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Automatisierung und Digitalisierung

Geht das auch günstiger?
Die Digitalisierung der Pensionskassen soll zu effizienteren Prozessen 

führen. Im Zentrum steht dabei ein verbessertes Kundenerlebnis. 

 Kosteneinsparungen sind möglich, wenn Entwicklungen nicht nur für  

eine einzelne Kasse gemacht werden.

Heute funktioniert kaum mehr eine Ver-
waltung einer Pensionskasse (PK), ohne 
den mehr oder weniger intensiven Ein-
satz von Software, Excel mitgezählt. 
Ebenso herrscht Einigkeit, dass die Be-
deutung von Software weiter zunehmen 
wird. Gleichzeitig muss nüchtern fest-
gestellt werden, dass die PK-Verwaltung, 
gemessen an anderen Industrien, noch 
immer einen eher geringen Automatisie-
rungs- und Digitalisierungsgrad auf-
weist. Deshalb ist es auch nicht verwun-
derlich, dass die IT-Kosten und die 
 eingesetzten Software-Entwicklungs-
Ressourcen im PK-Bereich verglichen 
mit anderen Branchen noch eher gering 
sind. Der Rückstand der Vorsorgebran-
che in Sachen Automatisierung und Di-
gitalisierung wird aber verschwinden. Es 
gibt wenige Industrien, die sich so für 
eine hohe Automatisierung und Digita-
lisierung eignen wie die PK-Verwaltung.

Auch die Themen IT-Security und 
Business Continuity werden in vielen 
PK-Verwaltungen noch eher stiefmüt-
terlich behandelt. PK-Verwaltungen, die 
innerhalb grosser Arbeitgeberfirmen 
operieren, haben da sicherlich einen Vor-
teil, indem sie in der Regel von den Res-
sourcen und Strukturen des Arbeitgebers 
profitieren können. 

Das heisst konkret, die Kosten für 
Software im Speziellen und IT im 
 Allgemeinen werden auch im PK-Wesen 
in den kommenden Jahren stark anstei-
gen. 

Zur weiteren Einführung in das 
Thema noch ein kleiner Witz: Sagt ein 
PK-Verwalter zum andern PK-Verwal-
ter: «Wir arbeiten mit einer Standard-
Software.»

Stolpersteine
Was sind denn die technischen 

Gründe, dass die Pensionskassen bei der 
Automatisierung und Digitalisierung 
nicht wunschgemäss vorankommen? 
Hier die wichtigsten, weil schmerzhaf-
testen, teuersten und zeitraubendsten 
Stolpersteine:

Zu viele Schnittstellen
Heute müssen PK beim Versuch, ihr 

Geschäft zu automatisieren und zu digi-
talisieren, eine Vielzahl von Stand-alone-
Fach-Applikationen einsetzen und ver-
binden, konkret: technische Verwaltung, 
Finanzbuchhaltung, Wertschriftenbuch-
haltung, Liegenschaftenverwaltung, 
elektronisches Archiv, Portale für Versi-
cherte und Arbeitgeber usw. Schnittstel-
len zwischen Applikationen von unter-
schiedlichen Herstellern sind immer nur 
die zweitbeste Lösung, vor allem dann, 
wenn die betroffenen Applikationen 
nicht auf die Unterstützung von moder-
nen Standardschnittstellen ausgelegt 
sind, die gut dokumentiert und für die 
Entwickler einfach nutzbar sind.

Individuelle Anpassungen  
von Standardsoftware

Die meisten Softwarehersteller prei-
sen ihre Software als Standardsoftware 
an. In der Realität werden diese Systeme 
aber in vielerlei Hinsicht auf Kunden-
wunsch angepasst («customized» auf 
Neudeutsch).1 Damit kommt man in 
Teufels Küche, denn bei jedem zukünfti-

1 Diese Anpassungen sind klar zu unterschei
den von in Systemen vorgesehenen Paramet
risierungen.

IN KÜRZE

Viele Schnittstellen, auf die 
 einzelne Kasse individualisierte 

Software und Medienbrüche in den 
Prozessen kosten Zeit und Geld. 

Die Frage, die sich Pensions
kassen beim Vorantreiben der 

Automatisierung stellen sollten, 
lautet: Warum nicht?
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gen Release-Update muss der Kunde sein 
customized System selber wieder testen, 
denn der Hersteller übernimmt natür-
lich keine Haftung für die Release-Stabi-
lität von individuellen Systemanpassun-
gen.

Fehlende Prozessführung
In den meisten heute verfügbaren Ap-

plikationen sind keine oder nur einzelne 
Prozesse hart verdrahtet. Das heisst, die 
PK-Verwalter können Geschäftsvorfälle 
auf verschiedenen Wegen ins System ein-
pflegen oder im System abbilden. Diese 
Free-style-Umsetzung birgt viele Gefah-

ren, weil a) der Kreativität der System-
nutzer keine Grenzen gesetzt sind und b) 
die Nachvollziehbarkeit solcher Vor-
gänge kaum gewährleistet ist. Entspre-
chend sind Prozesse so auch kaum auto-
matisierbar. Auch Blindverarbeitung zur 
weiteren Prozessbeschleunigung ist noch 
kaum anzutreffen bei den bestehenden 
Verwaltungssystemen.

Fehlende Omni-Channel-Sicht
Das Schlagwort in dem Zusammen-

hang lautet «End-to-end» (E2E). Kon-
kret heisst das, dass alle Prozesse von der 
«richtigen» Partei angestossen werden 
und der Prozess systemtechnisch un-
unterbrochen durchläuft, bis die «richti-
gen» Parteien ihre Endergebnisse aus 
dem Prozess erhalten haben.

Beispiel Pensionierung: Im Arbeitge-
berportal wird die Pensionierung eines 
Versicherten per Datum X gemeldet. 
Damit ist der Prozess Pensionierung offi-
ziell gestartet. Das Verwaltungssystem 
führt die entsprechenden Prozessschritte 
aus und kontaktiert dabei auch den Ver-
sicherten via vom Versicherten gewähl-
ten Kanal (E-Mail, Post, Onlineportal). 
Der Versicherte meldet sich zurück und 
das Verwaltungssystem fährt in der Pro-
zessverarbeitung weiter. Am Ende des 
Prozesses werden alle involvierten Par-
teien informiert und dokumentiert. Das 
heisst, Kanäle und Prozesse können und 
sollen nicht mehr strikt getrennt werden.

Aufbau und Betrieb eigener Insellösungen
Viele Pensionskassenverwaltungen 

setzen noch immer auf eigene Infrastruk-
turen inkl. Security. Dabei könnten be-
stehende, zertifizierte Cloud-Infrastruk-
turdienste genutzt und damit Komplexi-
tät und Aufwand reduziert und 
gleichzeitig Sicherheit, Verfügbarkeit 
und Performance erhöht werden.

Dokumentation/Logging
Eine gute, umfassende Dokumenta-

tion der Systemmanipulationen ist spe-
ziell bezüglich des internen Kontrollsys-
tems (IKS) sehr wichtig. Um ein Ver-

waltungssystem zertifizieren zu können, 
müssen alle möglichen Manipulationen 
lückenlos aufgezeichnet werden und 
diese Aufzeichnungen z. B. für Revi-
sionsstellen auswertbar sein.

Erst investieren, dann profitieren
Bei der Digitalisierung geht es nicht 

in erster Linie darum, Kosten zu sparen. 
Im Zentrum steht eine bessere Kunden-
erfahrung (User Experience, UX). Dafür 
sind in allen Branchen zuerst hohe In-
vestitionen erforderlich. In der Regel 
wird mit der Digitalisierung das Dienst-
leistungsangebot aber auch verbessert 
und erweitert und die Verarbeitungsge-
schwindigkeit und -qualität erhöht. So 
ist die Vergleichbarkeit des Gesamtser-
vice vor und nach der Digitalisierung nur 
noch bedingt möglich respektive sinn-
voll. Ob mittelfristig eine Reduktion der 
Gesamtkosten für eine Dienstleistung 
eintritt, hängt stark von der Dienstleis-
tung selbst ab. Im Pensionskassenwesen 
im engeren Sinn, mit einem gesetzlich 
eng begrenzten Dienstleistungskatalog 
dürfte eine solche Gesamtkostenreduk-
tion möglich sein. Allerdings wird es der 
weitsichtige Dienstleister nicht unver-
sucht lassen, im Rahmen der Digitalisie-
rung die Scheuklappen abzulegen und 
die Türe zum unendlich weiten Feld der 
Gesamtvorsorgeberatung aufzustossen.

Ein Verwaltungssystemwechsel ist 
eine grosse Chance für eine Pensions-
kasse, um die Kundenerfahrung zu ver-
bessern, die Verarbeitung zu automati-
sieren und mittelfristig die Kosten zu 
senken. Diese Chance kann aber nur 
nutzen, wer nicht altbekannte Fehler 
wiederholt. n

Der Königsweg
Auch in den kommenden Monaten und Jah
ren werden sich viele Stiftungsräte und Ge
schäftsführungen von Pensionskassen mit 
der Frage nach ihrer zukünftigen Verwal
tungsumgebung befassen. Hier die wich
tigsten Grundsätze, damit die richtigen Ent
scheidungen getroffen werden: 
–  Nur selber machen, was andere nicht be

reits (besser?) machen. Vor allem Pen
sionskassen mit eigenen Verwaltungen 
sind hier gefährdet, denn deren Mitarbei
ter fürchten oft, ihre Jobs mit einem sol
chen Lösungsansatz selber abzuschaffen.

–  Nicht fragen «warum?» sondern «warum 
nicht?» Mit dieser Einstellung sollte man 
Neuerungsvorschlägen begegnen, die der 
Erhöhung des Automatisierungs und Di
gitalisierungsgrads dienen.

–  Eine bestehende, bei vergleichbaren Kas
sen gut funktionierende Umgebung über
nehmen (Software as a Service; SaaS), 
statt selber eine Umgebung aufbauen und 
betreiben lassen. Der Betrieb einer eige
nen Umgebung macht erst ab 100 000 
Destinatären Sinn. Die eigenen Ressour
cen sollten differenzierend eingesetzt 
werden.

–  Bestehende Prozesse und allenfalls auch 
komplizierte Reglementsbestimmungen 
sollten einer gut funktionierenden, be
stehenden Softwareumgebung angepasst 
werden. Das ist billiger, sicherer und 
schneller, als eine bestehende Software
umgebung an bestehende Prozesse und 
komplizierte Reglementsbestimmungen 
anzupassen.


