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Intelligente Personalsteuerung

~Eine Methode zur Personalsteuerung im
Versicherungsunternehmen muss es
ermoglichen aus einfachen und verfiigbharen
Informationen den Mitarbeitereinsatz an den

Jjeweiligen Arbeitsanfall anzugleichen!"

Der Sinn einer Personalsteuerung in  der
Sachbearbeitung liegt unbestritten auf der Hand. Steht
im Zeitverlauf flr einen bestimmten Arbeitseingang
genau die passende Mitarbeiterkapazitat zur Verfligung
kann guter Service bei optimalen Kosten geliefert
werden. Erfahrene Praktiker werden diese Forderung
bestatigen und gleichzeitig auf die Schwierigkeiten
hinweisen, die mit dem Aufbau einer aussagekraftigen

Personalsteuerung verbunden sind.

Die oft, in der Vergangenheit angewandten Verfahren
der Prozessanalyse und -optimierung haben durchaus
ihre Berechtigung. Insbesondere dann, wenn Prozesse
im argen liegen und ineffiziente Prozessbestandteile
vorhanden sind. Jeder kennt aber auch den mit einer
Prozesserhebung verbundenen Aufwand und den

Nachteil der rickwarts gerichteten Betrachtung.
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Was ist, wenn Mengen, Qualifikation, verfligbare
Kapazitaten, etc. sich ungeplant @andern? Wann, wie

und in welchem MaB wird darauf reagiert.

Die objektive Betrachtung von Unternehmen zeigt
mehrjahrige  Zyklen in denen  abwechselnd
unterschiedliche Ziele verfolgt werden.
Kostenreduktion so lange bis Kunden reklamieren,
Steigerung der Kundenorientierung so lange bis

Kostenlimits Uberschritten werden...

Eine optimale Steuerung wird damit noch nicht

erreicht.

Das Ziel ist die Selbstorganisation

Operative Flhrungskrafte sind gefordert richtige
Entscheidungen zu treffen. ,Liegt das Kind im
Brunnen" wird “s leicht. Jeder wird verstehen, dass z.B.
Mehrarbeit gemacht werden muss, wenn

Arbeitsriickstande vorhanden sind.

Schwieriger wird €s, diese MaBnahmen
vorwegzunehmen: Mehrarbeit zur Vermeidung von

Rlckstanden wird seltener gemacht!
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Wann ist Uberhaupt ein Fall flir vorausschauende
Mehrarbeit gegeben? Welche Rahmenbedingungen

erzeugen Negativsituationen wie Arbeitsrickstand?

LIst es der Schulungsblock fir die drei neuen
Mitarbeiter, die laufende Vertriebsaktion oder der
unerwartete Krankheitsfall von Hr. Meier? Missen wir

darauf reagieren und wenn ja in welchem MaB?"

Die Erfahrung zeigt, dass weitgehend alle Mitarbeiter
sich aktuellen Arbeitssituationen anpassen, wenn diese
klar beschrieben werden kbénnen. Je friher und

konkreter, um so besser.

Die L6sung entstand in der Praxis

Jede Flhrungskraft nutzt heute verschiedenste

Instrumente:
- Statistiken flir Posteingang und Postausgang
- Urlaubsplaner
- Stundensaldenliste
- Ruckstandslisten

- Produktivitatsanalysen
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Aussagekraft entsteht durch die intelligente
Verknipfung der einzelnen Kennzahlen nach dem

Prinzip:
Ereignis — Potential — Ergebnis.

Rlckwartig betrachtet werden damit gute Controlling-

Daten gebildet.

Der besondere Nutzen liegt aber in der dreigliedrigen

vorausschauenden Planung.

Die gewlnschten Ergebnisse bei Produktivitat und

Reaktionszeit werden dabei als Ziel gesetzt.

Aus weiteren Angaben zu Arbeitsmengen als Ereignis
kann dann die erforderliche Mitarbeiterkapazitat als

erforderliches Potenzial berechnet werden.

Der Start mit IPS ist einfach

Akzeptieren was ist!

Bei Organisationseinheiten, die im Grunde genommen
mit der anfallenden Arbeit zurechtkommen sind keine
nennenswerten Vorbereitungen erforderlich. Man geht

im ersten Schritt davon aus, dass die vorhandenen

Mitarbeiter zur auch tatsachlich erforderlich sind.
- keine Prozesserhebung

— keine Organisationsuntersuchung
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Wann kommt Arbeit?

Empfehlungen zum Mitarbeitereinsatz orientieren sich
bei IPS an zu erwartenden saisonalen Schwankungen
bei der Arbeitsbelastung. Dabei sind nur die wirklich
bedeutenden  Arbeitskategorien zu  betrachten.
Unbedeutende Arbeitskategorien kdnnen schwanken,
wie sie wollen, sie wirken nicht auf den Personaleinsatz
im Zeitverlauf, sondern nur auf die
Personalausstattung insgesamt und die wird ja im

ersten Schritt akzeptiert.

150%

Im Beispiel ist das Ande-
rungsgeschaéft die domi-
nierende Arbeitskatego-
rie. Weitere Kategorieen
haben nur geringen Ein-
fluss auf die saisonale
Gesamtbelastung.

Angebote

Neuantrage

Anderungen  10%

Kiindigungen

Gesamt

50%

Kommt Uberdurchschnittlich viel Arbeit, missen
uberdurchschnittlich viel Mitarbeiter verfligbar sein und

umgekehrt.
Ausgeglichener Mitarbeitereinsatz

Schwankungen beim Arbeitseingang machen einen
variablen Mitarbeitereinsatz erforderlich. Es ware aber

Trugschluss zu glauben dabei gehe es um die
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grundsatzliche Ausstattung mit Mitarbeitern. Primar
geht es um die Frage, was machen die vorhandenen

Mitarbeiter zusatzlich zum operativen Geschaft.

mehr Interne Arbeit/ Urlaub..., weniger Stunden, etc.

., —rg—— NS i - o __
‘\‘\ 100%
weniger Interne Arbeit/Urlaub..., mehr Stunden, etc. Arbeitsvolumen

= MA-Verfiigbarkeit
Jan Feb Mar Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dez

Dazu gehdren alle Kategorien der ,Internen Arbeit",
wie Dbeispielsweise Aus-/Weiterbildung, Information,
Projektarbeit, Bestandspflege, etc. und natlrlich das
Mitarbeiterverhalten wie Urlaub und Gestaltung der

variablen Arbeitszeit.

Ziel ist es in Schwachlastzeiten Interne Arbeit, Urlaub

und Stundenabbau zu machen und umgekehrt.

Je intensiver dieses Ziel in einer Organisationseinheit
verfolgt wird, desto gleichmaBiger ist die Belastung der

Mitarbeiter und desto hoher die Gesamtproduktivitat.
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Zu Jahresbeginn war im Hinblick auf Die Schwachlastzeit bis IPS unterstitzt dabei Ar- —DazumJahresende —
den Arbeitsanfall zu wenig Juni wurde nicht fr —beitsbelastung zu prog- voraussichtlich
Mitarbeiterkapazitat verfugbar. Urlaub oder zum Abbau nostizieren und berech- mehr Mitarbeiter-
Regelarbeitszeit war nicht von Uberstunden ge- net Vorschlage fur den kapazitat zur Verfl-
ausreichend, um den Aufbau von nutzt. Nach dem Ruick- Mitarbeitereinsatz. Ein gung steht, als Ar-
Ruckstanden zu vermeiden. gang der Ruckstande ausgeglichener Mitar- beit erwartet wird,

Die eingetretenen Riickstande reduzierte sich die beitereinsatz erhoht die kénnen Uberstun-
fuhrten im Februar zu einer hheren Produktivitat! Servicequalitat und den abgebaut
Produktivitat! senkt die Kosten. werden.

150%
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Arbeitsbelastung

100%
—— Mitarbeiter-
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Feststellung der IST- und SOLL-Produktivitat

sowie des kiinftigen Personalbedarfs

Der ausgeglichene Personaleinsatz ist insbesondere in
der Startphase ein hehres Ziel. Man nahert sich dem
guten Wert und stabilisiert dadurch die Produktivitat.
Tatsachlich ist eine Organisationseinheit aber immer
entweder Uber- oder unterbesetzt. Man pendelt um
den Idealwert und arbeitet in der Folge im

Jahresverlauf unterschiedlich produktiv.

100%
Hinweise auf mdgliche SOLL-Produktivitat

90% P — — IST-Produktivitat

=

80% geplante Produktivitat

I .
I

60% Produktivitatsverluste
aus fehlender Steuerung

50%
JAN FEB MRZ APR MAI JUN JuL AUG SEP OKT NOV DEZ

Diese schwankende Produktivitdt ermdglicht eine
aussagekraftige  Betrachtung des  eigentlichen
Mitarbeiterbedarfs. In Zeiten von Uberbesetzung
(wenig Arbeit, viel Mitarbeiter) reduzieren sich
erfahrungsgemdB zuerst Reaktionszeiten und dann
darauf folgend die Produktivitdt. Das Delta zur
geplanten Produktivitat zeigt das zusatzliche Potenzial,
das in einer weiteren Verbesserung der Steuerung

liegt.
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Auch in Zeiten der Unterbesetzung verandert sich die
Produktivitdt. Sie steigt! In der Regel ist die
Produktivitdt eben dann am hdchsten, wenn flr relativ
viel Arbeit zu wenig Mitarbeiter zur Verfligung stehen.
Kann Produktivitdt nicht mehr gesteigert werden, so

entsteht Arbeitsrickstand.

Die Elastizitdt der Produktivitat sowie die damit
verbundenen Rahmenbedingungen erzeugen eine
individuelle Planungsbasis fiir die Zukunft. Die neue
SOLL-Produktivitdt in Verbindung mit zu erwartenden
Mengen in den betrachteten Arbeitskategorien ergeben

den zuklnftigen Personalbedarf.
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Zusatzoption: Prozessanalyse

In der laufenden Steuerung wird individuell je
Organisationseinheit die Verteilung der vorhandenen
Mitarbeiterkapazitat auf verschiedene Funktionen (z.B.
Neugeschaft, Anderungsgeschaft, Kiindigungen...)
dokumentiert. In der Regel sind damit auf einen ersten
Blick zeit- und kapazitatsintensive Funktionen und
damit die interessanten Themen flir eine

Prozessanalyse erkennbar.

Kommt im Unternehmen ein Geschaftsprozessmodell
zum Einsatz kann die in der Funktion festgestellte
Mitarbeiterkapazitat anteilig auf die Prozesse des
Modells verteilt werden. Einmal gemacht und bei
Anderungen im Prozess korrigiert entsteht damit eine
Prozessdokumentation in  Echtzeit, ggf. sogar

unternehmensweit.

Neuantrag

Jahresmenge 5632

Netto-MAK 0,77

Prozess Teilprozess MAK MT % BZ Menge
Neuantrag bearbeiten Posteingang erfassen/verteilen 0,0481 12,0 6% 0,8] 6758
Neuantrag bearbeiten Verkaufsgesprach mit Antragsaufnahme durchfiihren 0,0675 16,8 9% 9,0| 853
Neuantrag bearbeiten Antrag formal priifen 0,1121 27,9 15%) 2,3 5632
Neuantrag bearbeiten Antrag materiell prifen 0,2225, 55,4 29%| 4,5 5632
Neuantrag bearbeiten Daten erfassen 0,1773| 44,2 23%) 3,6 5632
Neuantrag bearbeiten Vertragsdokumentierung erstellen 0,0481 12,0 6% 4,3 1284
Neuantrag bearbeiten Vertrag versandfertig machen 0,0148, 3,7 2% 1,3] 1284
Neuantrag bearbeiten Folgebearbeitung durchfiihren 0,0171 4,3 2%| 1,7] 1165
Neuantrag bearbeiten Widerruf/Widerspruch/Ruicktritt bearbeiten 0,0039 1,0] 19%) 6,9 63]
Neuantrag bearbeiten Archivierung/Ablage/Aktenfiihrung 0,0172 4,3 2%| 0,3| 5632
Neuantrag bearbeiten Beschwerden/Nachfragen bearbeiten 0,0400 10,0 5% 21,5 211
Summe 0,77, 1914 100%|
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Ihre Ansprechpartner:

Matthias Wenzl

Telefon: +49 173 37 22 591
Email: Matthias.Wenzl@skytecag.com

Robert Muhr

Telefon: +49 176 106 606 22
Email: Robert.Muhr@skytecag.com

SKY IiId]

Keltenring 11
D-82041 Oberhaching / Minchen

Telefon: +49 89 66667 600
Telefax: +49 89 66667 800

Internet: www.skytecag.com

Weiterfiihrende Informationen siehe:

http://www.skytecag.com/de/products/index.shtml
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