Sparkasse der Zukunft — Teil V: Arbeitsplitze und ihre Ausgestaltung -...

SparkassenZeitung

g

-

Masusg
PAYMENTS,
s

SMART
HOME

‘._-,' [ =
f)
EI

| wiRTUAL

Uit
A =
INVISIBLE ARTIFICIAL
ANALYTICS INTELLIGENCE
[an T

REALITY
VR

CONNECTED

CAR
f..—=.-.-¥ =

https://www.sparkassenzeitung.de/betrieb-banksteuerung/sparkasse-der...

;Ir ? ", ‘

(b -
g e :

A
W LR,

\\ @

N
W\\\\\k

T Y

|
.

BETRIEB & BANKSTEUERUNG | Sparkasse der Zukunft — Teil V

Arbeitspldtze und ihre Ausgestaltung

Sparkassen-Consulting-Fiihrungskréfte stellen ihre Stand-

punkte, Ideen und Visionen zum Thema Sparkasse der Zukunft

dar — eine Beitragsserie in sechs Teilen.

Die Sparkasse der Zukunft: Wie soll sie sein? Als Sparkassen

Consulting haben wir aus Ideen und Entwiirfen dazu eine ers-

te Vision entwickelt. Wir greifen fiinf Elemente auf, die zu-

kiinftig von besonderer Wichtigkeit in den Sparkassen sein

werden. Sie sind aus unserer Sicht so essenziell dass sie iiber
die Wettbewerbsfdhigkeit und damit iiber die Zukunftsfdahig-

keit der Sparkasse entscheiden.

Wie ein Arbeitsplatz in der Sparkasse der Zukunft (SpadZz)
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aus? Relativ sicher sagen kann man, dass die Aussage ,,Ich bin
an meinem Platz fiir X oder Y zustdndig" seltener werden wird.
Zum einen wird es kaum noch ,, mein“ geben, also einen indivi-
duell zugewiesenen Sitz-,Arbeits“-Platz, zum anderen wird
man nicht unbedingt an einem Platz fiir etwas zustandig sein,
sondern vielmehr als Person Zustandigkeiten annehmen oder
abgeben.

Allein diese beiden Betrachtungsweisen zeigen die Dynamik,
die bei der Gestaltung von Arbeits-,Pldatzen“ in den nachsten
Jahren auf Sparkassen zukommt. Es geht nicht nur um
raumlich-technische Fragen, also Arbeitsplatzausstattung und
-anordnung (Bau, Verwaltung, IT), sondern auch um Arbeitsor-
ganisation (Prozessmanagement) und Arbeitsweisen (Perso-
nal).

Die Veranderungen, die in rasanter Geschwindigkeit eintreten
werden, fithren zu permanenten und iterativen Neu- und
Nachjustierungen: Eine Herausforderung fiir alle beteiligten
Bereiche und nicht zuletzt fiir die Mitarbeiter selbst, die diesen
Wandel fiir sich ganz persénlich verarbeiten miissen.

Die Iterationen, um an die unterschiedlichen Soll-
Endzustdnde im Vertrieb, in der Marktfolge und im Stab zu ge-
langen, sollten méglichst gering gehalten werden, denn jede
Schleife kostet Zeit und lenkt die Mitarbeiter von ihren eigent-
lichen Aufgaben ab.

Ein Blick auf die Ausgangslage éé

Schon jetzt ist die Marktfolge jener Bereich, in dem viele Vor-
gange digitalisiert und automatisiert sind. Weniger stark digi-
talisiert ist die Arbeit der Stabe. Dagegen ist der Vertrieb in
den letzten Jahren regelmaldig verandert, mithin digitalisiert
worden. Viele Vertriebskanale gibt es schon seit Jahren. Die
Internet-Filiale oder Vorgangerlésungen sind seit 25 Jahren in
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Betrieb und mobile IT-L6sungen sind ebenfalls schon fast er-
wachsen.

Die Kunst ist — und zwar heute schon —, allen Kunden die glei-
che Leistung beziehungsweise das gleiche Leistungsspektrum
auf jedem dieser Kandle und durch jeden Vertriebsmitarbeiter
zur Verfiigung zu stellen.

Die Kandle mit ihren Daten flielen scheinbar noch nicht rich-
tig ineinander. Fiir die Kunden diirfen sich weder Qualitat
noch Tiefe im Hinblick auf Service und Beratung andern, nur
weil sie verschiedene Kandle gewdhlt haben. Die bisherige
starke Kanaltrennung und der geringe technische Ehrgeiz
bringt grof3en Nachholbedarf mit sich. Durch die erste Corona-
Lockdown-Phase im Frithjahr 2020 wurde dieser Riickstand

schlagartig offensichtlich.

Blick nach vorn: Marktfolgen [ID =[]
verschwinden im ,Raum-Ensemble“ -

Die voranschreitende Standardisierung bietet immer mehr
Moglichkeiten, Vorgdange der Marktfolge zu automatisieren.
Dies fiihrt zwangsldaufig zu weniger Kapazitdatsbedarf auf der
Mitarbeiterseite. Gleichzeitig werden die Anforderungen im
Durchschnitt jedoch steigen, denn es werden nur die Aufga-
ben verbleiben, die nicht ohne Weiteres ,,standardisierbar*
und damit automatisierbar sind. Kundenfalle, die eine indivi-
duelle Einschatzung eines ,Menschen“ benétigen, bei der Ver-
trauen oder Intuition gefragt sind. Zwei Dinge, die zumindest
heute kein Code und keine Maschine im Massengeschaft leis-
ten kann. Fiir diese Aufgaben wird es vermutlich nur eine be-

grenzte Anzahl Mitarbeiter geben.
Prasenz vor Ort bleibt Vorteil ||:|
Genau hier kénnen Sparkassen aber auch in Zukunft ihre Star-

ke ausspielen. Denn im Unterschied zu einem Portal (maxima-
ler Standard), einem Vermittler, der am Ende eines Portals
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sitzt (und damit auch an den Standard gebunden ist) oder ei-
nem liberregionalen Wettbewerber (der gegebenenfalls wenig
Vor-Ort-Kenntnisse hat), bietet sich fiir die Sparkasse vor Ort
die Moglichkeit, auf den Kunden in seiner Situation zuzuge-
hen und kreative Losungen zu finden.

Dafiir braucht es Mitarbeiter, Prozesse und Strukturen, die es
erlauben, bei sich lohnenden Fallen aus dem Standard auszu-
brechen. Hohe Qualifikation und gute Motivation der Mitarbei-
ter, flexible Bedingungen der Arbeitsorganisation und ein er-
reichbarer Entscheider oder noch besser hohe dezentrale Ent-
scheidungskompetenz sind notwendig.

Was heildt das konkret fiir den Martkfolge-Arbeitsplatz der Zu-
kunft? Die Flachenanforderungen an die Marktfolgen werden
enorm sinken. Im Falle von Auslagerungen fast bis auf null.
Die Aufgabenzuschnitte zwischen Markt und Marktfolgen wer-
den nachjustiert werden miissen.

Wadhrend der Standard immer weniger Zutun der Marktfolgen
benétigt, wird fiir (sich lohnende) Individualprozesse ein indi-
viduelles Zusammenspiel zwischen klassischen Marktfolge-
aufgaben und Marktaufgaben etabliert werden miissen, ent-
weder durch Verlagerung des entsprechenden Spezialwissens
in den Markt, die Aufrechterhaltung einer entsprechenden
zentralen Einheit oder ein klares Zusammenarbeitsmodell mit
dem Dienstleister.

Rdaumliche Prasenz von Marktfolgemitarbeitern in der Spar-
kasse wird grundsatzlich nicht mehr nétig sein. Hier bieten
sich Home- oder Mobile-Office-Arbeitspldatze im besonderen
MalRe an. Voraussetzung ist allerdings, dass alle notwendigen
Unterlagen und Arbeitsschritte digital verfiigbar sind.

Blick nach vorn: Stibe werden agil H:) L—T':l

Hinsichtlich der Home- und Mobile-Office-Situation wird es
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auch fiir Stabsbereiche héhere Flexibilitdt geben. Hier steht al-
lerdings weiterhin das interdisziplindre Zusammenspiel der
Beteiligten im Vordergrund. Dazu werden flexible Raumkon-
zepte notwendig sein, die kreatives und interaktives Arbeiten
in der Sparkasse erméglichen. Dies wird zumindest auf Sicht
von fiinf bis zehn Jahren noch nicht adaquat durch Technik
(VR etc.) kompensiert werden kénnen.

Die Entwicklung im Stabsbereich wird weniger von der Auto-
matisierung der Arbeitspldtze betroffen sein, sondern viel-
mehr von einem grolden , Entrimpeln®. Aufgaben, die insti-
tutsiibergreifend erledigt werden konnen (Prozessentwick-
lung, IT (SaaS), operative Tatigkeiten im Beauftragtenwesen,
Rechnungs- oder Personalwesen) und Interaktionsvorgange,
die durch zu kleinteilige Arbeitsorganisation entstanden sind
(im Volksmund: ,,Abstimmungen®), sind die Tatigkeiten, die
zukiinftig nicht mehr im Stab anfallen werden.

Dies fiihrt dann im Konkreten zu fachlich hoch anspruchsvol-
len Arbeitspldtzen mit hoher Entscheidungskompetenz. Im
Idealfall wird ein Thema durch einen oder wenige Spezialisten
besetzt, die dann in ihrem Thema im Rahmen genereller, stra-
tegischer Vorgaben voll entscheidungs- und handlungsfahig
sind.

Der geringere Flachenbedarf fiir Biirordume wird durch einen
Mehrbedarf an Interaktionsflachen ein Stiick weit kompen-
siert. Sind solche Flachen schon vorhanden, werden diese
technische und mobiliare Umgestaltungen benétigen. Die Her-
ausforderung fiir die Stabsmitarbeiter wird sein, einen ,,neuen
Arbeitsthythmus" zu finden, der sicherstellt, dass im richtigen
Moment die richtigen Mitarbeiter erreichbar beziehungsweise
vor Ort sind, beispielsweise in Co-Working-Spaces oder in fle-

xiblen Raumen in der Sparkasse.

Blick nach vorn: Omnikanal am Markt ”:>I H H
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Wiahrend Marktfolge- und Stabsmitarbeiter also hinsichtlich
ihres Aufgabenumfelds und der raumlichen Gegebenheiten
starken Verdanderungen ausgesetzt sein werden, wird die Her-
ausforderung fiir die Mitarbeiter im Markt sein, sich auf die
Vielfiltigkeit und steigende Anderungsdynamik im Produkt-
und IT-Umfeld einzustellen. Zu diesem IT-Umfeld geh6rt auch
die Sicherstellung einer kanaliibergreifenden Kundenbera-
tung. Die Sparkasse muss fiir die Kunden jederzeit erreichbar
sein. Dazu sind Prozesse notwendig, die auch ohne physische
Prasenz auf Kunden- und Beraterseite funktionieren.

Auf die Kolleginnen und Kollegen im Vertrieb kommt in Zu-
kunft sicher noch die eine oder andere raumliche Verande-
rung zu. Wenn Standorte optimiert werden, wird das aber
nicht wirklich den Alltag verandern. Die wirkliche Herausfor-
derung ist es vielmehr, technisch in der Lage zu sein, dem
Kunden auf seinem Wunschkanal die optimale Beratung zu-
kommen zu lassen.

Somit besteht die Veranderung darin, sowohl IT-Technik als
auch Kommunikationstechniken neu zu lernen. Die Aufmerk-
samkeit sowohl fiir die Bediirfnisse, also die Lebensmomente,
als auch fiir die Erlebniswelt des Kunden (Customer Journey)
zu erhohen, ist oberstes Gebot. Parallel dazu sind die sich ver-
andernden Marktgegebenheiten zu beachten.

Die Steuerungsherausforderung ist grol&ﬁ

Der Arbeitsplatz der Zukunft wird fiir jeden Sparkassenmitar-
beiter anders aussehen, als er heute ist. Fiir alle Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter stehen grolie Veranderungen vor der Tiir,
weil die bisher eingetlibten und gelernten Fahigkeiten nicht
mehr in der alten Form gefragt sind und vielmehr fiir die zu-
kiinftigen Herausforderungen grundlegend aufpoliert werden

miussen.
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Hier kommt den dafiir verantwortlichen Stabs- und Steue-
rungsstellen (Personal, Organisation, IT und Verwaltung) der
Sparkasse eine grof3e Verantwortung im Wandel zu. Das blof3e
Bereitstellen von Sachmitteln oder die eindimensionale Ver-
mittlung von Wissen dazu (wie funktioniert Skype?) wird nicht
reichen, einen neuen gemeinsamen Arbeitsmodus zu erlan-
gen. Es miissen alle Formen der Zusammenarbeit in der Spar-
kasse auf den Priifstand gestellt werden: Fiihrungs- und Ver-
glitungssysteme, Informations- und Kommunikationsablaufe,
Kundenprozesse sowie Stabs- und Steuerungsprozesse. Eine
klare strategische Ausrichtung, die fiir alle nachvollziehbar
ist.

Nachvollziehbare strategische Ausrichtung @

Esist wichtig, gemeinsame Antworten zu diesen Fragen zu fin-
den: Wo werden wir zukiinftig mit welchen Mitarbeitern und
welchen Systemen welche Kunden mit welchen Produkten
versorgen wollen? Was kostet das, wie stellen wir uns das ge-
meinsam vor und wie vermitteln wir das unseren Kunden?
Nur durch eine klare strategische Ausrichtung, die fiir alle
nachvollziehbar ist, konnen die eingangs erwahnten Iteratio-
nen bei Neujustierungen gering gehalten werden, weil alle am
Wandel Beteiligten gleichzeitig auf dasselbe Ziel zusteuern.
Nur so kann die Personalabteilung die richtigen Mitarbeiter
fiir die richtigen Aufgaben auswdhlen und qualifizieren. Nur
so kénnen die Organisation/IT und die Verwaltung die richti-
gen Prozesse, Techniken und Ausstattungen an der richtigen
Stelle vorhalten. Nur so kénnen die Mitarbeiter in Markt und
Marktfolge im richtigen Moment die besten Lésungen fiir die
Kunden realisieren. Mit genau so viel Individualitdat wie unbe-
dingt notwendig, um dem Kunden eine gelungene Customer

Journey anzubieten. Denn die entscheidet ganz am Ende tiber
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den Arbeitsplatz der Zukunft.

Lesen Sie auch C)d

Sparkasse der Zukunft

Teil I - Blick zuriick nach vorn

Teil IT - Zugangswege im Omnikanalvertrieb
Teil IIT - Beratung in Lebenssituationen

Teil IV — Selbst und standig mit Prozessen
Herbert Hartmann (Bilder: Shutterstock) — 29. September 2021
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