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SOFTWARE Wiki

Mr ichrheit durch

Kommunikation

Wissensmanagement auf Wiki-Basis beflligelt die Prozessverbesserung

Kaum etwas verandert ein Unternehmen so grundlegend wie die Einfiihrung eines flir jeden zugianglichen Kommuni-

kationsinstruments. Bevor sich jedoch positive Effekte fiir die Organisation einstellen, miissen einige Schritte getan

werden. Ein Sicherheitsdienstleister hat sich fiir ein interaktives Prozessmanagementsystem von Modell Aachen auf

Wiki-Basis entschieden und verbessert seither Betriebsablaufe und Kundenservices kontinuierlich.

as Konzept klingt einfach: Impulse

fir die Verinderung bestehender

Prozesse kommen von den Mitar-
beitern selbst statt von zentraler Stelle. De-
ren Vorschlage, Erfahrungswerte und Fra-
gen werden direkt in eine allgemein zu-
gangliche Plattform eingestellt und auch
nur hier mit den Kollegen diskutiert. Hier-
mit sollen Betriebsabldufe und Kundenser-
vices kontinuierlich optimiert, Audits und
Zertifizierungen effizienter vorbereitet,
klare Verbindlichkeiten geschaffen und das
Mitarbeiterwissen als wichtige Informati-
onsquelle genutzt und im Unternehmen

Thorsten Schmidt

verankert werden. Fiir diesen Ansatz inter-
essierte sich Protection One, ein Marktfiih-
rer in der 24-Stunden-Live-Ferniiberwa-
chung.

Seine rund 240 Mitarbeiter sichern
deutschlandweit tiber 14 000 Objekte vor
Einbruchdiebstahl und weiteren Gefahren.
Die Unternehmenszentrale in Meerbusch
bei Diisseldorf, in der auch die eigene Not-
ruf- und Serviceleitstelle untergebracht ist,
wird durch acht Niederlassungen unter-
stlitzt. Eine Leitstelle, die im Alarmfall di-
rekt in den (iberwachten Bereich hineinho-
ren, hineinsehen und die vermeintlichen

Tater live ansprechen kann, verschafft un-
mittelbare Handlungsmoglichkeiten. In 96
Prozent aller Falle wird ein Beutezug abge-
brochen — ohne Vandalismus und Verlust
von Sachwerten. Diese Erfolgsquote wurde
2016 durch einen unabhingigen Auditor
der DQS bestatigt.

Spatestens seitder Einfithrung von SAP
sowie einem Prozess- und QM-System auf
Basis von 1SO 9001 inklusive Zertifizierung
gehort das Dokumentieren von Unterneh-
mensstrukturen und-prozessen bei dem Si-
cherheitsdienstleister zum Tagesgeschaft.
Diese erforderlichen Belege wurden bis
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Mitte 2016 grofstenteils vom Qualititsma-
nagement zentral erarbeitet. Es fungierte
quasi als Dokumentations-Sekretariat. Es
hat alle notwendigen Prozessinformatio-
nen mihsam zusammengetragen, Diffe-
renzen zwischen der Realitiat und der Pro-
zessbeschreibung ermittelt, fiir deren re-
gelkonforme Erfassung beziehungsweise
Korrektur gesorgt und den Statusberichtzu
den vorgegebenen Stichtagen beim exter-
nen Dienstleister eingereicht.

Fur die Anforderungen rund um Zertifi-
zierungs- und Auditprozedere erwies sich
dieses Nachweismanagementsystem als
zweckdienlich. Allerdings hatte es kaum ei-
nen Einfluss aufdie kontinuierliche Verbes-
serung von Betriebsabldufen und Kunden-
services. Die Nutzung des bestehenden
Prozessmanagementsystems erfolgte le-
diglich durch Kollegen in Schliisselpositio-
nen. Sie waren bemiiht, den Dokumentati-
onsaufwand moglichst gering zu halten, in-
dem Prozessbeschreibungen und -korrek-
turen kurz, allgemein und damit
unangreifbar abgebildet wurden. Bei der
lbrigen Belegschaft des Sicherheitsdienst-
leisters waren Akzeptanz und Motivation
zur Mitarbeit an diesem zentral gesteuer-
tenundvorgabeorientierten Management-
system entsprechend gering. So lief die Do-
kumentation stets der Realitat hinterher.

Die Zeit ist reif fiir Veranderungen

Als QM-Kollegen anderer Unternehmenim
Rahmen einer Fortbildung von ihren positi-
ven Erfahrungen mit einem interaktiven
Managementsystem auf Basis von Social-
Media-Technologien berichteten, wurde
das Qualititsmanagement von Protection
Oneaufdie Losung Qwikiaufmerksam. Mit
dieser sollte sich mit geringem Implemen-
tierungs- und Vorbereitungsaufwand die
QM-Dokumentation dezentral, interaktiv,
realititsnah und transparent abwickeln
lassen. Nach einem zweistufigen Freigabe-
verfahren sei sie sofort fir alle Mitarbeiter
verbindlich nutzbar, so die Kollegen.

Die Optionen, mit Qwiki zukiinftig
Suchzeiten zu minimieren, die Einarbei-
tung neuer Mitarbeiter zu erleichtern, Feh-
lerquoten zu senken, Handling-Zeiten zu
verkiirzen, Abldufe und Kundenservices
kontinuierlich zu verbessern und nicht zu-
letzt organisatorisches Mitarbeiterwissen
im Unternehmen zu binden, iberzeugten
auch die Geschiftsfiihrung. Im Sommer

2016 fiel die Entscheidung fiir dieses dezen-
trale, prozessorientierte (Wissens-)Ma-
nagementsystemundalledamitverbunde-
nen Veranderungen.

Wie der Name vermuten ldsst, handelt
es sich bei Qwiki um ein Enterprise-Wiki,
das aus Social-Media-Komponenten aufge-
baut und als Open-Source-Software pro-
grammiert ist. Das System basiert auf der
Web-2.0-Wiki-Technologie, ist im Gegen-
satz zu Wikipedia jedoch in sich geschlos-
sen und nur fir einen individuell definier-
baren Personenkreis zuganglich. Sein In-
halt wird von allen am Prozess beteiligten
Personen geliefert. Damit aber keine anar-
chischenVerhaltnisse entstehen, gibtes zur
Sicherung der Systemqualitit ein bis zwei
Freigabeinstanzen. Ziel ist es unter ande-
rem, fiir jeden wiederkehrenden Prozess
die dazu notwendigen Informationen, Vor-
lagen und Hilfestellungen zu hinterlegen,
sodass selbst neue Kollegen komfortabel
Best-Practice-Ergebnisse realisieren kon-
nen. Neben dem Prozess-Editor steht hier-
zu ein hochwertiger Rich-Text-Editor zur
Verfiigung, mit dem sich — 4hnlich wie bei
gangigen Textverarbeitungsprogrammen—
Tabellen, Videos, Bilder und Links in die
Prozessabbildungen integrieren lassen.

Dabei hatdie Riickkopplung von Mitar-
beiterwissen in das Managementsystem
eine grofRe Bedeutung. Denn Prozessbe-
schreibungen, Rollendefinitionen und Ar-
beitsanweisungen basieren bei Qwiki auf
dem Know-how derjenigen, die tagtaglich
damit konfrontiert sind. Das motiviert je-
den Einzelnen unvergleichbar mehr zum
Mitdenken, zur Mitgestaltung und schliefs-
lichauch zur regelkonformen Arbeitsweise.

Zum Ziel in finf Schritten

Die Einfiihrung eines so umfassenden Sys-
tems kann nurin mehreren Schritten gelin-
gen. Am Anfang ist das Instrument noch
fremd. Aber schon nach kurzer Zeit wird die
Unsicherheit abgel6st durch bessere und
schnellere Arbeitsergebnisse, mehr Kom-
fort im Alltag und deutlichere Wertschit-
zung durch Kollegen und Kunden:
® Technische Installation: Vorausset-
zung fiir die Einfithrung von Qwiki war
die Installation der Software auf dem
firmeneigenen Server. Anschliefiend
mussten jeder Mitarbeiterrolle inner-
halb des Unternehmens durch Anbin-
dung an das eigene IT-Nutzerverzeich-
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nis die relevanten Wiki-Rechte zuge-
wiesen und eine einmalige Authentifi-
zierung am Arbeitsplatz durchgefiihrt
werden (Single Sign-on). Nach der tag-
lichen Windows-Anmeldung kann der
Zugriff auf das System jetzt (iber einen
gangigen Browser erfolgen.
Einheitliches Zielverstindnis: Um den
Inhalten des neuen Prozess- und Wis-
sensmanagementsystems ein unterneh-
mensspezifisches Grundgerist zu verlei-
hen, wurde zunichst ein Soll-Zustand
definiert. Hierzu setzte sich ein Projekt-
team aus Vertretern der Unternehmens-
bereiche Qualititsmanagement, Finan-
zen, Strategie, Kundenservice sowie Not-
ruf-und Serviceleitstelle zusammen und
legten folgende Ziele fest:

B Motivation: Jeder Wissenstriager
stelltden Kollegen sein organisatori-
sches Know-how zur Verfligung.

® Kontinuitat: Die Abliufe werden
stets von allen hinterfragt und bei
Bedarf korrigiert.

® Best Practice: Dadurch werden die
Prozesse immer leistungsfihiger
und effizienter. Arbeitsergebnisse
und Kundenservices bewegen sich
stets auf bestmoglichem Niveau.

® Synchronitdt: Die Dokumentation
eventueller Anderungen erfolgt in
Echtzeit.

®m Akzeptanz: Qwiki ist in den Ar-
beitsalltag integriert und zentrales
Medium, um die Ziele zu realisieren.

Erste Strukturen: AnschliefRend wurde
auf der Qwiki-Startseite eine erste Pro-
zesslandkarte gezeichnet, die alle Ta-
tigkeitsfelder und Handlungsgrundla-
gen bericksichtigt. Dazu zdhlen die
vertriebs- und technikrelevanten Ce-
schaftsprozesse genauso wie unterneh-
mensinterne Service-Abteilungen und
ibergeordnete Fiihrungsbelange.

Prozessbeschreibungen: Mit diesem

Grundgeriistkonntedanndererste Pro-

zessworkshop zur inhaltlichen Ausge-

staltung starten. Der thematische Ein-
stieg erfolgte mit dem Vertrieb. Hierzu
setzte sich eine vierkdpfige Runde aus

Vertriebsleitung, Auendienst, Quali-

tatsmanagement und der Modell Aa-

chen GmbH zusammen. Um die Abtei-
lungen mit direktem Kundenkontakt
zusammenhdngend abzudecken, folg-
ten anschlieRend die Unternehmens-
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bereiche Disposition, Technik sowie
Notruf- und Serviceleitstelle.

® Freigabeprozedere: Um die Prozesse im
Managementsystem sauber abzubilden,
hat sich Protection One fiir ein zweistufi-
ges Freigabeprozedere entschieden: Zu-
nachst ist ein Kollege aus der Praxis (be-
wusst nicht aus der Fiihrungsebene) ge-
fragt, der als Seitenverantwortlicher die
Dokumentation fachlich Gberpriift. Ab-
schliefRend erfolgt eine formale Freigabe
durch das Qualititsmanagement, das in
erster Linieauf die Einhaltung von Norm-
forderungen und gemeinsam vereinbar-
ten Dokumentationsspielregeln achtet.
Hierzuzahltbeispielsweise, die Vorgaben
und Prozessabbildungen ausschlief3lich
als Stichpunkte statt als FliefStext einzu-
pflegen oder keine sensiblen Mitarbei-
ter-,Kunden-und Unternehmensdatenin
ungeschiitzten Bereichen zu nennen.

Schon beiden ersten Gehversuchen in Rich-
tung Prozessdokumentation per Quwiki
wurde den Teams klar: Das interaktive Ma-
nagementsystem ist kein hochkomplexes
Tool, sondern eine sehr nutzerfreundliche
Kommunikationsplattform mit integrier-
ten Text- und Prozesseditoren. Der Anreiz,
sich am Quwiki zu beteiligen, ist jedoch nur
dann gegeben, wenn das Systemjedem Be-
teiligten personlich mehr Vorteile ver-
schafft,als es Aufwand bedeutet.Jeder Nut-
zer fragt sich: Helfen, beschleunigen, ent-
lasten die Inhalte oder nicht?

Positive Reaktionen der Mitarbeiter

Welchen Nutzen hat ein Managementsys-
tem flr den einzelnen Mitarbeiter? Diese
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Bild1. Nur wenn Mitarbeiter den Wert eines Systems erkennen, steigt auch dessen Nutzen.

Kurve spiegelt die Erfahrungswerte von
Modell Aachen wider (Bild 1). Fazit: Je mehr
jeder Einzelne von dem System profitiert,
desto groReristauch die Bereitschaft, es ak-
tiv zu nutzen. Die Entscheidung der Unter-
nehmensleitung, ein neues QM-Instru-
menteinzufithren,das den Berufsalltag na-
hezu aller Mitarbeiter beeinflussen wird,
hat sich bei Protection One schnell herum-
gesprochen. Durch die Erfahrungen mit
bisherigen Prozessentwicklungsprojekten
rechneten viele mit einem erheblichen
Mehraufwand. Deshalb hielt sich die Be-
geisterung unter den Mitarbeitern anfangs
sehrin Grenzen.

Auf Empfehlung von Modell Aachener-
folgte deshalb die Einfithrung des Systems
kaskadenartig von der Geschaftsfithrung
liber das mittlere Management bis hin zu
allen Mitarbeitern. Denn nur wenn der Ab-
teilungsleiter seinen Mitarbeitern mit gu-
tem Beispiel vorangeht, die Vorteile des
Konzepts lebt und weitertransportiert,
kanndasangestrebte Engagementaller Fir-
menangehdrigen an der Prozessoptimie-
rung funktionieren.

Die urspriingliche Prozesslandschaft
bei Protection One wurde von den meisten
Mitarbeitern als intransparent, unver-
standlich und veraltet erlebt. Deshalb er-
fuhr das alte System kaum Akzeptanz und
wurde entsprechend wenig genutzt. Nach
der Einfithrung von Q.wiki zeugen die Zu-
griffszahlen von einer komplett anderen
Einstellung gegeniiber der interaktiv ge-
stalteten Dokumentationslésung. Allein in
den Monaten November, Dezember undJa-
nuar wurde bei dem Sicherheitsdienstleis-
ter12 000 Mal mitdem neuen Tool gearbei-
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tet. Bei rund 240 Beschéftigten sind das pro
Kopf circa 16 Zugriffe pro Monat.
Inzwischen sind 80 Prozent aller Unter-
nehmensprozesse in Quwiki eingepflegt,
und der Mehrwehrt des mit der Realitat
synchronen Systems wird sichtbar: Neue
Mitarbeiter konnen wesentlich schneller
eingearbeitet und Personalausfille leichter
kompensiert werden. Auflerdem wurden
die Auszubildenden zu Qwiki-Botschaftern
ernannt. Sie bringen die notige Neugier
und Unvoreingenommenheit mit, um ihre
Ausbildungspaten in den jeweiligen Abtei-
lungen nach Prozessliicken in der Doku-
mentation zu fragen. Zudem sind ihre Er-
fahrungen mit Social-Media-Kommunika-
tionsmitteln ebenfalls hilfreich, um diese
Defizite schnell mit Eintragen im Manage-
mentsystem schliefden zu kdnnen. m
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