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Prozessmanagement in der KreditServices Nord

Das Unternehmen

Die KreditServices Nord GmbH ist eine
Tochter der Sparkasse Hannover und
der NORD/LB. Sie nahm am 1. Septem-
ber 2005 ihren operativen Geschafts-
betrieb als professioneller Dienst-
leister fur alle Aufgaben im Bereich
Marktfolge Kredit auf.

Zunéchst als Shared Service Center der
beiden Mutterhauser gestartet, hat
die KreditServices Nord den Anspruch,
ihre spezialisierten, zukunftsfahigen
Leistungen allen Interessenten der
Sparkassen-Finanzgruppe in hoher
Qualitat und zu marktgerechten Prei-
sen anzubieten.

Die Leistungspalette der KreditSer-
vices Nord ist mandantenorientiert
modular aufgebaut.

1.

Aufnahme
der IST-Prozesse
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Prozesswiirdigung

Somit lasst sich die Leistungsinan-
spruchnahme flexibel gestalten und
die Mandanten kénnen zwischen
Leistungspaketen und Einzelleistun-
gen wahlen.

Die Ausgangssituation

Bei der Griindung der KreditServices
Nord hatte zunachst die schnelle und
reibungslose Ubernahme der Kredit-
sachbearbeitungseinheiten der beiden
Muttergesellschaften Prioritat. Dies
kam dadurch zum Ausdruck, dass sich
die Leistungserbringung weitgehend
an den Kreditfolgeprozessen der Mut-
terhauser orientierte. Eigene Prozess-
dokumentationen oder Arbeitsanwei-
sungen existierten weitgehend nicht.
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Prozessoptimierung/
-design
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Optimierungs-
umsetzung

Die zukunftsorientierte Herausforde-
rung der KreditServices Nord bestand
somit darin, sich Gber die Definition
eigener standardisierter und effizi-
enter Geschaftsprozesse vom Prozes-
sausfihrer zum Prozessgestalter mit
Prozesshoheit zu entwickeln. Dabei
galt es, den Anforderungen aus dem
Spannungsfeld von hoher Qualitat,
kurzen Durchlaufzeiten und angemes-
senen Kosten Rechnung zu tragen.

Fir die Umsetzung dieser ambiti-
onierten Zielsetzung wurde unter
anderem der Aufbau eines Prozess-
managementsystems beschlossen und
zu diesem Zweck ein umfassendes,
unternehmensweites Projekt ins Le-
ben gerufen.
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Prozesscontrolling

¢ Prozesserhebung
¢ Prozessmodellierung

verantwortlich:
Prozessowner

¢ Qualitatssicherung der
Prozessmodellierung

¢ Prozessveroffent-
lichung

® Prozessanalyse

verantwortlich:
Prozessmanager
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e Starken/Schwachen
e Chancen/Risiken
¢ Ursachenforschung

verantwortlich:
kooperativ
Prozessowner und

Prozessmanager

e Standardisieren

* Potenziale
identifizieren

e Simulieren

e Entscheidung

verantwortlich:
kooperativ
Prozessowner und
Prozessmanager

® Praxistests

¢ ggf. Mitarbeiter-
Schulung

¢ ggf. Anpassung der
Infrastruktur
(Technik, Raume)

verantwortlich:
Prozessowner

e Kommunikation/
Veroffentlichung
als SOLL-Prozesse

verantwortlich:
Prozessmanager

e laufende Uber-
wachung der Ein-
haltung der Prozesse

¢ laufende Perfor-
mance-Messung
Uber Prozesskenn-
zahlen

® Prozessdiagnose

® Prozesssteuerung
(laufende Prozess-
optimierung)

verantwortlich:
Prozessowner
® Prozessreporting

verantwortlich:
Prozessmanager



Aufbau eines Prozessmanagement-
systems

Zunachst waren die strategischen Rah-
menbedingungen festzulegen:

e |dentifizierung samtlicher wert
schépfenden Hauptprozesse

e Benennung von Prozessownern
(Prozessverantwortlichen)

¢ Schaffung der Stelle eines
Prozessmanagers

e Auswahl und Anschaffung eines
Prozessmanagement-Tools (ViFlow)

Als grundsatzliche Vorgehensweise
wurde der buttom-up-Ansatz fest-
gelegt, d.h. Ausgangspunkt ist die
konsequente IST-Aufnahme samtlicher
Wertschépfungsprozesse. Auf Basis
einer im Anschluss an die Prozessauf-
nahme durchzufihrenden intensiven
Wurdigung der IST-Zustande folgt die
Phase der Optimierung und ggf. Neu-
gestaltung (Redesign) der Prozesse.
Die so definierten SOLL-Prozesse sind
in der Umsetzungsphase in den lau-
fenden Betrieb einzufiihren.

Daruber hinaus werden gelebte
Prozesse einem laufenden Controlling
als Voraussetzung fur eine kontinuier-
liche Prozessoptimierung unterzogen.

Anforderungen an ein zweckdien-
liches Prozessmanagement-Tool

Um die fundierte Erhebung und
Modellierung hinsichtlich der Prozess-
inhalte zu gewahrleisten, wurde die
Durchfuhrung nicht auf Organisati-
onsspezialisten Ubertragen, sondern
unmittelbar in den Fachabteilungen
wahrgenommen, in denen die Pro-
zesse jeweils fachlich angesiedelt sind.

Die Verantwortung fur die inhaltlich
korrekte Abbildung der Prozesse liegt
somit bei dem jeweiligen Prozessow-
ner.

Bei der Auswahl des Prozessmanage-
ment-Tools wurde unter dieser Pramis-
se sowie aufgrund der hohen Anzahl
von zu dokumentierenden Prozessen
der Focus vor allem auf eine anwen-
derfreundliche Modellierungsfunktion
gerichtet. Kriterium war, viele Nutzer
nach kurzer Schulung und Einarbei-
tungszeit in die Lage zu versetzen,
selbstandig Prozesse modellieren zu
kénnen.

Des Weiteren sollte die papierlose
Kommunikation der Prozesse tber

die unternehmenseigene IT-Plattform
ermdglicht werden, um so ein stets
aktuelles, fur alle Mitarbeiter zu-
gangliches Arbeitsanweisungswesen
zu schaffen. Jeder Mitarbeiter soll in
der Lage sein, sich ausgehend von der
Prozesslandkarte durch verschiedene
Detaillierungsebenen bis zu seinem ei-
genen Tatigkeitsbereich zu navigieren
und so seine operativen Aufgaben im
Kontext mit den Prozessen des gesam-
ten Unternehmens sehen zu kénnen.

Daneben wurde hinsichtlich der ziel-
orientierten Auswertbarkeit sowie des
Reportings von Prozessen selbstver-
standlich auch Wert auf eine umfas-
sende Datenbankfunktion gelegt.

Die Entscheidung fiel daher zugunsten
des Prozessmanagement-Tools ViFlow
der Firma ViCon GmbH. Mit ViFlow
werden die IST- und Soll-Prozesse der
KreditServices Nord modelliert, verdf-
fentlicht, ausgewertet und reported.
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Fazit und Ausblick

Die mit Unterstitzung von ViFlow
entstandene Prozessdokumentation
stellt eine Datenbasis sowohl fur
das Organisations- als auch das
Controllinginstrumentarium der
KreditServices Nord dar:

e Implementierung eines Arbeitsan-
weisungswesens

e Ausgangspunkt fur ein einheitliches,
integriertes Dokumentenmanage-
ment

¢ Beurteilungsbasis fur die Qualitat
ablauforganisatorischer Standards

e Basis fur die Ermittlung von Durch-
laufzeiten als Indikator sowohl far
die Beurteilung von Service Levels
als auch fur die Beanspruchung von
Ressourcen

e Ausgangspunkt fur die Entwicklung
einer Prozesskostenrechnung

e Basis fur die kostenorientierte
Kalkulation von Angebotspreisen

Ein hohes MaB an Standardisierung,
Spezialisierung und Prozesssteuerung
in Verbindung mit effizienter IT-Infra-
struktur als Ausfluss eines effizienten
Prozessmanagements erzielt nicht nur
erforderliche Kostenvorteile, sondern
beférdert ebenso das Qualitatsver-
sprechen gegenlber gegenwartigen
und zukinftigen Mandanten.
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