Case Study BKS Bank AG
- Mitarbeiterbefragung und QuickCheck -

BKS Bank

Das Unternehmen

Die BKS Bank mit Sitz in Klagenfurt, Osterreich, beschéftigt rund 1.090 Mitarbeiter und betreibt das Bank-
und Leasinggeschaft in Osterreich, Slowenien, Kroatien und der Slowakei. In Ungarn und ltalien verfiigt die
Bank Uber Reprasentanzen. Die Bank wurde 1922 gegrindet. Seit 1986 notiert sie mit Vorzugs- und
Stammaktien an der Wiener Borse. Die BKS Bank-Stammaktie ist seit 2016 auch Teil des Nachhaltigkeitsin-
dex VONIX an der Wiener Borse.

Die BKS Bank steht fir
— Verlasslichkeit,
— Seriositat und
— schrittweises Wachstum

Diese Geschaftspolitik ist wesentlich fur die solide und krisenresiliente Marktstellung der Bank verantwortlich.
Auch in Zeiten der Finanz- und Wirtschaftskrise erwirtschaftete die BKS Bank stets gute Ergebnisse. Im
Geschaftsjahr 2015 lag der Jahresiiberschuss nach Steuern bei 53,6 Mio. EUR, die Bilanzsumme Ubertraf
mit 7,1 Mrd. EUR erstmals die 7-Milliarden-Euro-Grenze.

Das Angebot der BKS Bank spricht Firmen- und Privatpersonen gleichermaf3en an. Insgesamt vertrauen
dem Institut tber 150.000 Kunden. Diese schéatzen die hohe Beratungsqualitét, fur die die BKS Bank immer
wieder ausgezeichnet wird. Die Kernkompetenzen im Firmenkundengeschéft liegen in der Finanzierungsbe-
ratung und in einer breiten und modernen Palette im Zahlungsverkehr. Im Privatkundengeschéaft liegt die
Kernkompetenz in der Vermdgens- und Anlageberatung sowie in der Wohnbaufinanzierung.

Wesentlicher Bestandteil der Unternehmensstrategie sind verantwortungsbewusstes Wirtschaften und
Nachhaltigkeit. So engagiert sich die BKS Bank intensiv fir ihre Mitarbeiter. Sie tragt das Zertifikat des Au-
dits ,berufundfamilie® und das ,Gutesiegel fur betriebliche Gesundheitsforderung®. Auch ihr Engagement fur
die Gesellschaft, beispielweise als Partnerin der Hilfsaktion Karntner in Not oder vieler kultureller Initiativen,
ist die Bank seit vielen Jahrzehnten bekannt. In den letzten Jahren wurde Nachhaltigkeit auch mit Produkten
und Richtlinien auch im Kerngeschéft verankert. Der Umwelt- und Klimaschutz ist ebenfalls Teil der strategi-
schen Uberlegungen. Mit vielfaltigen Aktivitaten konnte die Bank ihren Carbon Footprint von 2013 bis Ende
2015 um uber 30% reduzieren. Das ganzheitliche Nachhaltigkeitsmanagement wird auch von externen Ex-
perten geschatzt. Als nur eine von wenigen Banken weltweit wurde die BKS Bank von der auf Nachhaltig-
keitsresearch spezialisierten oekom Research AG mit ,Prime* bewertet.
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Warum die Mitarbeiterbefragung?

2014 entschloss sich die BKS Bank dazu, erstmals eine Mitarbeiterbefragung durchzuftihren; urspriinglich
war sie als Teil eines Qualitaitsmanagement-Projektes gedacht. Beim Ziel- und Planungs-Workshop mit EU-
CUSA trat schlieB3lich im Zuge der Auseinandersetzung mit Zielen und Nicht-Zielen recht deutlich zutage,
dass das Thema ,Veranderung® in der Bank eine grofRe Rolle spielt —
und somit auch fir die Mitarbeiterbefragung eine zentrale Rahmenbe-
dingung darstellt.

Vor dem Hintergrund der im Bankensektor spatestens seit Ende 2008
omniprasenten Dynamik, gepaart mit massiven regulierenden Vorga-
ben, wollte die BKS Bank einen klaren Eindruck davon gewinnen, wie
es den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern in dieser fordernden Situation
geht, wo Unterstlitzung gegeben werden kann, was die Mitarbei-
ter_innen motiviert und was ihr Engagement begrenzt.

Und schlieRlich galt es auch, den gesetzlichen Vorgaben im Rahmen
der ,Evaluierung psychischer Belastungen am Arbeitsplatz“ gerecht zu
werden.

Vereinbart wurde bereits zu Beginn, dass es einige Monate nach dem
Roll-Out der Ergebnisse einen QuickCheck geben soll, welcher der

N Umsetzung der Ergebnisse einen weiteren Impuls verleihen wird. Denn
eines hielt das Prolektteam gleich zu Beginn fest: Eine Mitarbeiterbefragung ohne greifbare Resultate und
konkrete MaflRnahmenableitungen darf nicht geschehen. (Dass eben das nicht passiert, dafiir steht das EU-
CUSA-Modell.)

Auftraggeber / Projektleitung / Projektteam bei BKS Bank

Auftraggeber: Werner Laure (Leiter des Personalmanagements bei BKS Bank)
Projektleiterin: Verena Horn (Personalrecruiting und -entwicklung)
Im Projektteam wirkten weiters mit:

e Hertha Pobaschnig (Betriebsrétin)
o Doris Hofstatter (Filialleiterin)

e Dr. Ingeborg Juvan (Medizinerin)
¢ Maximilian Medwed (Betriebsrat)

Die intensive Einbindung und Beteiligung des Betriebsrates wirkte sich auch bei dieser Mitarbeiterbefragung
positiv auf die Teilnahmequote der Mitarbeiter_innen aus!

Projekt-Team EUCUSA

Projektmanagement: Uwe Baco und Peter Aichberger

Warum sich die BKS Bank fiir EUCUSA entschieden hat

EUCUSA wurde bei einer Evaluierung mehrerer Anbieter als Bestbieter mit der h6chsten Kompetenz aus-
gewdhlt. Das Angebot Uiberzeugte sowohl hinsichtlich Konzeption (und deren Aufbereitung) als auch hin-
sichtlich der Kosten.
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Und so lief die Mitarbeiterbefragung der BKS Bank ab

e Online-Befragung, da alle Mitarbeiter_innen tber eine persénliche BKS-E-Mail-Adresse verfligen
und den Umgang mit Computer und Internet gewohnt sind

e Eingeladen zur Teilnahme wurden alle 802 Mitarbeiter_innen mit Arbeitsplatz in Osterreich

e Zeitablauf:
- Kick Off, Vorbereitung, Information.............ccccceveiiiiiciiiin e, September/Oktober 2014
- Antwortzeitraum, mit einem Reminder 3. bis 18. November

- Auswertung der Ergebnisse ........ccueveveeiiiiiiiii e Dezember

- Kommunikation der ErgebniSSe ..........cocvviiiiiiieiiiiiiee i Jénner bis Februar 2015
o Umsetzung der ErgebniSSE .......ccvvieiiiiiiiiiiiic e Ab Marz
e QuickCheck als zusatzlicher IMmpuls...........cccceeviiiiiiieie e, Februar 2016

Ein EUCUSA-Projekt startet in bewahrter Weise mit einem Ziel- und Planungs-Workshop: Hier werden
zunachst die Ziele und Nicht-Ziele festgelegt.

Im systemischen Zugang erarbeiten wir dann im Projektteam die Fragebogeninhalte, ehe die Festlegung der
Projekt-Meilensteine sowie der Zuordnung von Einzelaufgaben im Projektablauf am Plan steht.

Am Ende des Tages ist das gesamte Projekt durchdekliniert und aufgegleist: Wir kénnen nun das Projekt-
management wahrnehmen, ein zlgiger Projektablauf ist gewahrleistet.

Die Vorab-Information Uber die anstehende Mitarbeiterbefragung an die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
stellt — neben der konsequenten Einbeziehung des Betriebsrates — einen weiteren wichtigen Baustein fir
eine hohe Beteiligungsquote dar.

Betretf:  Mitarbeiterbefragung 2014

Liebe Mitarbeiterin, lieber Mitarbeiter!
Mitarbeiterbefragung 2014 - heute ist es so weit!
Wie bereits angekandigt, erhalten Sie nun den Link zur Mitarbeiterbefragung 2014.

Ziel der Mitarbeiterbefragung ist es, aus den Ergebnissen einen Beitrag zur kontinuierlichen Entwicklung unserer Unternehmens- und Fohrungskultur, des Betriebsklimas und des gegenseitigen Umgangs
abzuleiten. Gleichzeitig wollen wir damit auch den gesetziichen Vorschriften bezuglich der .Evaluierung psychischer Belastungen am Arbeitsplatz™ entsprechend Rechnung tragen.

Wir mochten Sie um Thre Meinung bitten, wie es Thnen in unserem Unternehmen geht, was Sie bei lhrer Arbeit besonders positiv sehen und welche Bereiche einer weiteren Verbesserung bedurfen. Durch
Ihre Beteiligung an der Umfrage konnen Sie VeranderungsmaBnahmen anstoBen und gemeinsam mit uns die Zukunft gestalten.

Bitte nehmen Sie sich ein wenig Zeit ...
Die Beantwortung des Fragebogens nimmt 10-15 Minuten in Anspruch. Lesen Sie die Fragen der Rethe nach durch und antworten Sie spontan. Falls Sie 2u einer Frage kene Erfahrungen haben oder nicht
antworten mochten, lassen Sie diese enfach aus, Falls Sie zwischendurch die Befragung abbrechen, kénnen Sie jederzeit durch emeutes Anklicken des Links wieder fortsetzen,

... und seien Sie offen und ehrlich!
Seien Sie sich bewusst: Was zahlt, ist Ihre personliche Meinung. Thre Angaben werden garantiert anonym und vertraulich behandelt - das gewahrleistet EUCUSA, ein fGhrendes Beratungsuntermehmen fur
Mitarbeiteronentierung. Hier der Link zur Vertraulichkeitsvereinbarung, die EUCUSA unterzeichnet hat: h IR -survey.com/BKS/im [Nertraulichkeitsy fichtun: 4.pdf

Ausgewertet werden ausschlieBlich Gruppen, von denen mindestens 8 Antworten vorliegen.

Ihr persdnlicher Zugang zur Befragung:
hitps://www.eucusa-survey.com/BKS/1619-2396-3640-4789 .htm

Wie geht es weiter?
Die Ergebrusse werden im Dezember und Janner | des Vorstandes und im Intranet daraber informiert!

Bei Fragen stehen Thnen geme zur Verfigung:

EUCUSA: Uwe Baco T: +43-680-1259469

BKS: Wemer Laure T: +43-463-5858-150
Herta Pobaschnig T +43-463-5858-176

Herzlichen Dank fiir Thr Engagement!
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Hier setzte BKS Bank ein mehrstufiges, gut aufeinander abgestimmtes Kommunikationskonzept um:

e So erfolgte bereits eineinhalb Monate vor Befragungsstart eine Mitteilung des Vorstandes im Intra-
net.

e Ein Monat vor Start informierte der Betriebsrat und wies dabei auf die von EUCUSA unterfertigte
Vertraulichkeitsvereinbarung hin, der zufolge alle Antworten strikt anonym und nur bei EUCUSA
bleiben und dass mindestens 8 Antwortbdgen vorliegen missen, damit eine Organisationseinheit ei-
ne eigene Auswertung erhalt.

e Gut eine Woche vor dem Start wurden die Fiihrungskrafte im Rahmen der Management-Klausur
aufgefordert, ihre Mitarbeiter_innen zur Teilnahme an der Befragung zu motivieren.

¢ Unmittelbar vor dem Start erfolgte im Intranet eine weitere Information von Unternehmen und Be-
triebsrat gemeinsam.

Am 3. November 2014 erfolgte schlieRRlich der Feldstart. Da es sich um eine reine Online-Befragung handel-
te, sandte EUCUSA allen Mitarbeiter_innen an ihre BKS-Adresse eine E-Mail mit eingebautem Link zum
Fragebogen. Dieser Link war personalisiert, sodass fir die Auswertung relevante Attribute der Belegschaft
nicht abgefragt werden mussten, sondern aus der Stammdatei Ubernommen werden konnten. WICHTIG:
Gemal Vertraulichkeitsvereinbarung verbleibt das Wissen, von wem welcher Antwortdatensatz stammt,
ausschlieR3lich bei EUCUSA! Mit dieser Verantwortung gehen wir héchst bewusst und vertrauensvoll um, hier
gibt es Null-Toleranz.

Mit einem Reminder am 11. November wurden alle, die ihre Antworten bislang noch nicht durch Klick auf
den ,Absenden“-Button freigegeben hatten, auf das nahende Ende der Mitarbeiterbefragung hingewiesen.

Am 18. November schlieRlich wurde die Befragung geschlossen: Zu diesem Zeitpunkt hatten 681 von 802
eingeladenen Mitarbeiter_innen an der Befragung teilgenommen — also eine ausgezeichnete Beteiligungs-
guote von knapp 85 Prozent.
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Handlungsanleitende, umsetzungsorientierte Auswertung

EUCUSA-Berichte kdnnen eine Kernanforderung des BKS-Projektteams besonders gut erfillen: Die Berichte
sind Klar, transparent und leicht verstandlich — und somit perfekt geeignet, rasch den Schritt in die konkrete
Umsetzung der Ergebnisse vorzunehmen.

Mitarbeiterbefragung

BKS 2014

14. Janner 2015 W
Mag. Uwe Baco AN

EUCUSA

Bereits am 14. Janner 2015 fand der Ergebnis-Workshop im wiederversammelten Projektteam statt. (Davor
— Mitte Dezember — hatten die Mitarbeiter in der Mitarbeiterzeitung ,Cocktail“ die Information erhalten, dass
die Auswertung bereits am Laufen ist und die Ricklaufquote den tollen Wert von knapp 85 Prozent erreicht
hat.)

EUCUSA préasentierte in diesem Workshop zunéchst die Ergebnisse — auf Gesamtebene der Bank mit Ein-
blick in besonders bemerkenswerte Ergebnisse einzelner Organisationseinheiten.

Darauf aufbauend konnte — gleich im Rahmen des Workshops! — umgehend tiber mégliche Ursachen nach-
gedacht werden. Auch leitete das Projektteam bereits erste Malinahmen ab, die zur Umsetzung geeignet
erschienen. Damit waren wir gut vorbereitet fir die Management-Klausur 14 Tage spéter.

In Portschach stellten wir die Ergebnisse den versammelten Fuhrungskraften vor. Vor Ort erhielten alle die
Berichte ihrer Organisationseinheiten tUberreicht und hatten Gelegenheit, erste Blicke hineinzuwerfen und
allfallige Fragen an Uwe Baco zu adressieren.

Im Rahmen der Management-Klausur wurden gleich erste Termine fir Reflexionsgesprache mit Uwe Baco
vereinbart. Mitte Februar fanden schlie3lich neun solcher Gesprache statt, alle auf freiwilliger Basis. Diese
versetzen die Fuhrungskrafte gut in die Lage, effektiv und wirksam mit den Ergebnissen zu arbeiten. Es wer-
den Fragen zu einzelnen Resultaten ebenso beantwortet wie Unsicherheiten betreffend mdéglicher Interpreta-
tionen geklart. Am Ende der Stunde hat die Fihrungskraft einen guten Plan, wie ihre ndchsten Schritte be-
treffend Kommunikation der Ergebnisse, Ableiten von MaRnahmen und Umsetzen derselben aussehen.

Danach stand die wichtige Aufgabe des Roll-out der Ergebnisse an die Mitarbeiter am Plan.

e Turnusmafig fuhrt der Vorstand Anfang Februar Jahresgesprache in Form von Mitarbeiterversamm-
lungen durch. Im Rahmen dieser Veranstaltungen, die der Vorstand als ,Road Show" wahrnimmt, er-
folgte eine kurze Information der Mitarbeiter_innen.

¢ Kurz danach wurde die Belegschaft im Intranet schon etwas detaillierter Uber die Resultate infor-
miert. Dies erfolgte in Form eines Interviews mit Uwe Baco.

e SchlieBlich hatten die Fihrungskréfte die Aufgabe, ihren Mitarbeiter_innen die Ergebnisse der jewei-
ligen OE im Rahmen etwa eines Jour Fixe vorzustellen, gemeinsam nach maglichen Ursachen zu
forschen und konkrete Umsetzungsmafnahmen abzuleiten. Dabei erhielten sie vom Personalma-
nagement der BKS Bank gerne auch Unterstiitzung.
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Umsetzungsphase

Die Fuhrungskrafte starteten in diese Phase mit dem klaren Auftrag, den sich die Management-Klausur unter
Leitung des Vorstandes selbst gegeben hatte:

e Ergebnisse an die Mitarbeiter_innen kommunizieren

e Starken und Handlungsfelder identifizieren

e MalRnahmen ableiten, um Starken zu starken bzw. Handlungsfelder anzugehen,
e und konsequent umsetzen

Bereits zu diesem Zeitpunkt wurde vereinbart, binnen weniger als einem Jahr einen EUCUSA QuickCheck
durchzufiihren: Dieser verfolgt das priméare Ziel, den Schwung der Umsetzungsaktivitdten hoch zu halten
bzw. wieder anzufeuern.

EUCUSA QuickCheck als Impuls fiir die Umsetzung der Erkenntnisse

Beim EUCUSA QuickCheck handelt es sich um eine bewusst kurz und knackig gehaltene Befragung der
Mitarbeiter_innen, die abholt, wie die definierten Umsetzungs-Aufgaben bereits wahrgenommen wurden.

! Wie sehr stimmen Sie den folgenden Aussagen zu? @

1 Ich bin Gber die Ergebnisse der Mitarbeiterbefragung ausreichend informiert worden.
2 Ich bin davon Oberzeugt, dass die Mitarbeiterbefragung viel Positives bewirkt.

Wir haben in unserer Organisationseinheit zielfiihrende Malnahmen zur Verbesserung der
3 relevanten Handlungsfelder vereinbart.
4 Ich konnte meine Meinung bei der Maltnahmenfindung gut einbringen.

In unserer Organisationseinheit sind wir auf einem guten Weg, die vereinbarten Malnahmen
5 umzusetzen bzw. haben wir diese schon umgesetzt.
5 Meine unmittelbare Fihrungskraft setzt sich engagiert fir die Umsetzung ein.

Meine nachsthdhere Fihrungskraft (Abteilungs-/Direktionsleiter) setzt sich engagiert fir die
7 Umsetzung ein.
g Auch ich leiste meinen Beitrag zur Umsetzung.

Zusatzlich figten wir — ankniipfend an den Fragebogen der Mitarbeiterbefragung — einen Block ein, der sich
auf die Wahrnehmung der Mitarbeiter_innen bezog, wie sich fur sie bestimmte Themen im abgelaufenen
Jahr verandert hatten: So wird transparent, welche Wirkungen die Befragung und die folgenden Aktivitéten
zeitigten.

Entwicklung | Profil

BKS QuickCheck 2016

— ++

Meine gesamte stark verschlechtert ° stark verbessert

Arbeitssituation

Organisation, Aufgaben- )

) stark verschlechtert stark verbessert
verteilung, Arbeitsklima #\
Fahrungsverhalten stark verschlechtert stark verbessert
oamelion=Wortorg alie stark verschlechtert stark verbessert

und Kommunikation

|
|
- - |
Memg bemﬂlchgn stark verschlechtert # stark verbessert
Entwicklungsmogl. |
Umgang mit stark verschlechtert ‘ stark verbessert
Veranderungen
Unternehmenskultur stark verschlechtert stark verbessert
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Zur Teilnahme am QuickCheck im Februar 2016 wurden exakt die gleichen Mitarbeiter_innen eingeladen,
die auch zur Mitarbeiterbefragung eingeladen worden waren, da nur sie einen Bezug zu ebendieser Mitar-
beiterbefragung und den Folgeaktivitaten haben. Vorbereitend fiir die Auswertung wurden Veranderungen
im Organigramm insofern beriicksichtigt, als die Mitarbeiter_innen exakt jener OE zugeordnet wurden, der
sie nach aktuellem Stand angehdren. Das bedeutete kleinere Verschiebungen gegeniiber der Mitarbeiterbe-
fragung.

Wiederum handelte es sich um eine Online-Befragung. Die Auswertung stellten wir der BKS Bank bereits
wenige Tage nach Ende der Antwortmdglichkeit im Online-Befragungstool zur Verfigung.

Starkes Echo auf Ergebnisse des EUCUSA QuickCheck

Die Ergebnisse zeigten deutlich, dass einige Abteilungen ihre Hausaufgaben bereits erledigt hatten: Kom-
munikation ist erfolgt, Mitarbeiter_innen konnten sich in die MaBnahmenarbeit gut einbringen und erleben
nun, wie diese konsequent und zielflhrend umgesetzt werden.

Fur andere Abteilungen gestalteten sich die Ergebnisse des EUCUSA QuickCheck als Weckruf, in den Be-
muhungen nicht nach zu lassen.

Der interne Roll Out der Ergebnisse an die Fuhrungskrafte erfolgte in Form von maRRgeschneiderten Prasen-
tationen: Jede Fihrungskraft erhielt demzufolge eine Prasentation, in der zuerst auf das Gesamtergebnis
eingegangen wurde und dann individuell auf die jeweilige Organisationseinheit.

Das war offensichtlich eine gute Entscheidung, denn das Vorgehen Ioste ein reges Echo aus: An das Perso-
nalmanagement wurden zahlreiche Rickfragen gerichtet, und deren inhaltliche Natur zeigte, dass die Bot-
schaft der Ergebnisse sehr ernst genommen wurde.
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Referenz-Statement

Mag. Werner Laure, Leiter Personalmanagement

,Uwe Baco hat unsere EUCUSA-Mitarbeiterbefragung von der Angebotsphase bis zur Schlussprasentation
und den umsetzungsaktivierenden Reflexionsgesprachen mit Fiihrungskraften perfekt geleitet und begleitet.
Er war proaktiv, hielt alle Zusagen ein und reagierte zugleich flexibel, wenn die Rahmenbedingungen es
erforderten. In der Fille an Ergebnissen lenkte er unsere Aufmerksamkeit genau auf jene Punkte, wo Mal3-
nahmen besondere Dringlichkeit hatten.*

Uber EUCUSA

Seit 1998 entwickelt EUCUSA maf3geschneiderte Feedbacksysteme und begleitet die Kunden bei der Um-
setzung der entdeckten Potenziale.

Die Steigerung des Mitarbeiterengagements und der Kundenloyalitat sind dabei EUCUSA Kernkompetenz.
Angewendet wird ein systemischer Zugang.

EUCUSA Projekte starten mit der gemeinsamen Erarbeitung von Zielen und Nicht-Zielen. Uber maRge-
schneidertes Befragungs-Setup gelangt EUCUSA zu glasklaren Erkenntnissen, die gemeinsam mit den
Kunden in konkrete und wirksame Mafl3nahmen tbergefihrt werden. EUCUSA begleitet auch bei der Umset-
zung.

EUCUSA betreut Kunden sowohl im deutschsprachigen Raum als auch international und kann Erfahrung in
mehr als 80 Landern und in Uber 50 Sprachen aufweisen.

Getreu dem Claim: Wirksam fragen — wertvoll handeln

NU/A
AN
EUCUSA

wirksam fragen - wertvoll handeln

EUCUSA Consulting GmbH
Mariahilfer StraRe 187/39 ¢ A-1150 Wien ¢ T +43 (1) 817 40 20-0
F +43 (1) 817 40 20-20 + www.eucusa.com ¢+ office@eucusa.com
FN 174750 k Handelsgericht Wien


http://www.eucusa.com/




