum Benchmarking
zur Verftigung. Die Modelle lassen sich nach un-
terschiedlichen Kriterien filtern und verglei-
chen. Dadurch wird beispielsweise erméglicht,
verschiedene Standorte des Unternehmens ge-
geniiberzustellen. Bei identischen Geschifts-
prozessen zweier Niederlassungen werden
eventuelle Unterschiede sichtbar.

Damit steht ecine ideale Basis zur

Vergleich mit Wettbewerbern

Aber nicht nur interne Vergleiche lassen sich
anstellen. Die Teilkomponente ,ibench” ermég-
licht auflerdem eine anonyme Gegeniiberstel-
lung mit Kennzahlen anderer Unternehmen.
Sind Abweichungen nicht begriindbar, signali-
siert dies der Geschiftsfithrung Handlungsbe-
darf. Der regelmifige Vergleich zeigt Erfolge
auf oder deutet darauf hin, dass noch mehr
getan werden muss, um die Prozesse nachhaltig
zu verbessern.

Geschiiftspotenziale abschitzen

Neben dem Blick iiber den Tellerrand zum
Wettbewerber erlaubt PPS aufSerdem Schitzun-
gen, wie sich die eigenen Geschifte kiinftig ent-
wickeln. Dafiir kénnen verschiedene Business-
Case-Szenarien iiber eine webbasierte Oberfli-
che durchgespielt werden. So lisst sich bei-
spielsweise simulieren, wie sich Personalkiir-
zungen oder ein positives Neugeschift auf den
Unternchmenserfolg auswirken. Auf diese Wei-
se erhilt das Management eine belastbare Ent-
scheidungsgrundlage, um Kosten zu senken, die
Kundenzufriedenheit zu stirken oder neue
Marktchancen zu nutzen.
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Doch nicht allen Versicherungsunternehmen
reicht es, ihre Prozessverbesserungen in Eigen-
regie abzuwickeln. Vielfach besteht der Wunsch,
Mafinahmen im Dialog mit anderen Unterneh-
men voranzutreiben. Als geeignetes Forum zum
fachlichen Meinungsaustausch besteht der , Ar-
beitskreis Prozessdatengenerierung” - ein Gre-
mium der deutschen Versicherungswirtschaft.
Die Teilnehmer erdrtern vergleichbare Produk-
tivitits- und Personalmessungen innerhalb der
Versicherungsbranche und arbeiten daran, ein
branchenweites Benchmarking zu etablieren.
Dazu wird den teilnehmenden Versicherungs-
unternehmen die Moglichkeit gegeben, Erfah-
rungen auszutauschen sowie neue Vorgaben
vorzuschlagen, zu erarbeiten und zu definieren.
Der Arbeitskreis findet quartalsweise statt und
wird von der PPI AG moderiert. Das Unterneh-
men stellt zudem fachliches sowie technisches
Know-how zur Verfiigung, inklusive einer In-
ternetplattform fiir einen anonymisierten bran-
cheninternen Datenaustausch und zur Analyse
(htep://www.prozessdatengenerierung.de).

Fazit

Trotz solider Basis greift das Prozessmanage-
ment deutscher Versicherer hiufig noch zu
kurz. Zwar gibt es vielfiltige Methoden, um
Arbeitsabliufe in den Unternehmen zu verbes-
sern - in der Regel hapert es aber bereits an einer
aussagekriftigen Datenbasis. Dabei lisst sich
die Ergebnisqualitit und -nachhaltigkeit von
Prozessanalysen und Optimierungsprojekten
durch Nutzung innovativer Tools deutlich stei-
gern. Um Versicherern Hilfestellung bei der
Prozessanalyse zu geben, hat die PPI AG daher
einen toolgestiitzten Beratungsansatz auf Basis
der Process Performance Suite (PPS) entwickelt.
Die vier Komponenten der Toolfamilie wurden
in enger Zusammenarbeit mit Hochschulen
konzipiert und getestet. PPS versetzt die Versi-
cherer in die Lage, interne Prozesse noch trans-
parenter zu machen und die Abliufe anhand
fundierter Kennzahlen und Prozessanalysen
deutlich zu optimieren. Der Beratungserfolg
wird dadurch zuverlissig messbar gemacht. m
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ANTWORT-FAX

Antwort an +49 40 227433-1333

Firma

Name
Abteilung/Funktion
Adresse

E-Mail

Telefon

Fax

[ Bitte laden Sie mich zum néchsten Arbeitskreis Prozessdatengenerierung ein.
[ Bitte vereinbaren Sie einen Termin zur Vorstellung der PPI PPS mit mir.
[ Bitte senden Sie mir weitere Unterlagen zu den oben genannten Themen

[ per E-Mail an meine oben genannte E-Mail-Adresse.

[ per Post an meine oben genannte Adresse.

Ziel des Arbeitskreises

Der Arbeitskreis Prozessdatengenerierung hat sich der Fin- TIhr Ansprechpartner

dung vergleichbarer Methoden zur Produktivitdts- und Perso- ~ Markus Junge

nalmessung sowie dem branchenweiten Benchmarking inner- ~ PPI AG Informationstechnologie
halb der Versicherungsbranche verschrieben. Entscheidend Moorfuhrtweg 13

ist die Praktikabilitdt der Verfahren. Daher ist der Arbeits- 22301 Hamburg

kreis ein Forum, in dem die teilnehmenden Versicherungsun- Tel. +49 40 227433-1479
ternehmen Erfahrungen auf Augenhdhe austauschen und Vor-  E-Mail: markus.junge@ppi.de
gaben definieren. Der Arbeitskreis findet quartalsweise statt

und wird von der PPI AG moderiert. Die PPI AG stellt fachli-

ches sowie technisches Know-how zur Verfiigung, inklusive

einer Internet-Plattform fiir einen anonymisierten branchen-

internen Datenaustausch und zur Analyse. www.prozessdatengenerierung.de

PPI AG Informationstechnologie

Moorfuhrtweg 13 Tel. +49 40 227433-0 Vorstand: Vorsitzender des Aufsichtsrats:
22301 Hamburg Fax +49 40 227433-1333 Uwe PrieB (Vorsitzender) Peter Pape
www.ppi.de info@ppi.de Thomas Reher, Andreas Achner AG Hamburg, HRB 76312
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