Fehlerjagd mit Six Sigma

‘ Falsch erfasste Antrdge
oder liegengebliebene Kunden-
korrespondenz wollen Versiche-

rer in Deutschland nicht mehr als schick-
salhaft hinnehmen. Bis 2008 wird in der
deutschen Assekuranz laut Erkenntnissen
des Beratungsunternehmens PPI AG jeder
dritte Euro in die Modernisierung von
Backoffice-Prozessen investiert. 80 Pro-
zent der Versicherer setzen dabei auf Me-
thoden, die aus der Industrie stammen.
Eines dieser Managementkonzepte ist Six
Sigma, das in den 80er Jahren von Moto-
rola entwickelt und von anderen Unter-
nehmen aufgegriffen wurde. Bei Six Sigma
handelt es sich um eine Methode, um
Fehler und Verschwendungen in allen Ge-
schiftsprozessen zu identifizieren und zu
eliminieren, mit den Zielen, zum einen
die Kundenzufriedenheit zu steigern und
zum anderen die Kosten zu senken. Nach
der so genannten ,,Voice of the customer“-
Philosophie definiert dabei der Kunde,
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was er als Fehler ansieht. Ein Six-Sigma-
Level bedeutet, dass in einem Arbeitspro-
zess mit einer Million Fehlermdglich-
keiten im Ergebnis nur 3,4 fehlerhafte
Ereignisse auftreten. Die meisten Unter-
nehmen schaffen allerdings nur drei Sig-
ma-Level und knapp 67.000 Fehler pro
einer Million Moglichkeiten. Die Folge
sind mogliche Umsatzeinbuflen bis zu 25
Prozent.

Die europaischen Finanzdienstleister
stehen mit ihren Erfahrungen mit Six
Sigma noch am Anfang. Aus der Versiche-
rungswirtschaft kdnnen vor allem inter-
nationale Unternehmen wie GE Insurance
Solutions, Skandia Group oder Axa prak-
tische Erfahrungen vorweisen. Bei der
Skandia-Gruppe zum Beispiel wurden mit
dem Konzept in mehreren Stufen unnéti-
ge Prozessschleifen eliminiert, Kosten und
Durchlaufzeiten verringert. Hoch qualifi-
zierte Krafte wurden dabei von adminis-
trativen Tatigkeiten entlastet, Mitarbeiter

unterschiedlicher Ebenen darin trainiert,
eigenverantwortlicher zu entscheiden und
Riicklaufzeiten zu vermindern. Ein ex-
aktes Kennzahlensystem lieferte einen
taglichen Qualitatsspiegel. Alle Mafinah-
men fithrten zu einer messbar héheren
Kundenzufriedenheit. Zudem reduzierte
Skandia Deutschland die Stiickkosten fiir
die Auftragsbearbeitung um 40 Prozent
und war in der Lage, das Jahresendge-
schaft 2004 zeitnah ohne zusatzliche Ka-
pazitdten abzuwickeln.

Auch die Axa berichtet {iber eine Er-
héhung der Kundenzufriedenheit bei
gleich bleibenden oder niedrigeren Kosten
sowie liber positive Nebeneffekte wie eine
starkere sparteniibergreifende Prozess-
standardisierung. Und die Swiss Life kann
nun bei reduzierter Mitarbeiterkapazitit
im IT-Servicemanagement 15 Prozent
mehr Geschiftsvorfille in kiirzerer Lauf-
zeit bearbeiten.
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