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Die Arbeitswelt entwickelt sich weiter. Nicht nur Home-Office und Remote Work, sondern die immer
weiter voranschreitende Digitalisierung verandert, wie wir mit Informationen umgehen und Prozesse
gestalten. Das beeinflusst auch die Erwartungshaltung von Kund:innen, Geschaftspartner:innen und
insbesondere Mitarbeiter:innen. Dies zeigt sich in vielen unserer Projekte und kann verklrzt so aus-
gedriickt werden: Das muss doch auch einfacher, schneller und besser gehen!

Genau hier setzt der Digital Workplace an als modernes Konzept zur Ausgestaltung des digitalen Ar-
beitsplatzes. Informationen, Prozesse und Werkzeuge werden verknupft und schaffen so einen Mehr-
wert flr den Mitarbeiter: das, was ein Nutzer: in zur Bearbeitung der Aufgaben bendétigt, wird bedarfs-
gerecht im entsprechenden Kontext an einem zentralen Ort bereitgestellt.

Die Umsetzung erfordert moderne, flexible und leistungsfahige Softwarewerkzeuge, aber insbesonde-
re auch eine neue Art zu arbeiten. Die Vision des Digital Workplace ist auf Ubergreifende Prozesse und
eine moglichst vielseitige Nutzung der vorhandenen Informationen ausgelegt. Die Geschaftsprozesse
und Systemlandschaften werden darauf ausgerichtet. So verbindet der Digital Workplace abteilungs-
ubergreifend Inhalte, Werkzeuge und die Organisation.

Wir freuen uns, Ihnen mit diesem Guide Anregungen fur die Gestaltung Ihrer Projekte geben zu kdnnen:

« Die Expertenbeitrage verdeutlichen die Potenziale und zeigen Ihnen einen Weg zur Umsetzung
Ihrer Projekte auf

« Wir zeigen lhnen die Einsatzmaoglichkeiten der Systeme und wie diese Ihrer Organisation helfen
konnen

« Unsere Marktubersicht informiert sie Uber Losungen aus verschiedenen Softwaremarkten, mit
denen Sie die Digitalisierung und bedarfsgerechte Unterstuitzung vorantreiben konnen

An unserer kostenfreien Online-Konferenz Digital Workplace am 19. und 20. Mai 2021 lernen Sie zudem
live weitere Software und Optimierungspotentiale kennen.

Besuchen Sie uns auf barc.de oder schreiben Sie uns eine E-Mail an info@barc.de - und Sie erhalten
weiterfiihrende Informationen dazu, wie Sie lhre Projekte sowie die Softwareauswahl erfolgreich ge-
stalten. Wir unterstuitzen Sie gerne bei Ihren Vorhaben.

Wir wiinschen lhnen viel Spal3 bei der Lektlire und wiirden uns tber einen Austausch mit lhnen freuen.
Fir Ihre Projekte wiinsche ich Ihnen viel Erfolg!
Ihr

Dr. Martin Bohn, Vice President Enterprise Applications & related Services
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BARC - Business Application Research Center

Making Digital Leaders

BARC ist ein europaweit flihrendes Analystenhaus flir Unternehmenssoftware mit Fokus auf die Bereiche Digital Work-
place, Enterprise Content Management (ECM), Customer Relationship Management (CRM), Business Process Manage-
ment (BPM) und Enterprise Resource Planning (ERP) sowie Business Intelligence (BI) und Analytics.

Indem wir empirische und theoretische Forschung, Fachexpertise und Praxiserfahrung verbinden, unterstiitzen wir Or-
ganisationen dabei, das digitale Unternehmen von morgen zu werden.

Diese einzigartige Kombination aus Wissen, Informationsaustausch und Unabhangigkeit zeichnet unsere Leistungen in
den Bereichen Research, Events und Beratung aus.

Research

Unsere BARC-Studien aus interner Marktforschung, Softwaretests und Analystenkommentaren geben lhnen die Si-
cherheit, die richtigen Entscheidungen zu treffen. Unsere unabhangige Forschung bringt Marktentwicklungen auf
den Punkt, testet Software und Anbieter auf Herz und Nieren. In BARC-Umfragen haben Anwender einen Ort, ihre
Meinung kundzutun.

Events

Entscheidungstrager und fiihrende Kopfe kommen auf BARC Events zusammen. BARC-Seminare der BARC Academy
in Kleingruppen, Online-Webinare oder Konferenzen mit jahrlich mehr als 7.000 Teilnehmern bieten allesamt Inspiration
und Interaktivitat. Durch einen Austausch mit Peers und den Uberblick liber Trends und Marktentwicklungen erhalten
Sie neue Impulse fir Ihr Unternehmen.

Beratung

In vertraulichen, kundenfokussierten Expertenworkshops oder umfanglicher Projektbegleitung verwandeln wir die Be-
dirfnisse lhres Unternehmens in zukunftssichere Entscheidungen. Wir geben lhnen erfolgreiche, ganzheitliche Konzep
erfolgreichen Einsatzes von Software ab, angefangen von der Strategieentwicklung tiber Zieldefinition, Anforderungs-
analyse, Gestaltung von Soll-Prozessen und Architektur und Auswahl der passenden Softwarelosung bis zur Begleitung

der Implementierung und Nutzung.

> www.digital-workplace.barc.de
> www.barc.de

> www.academy.barc.de
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Wie viel Zeit verlieren Sie mit der Suche nach Informationen
und Ansprechpartner:innen? Wie viele Systeme miissen Sie
bedienen, um eine Aufgabe bearbeiten zu kénnen? Warum
kann man Informationen nicht dort nutzen, wo man sie ge-
rade braucht - beispielsweise im Homeoffice? - der Digital
Workplace verspricht Abhilfe.

Der Digital Workplace als Informations- und
Prozessportal

Der Digital Workplace ist die zentrale Arbeitsumgebung
fiir Mitarbeiter:innen. Alle Informationen und Funktio-
nen, welche der/die Anwender:in fur die Bearbeitung ihrer
Aufgaben benotigt, werden hier zusammengefihrt. Der
Fokus des digitalen Arbeitsplatzes der Zukunft liegt auf
der bedarfsgerechten Bereitstellung, um so alle Inhalte
direkt im richtigen Kontext nutzen zu kdnnen. Die Ver-
bindung von Informationen und Prozessen ermaoglicht die
flexible Bearbeitung. Die Systeme werden so ausgestaltet,
dass Ubergreifende digitale Prozesse und verschiedene
Arbeitsweisen unterstitzt werden.

nfcnrmatlons- und Frozesspcrba\

Dokumente

Daten Aufgaben und  Absprung

Prozesse Fachsystem
g’ E IIIR
Dashboards  Akien
Suchen Analysen
\ INHALTE FUNI{TIONEN

Abbildung 1: Der Digitale Arbeitsplatz: Direkt mit den
richtigen Informationen arbeiten kénnen

Damit erlaubt der digitale Arbeitsplatz neue Formen des
Prozessmanagements und der Zusammenarbeit. Ho-
meoffice und Collaboration werden durch Zusammen-
fihrung der relevanten Inhalte und die direkte Bearbei-
tungsmoglichkeit unterstiitzt. Digitale Akten biindeln
Informationen und bieten einen kompakten Uberblick
Uber die relevanten Sachverhalte. Workflows verbinden
Informationen, Aufgaben und verschiedene Anwender:in-
nen - uber System- und Abteilungsgrenzen hinweg.

In der erweiterten Definition ist der Digital Workplace
daher nicht nur eine Anforderung an Software, sondern
an die Ausgestaltung der Prozesse und der gesamten
Organisation. Der Digital Workplace ist ein neues Para-
digma der Planung und Ausgestaltung von Arbeitsinhal-
ten, Ablaufen und Leistungen. Er verbindet Technologie,
Informationen, Prozesse und Menschen.

Daher sind die organisatorischen Aspekte von grofBer
Bedeutung. Eine klare Strategie und ein gutes Change-
Management sind Voraussetzungen fiir den Erfolg. Neue
Arbeitsweisen mussen einer Vision folgen und klare Mehr-
werte liefern. Gute Kommunikation und das Aufzeigen der
Vorteile sind erforderlich, ebenso wie die ehrliche Nen-
nung des erforderlichen Aufwands fiir die Umsetzung.

Potenziale des Digital Workplace

Der digitale Arbeitsplatz erlaubt es, einfacher, besser und
schneller zu arbeiten. Uber digitale Prozesse und E-Ak-
ten werden relevante Informationen gebiindelt. Man greift
auf aktuelle Informationen direkt im Bearbeitungskontext
zu. Regelwerke und Automatismen vereinfachen die Erfas-
sung, Einordnung und Weiterleitung, beispielsweise durch
eine Kl-basierte Klassifikation (KI: Kiinstliche Intelligenz),
Workflow-Mechanismen oder ein Fristenmanagement.
Damit werden die Prozesse beschleunigt und qualita-
tiv verbessert. Die Zeit flir Suchen und Rickfragen wird
reduziert, ein orts- und zeitunabhangiges Arbeiten bei-
spielsweise im Homeoffice ermdglicht. Durch Aufgaben-
management, Erinnerungen, automatische Priifungen
und nicht zuletzt besser strukturierte Prozesse steigt
die Qualitat. Diese Zeit- und Qualitdtsvorteile wirken
sich positiv auf die Kosten, das Kunden- und Partner-
management sowie nicht zuletzt auf die Motivation der
Mitarbeiter:innen aus.
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Informationen konnen schneller und flexibler verarbeitet
werden. Bei Bearbeitungsschritten ohne Entscheidungs-
bzw. Beurteilungsspielraum kann eine starkere Automa-
tisierung erfolgen. Gleichzeitig konnen komplexere Sach-
verhalte besser beurteilt werden. Die Verknlipfung von
Informationen sowie die Maoglichkeiten der Protokollie-
rung und Analyse von Arbeitsergebnissen helfen bei der
Erfiillung von Nachweispflichten und dienen gleichzei-
tig dem Wissensmanagement.

Der Weg zum Digital Workplace: Wahl der richtigen
Werkzeuge und Inhalte

Der digitale Arbeitsplatz der Zukunft ist nicht ein einzel-
nes Softwarewerkzeug, sondern eine Verbindung un-
terschiedlicher Systeme und Datenquellen. Die rele-
vanten Inhalte und Funktionen werden in einer zentralen
Oberflache zusammengefihrt. Flr Detailaufgaben kann
aber aus diesem zentralen Portal in andere Systeme ab-
gesprungen werden.

Damit miissen sowohl auf der Daten- als auch auf der
Prozessebene klare Schnittstellen geschaffen werden.
Dies betrifft die Technologie als auch insbesondere die
klare Abgrenzung der Daten- und Funktionshoheit.
Verschiedene Technologietrends der vergangenen Jah-
re unterstiitzen hier: Big Data bietet Moglichkeiten der
Zusammenfiihrung, Analyse und Bereitstellung der im
jeweiligen Kontext relevanten Daten. Machine Learning
unterstitzt diese Analyse. Workflow-Systeme ermogli-
chen die Verkniipfung von Inhalten mit Aufgaben sowie
den Rickgriff auf Daten in Drittsystemen. Kiinstliche In-
telligenz schafft neue Moglichkeiten der Gestaltung von
Prozessen und bei der Interaktion zwischen Menschen
und Softwaresystemen.

Die richtige Wahl des Werkzeugs oder der Werkzeuge
ist entscheidend fiir den Projekterfolg. Ein zu geringer
Unterstlitzungsgrad flihrt zu Frustration, es konnen kaum
Verbesserungen erzielt werden. Zu komplexe Werkzeuge
sind teuer in der Einrichtung und werden oft aufgrund
mangelnder Akzeptanz kaum genutzt.

Die Systeme sollten klar voneinander abgegrenzt werden,
sonst flhrt dies zu unklaren Arbeitsweisen und zu teuren Soft-
warelandschaften aufgrund von funktionalen Dopplungen.
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Sowohl bei der fachlichen Ausgestaltung als auch bei der
technischen Architektur muss jeweils klar sein, warum
man etwas genau so tut.

Zudem ist der digitale Arbeitsplatz mit einer anderen Art
des Arbeitens verbunden. Die einzelnen Mitarbeiter eben-
so wie das Management missen umdenken. Bestehende
Grenzen mussen hinterfragt werden. Die organisatorischen
Herausforderungen sind im Folgenden beschrieben.

Einbindung in die Organisation: Vision, Gestaltung
und Change-Management

Grundvoraussetzung fiir die erfolgreiche Umsetzung
des digitalen Arbeitsplatzes ist die entsprechende Aus-
gestaltung der Organisation. ,Anders arbeiten konnen”
ist nicht nur eine Frage der Werkzeuge, sondern auch der
Rahmenbedingungen und Einstellungen.

Ausgangspunkt muss eine klare, libergreifende Stra-
tegie sein. Diese umfasst die internen Ziele und Ablaufe,
beispielsweise durch die Ausrichtung an (lbergreifenden)
Prozessen und die Forderung von Initiative und Innova-
tion. Die Mitarbeiter:innen mussen in die Lage versetzt
werden, ihre Aufgaben besser bearbeiten zu konnen
(durch bessere, aktuelle und vollstandige Informationen
sowie die erforderlichen Werkzeuge) und gleichzeitig die
Chance haben, neue Ideen zu entwickeln.

Digital Workplace hat aber auch eine klare AuBenwirkung.
Durch eine konsequente Kundenorientierung und ein gu-
tes Partnermanagement wird die Kommunikation nach
auBBen verbessert. Auf Anfragen kann schneller und ins-
besondere flexibler reagiert werden, was die Kundenbin-
dung und das Lieferantenmanagement verbessern.

Diese Prinzipien und Leitbilder mussen in der Unterneh-
menskultur verankert werden. Offenheit, Fehlertoleranz
und der Wille, Neues auszuprobieren, schaffen die Grund-
lage fiir die Ausgestaltung des digitalen Arbeitsplatzes.
Der Aufbau oder die Starkung von Competence Centern
ermoglicht die umfassende Betreuung und Verbesserung
der Ablaufe, Werkzeuge, Schulungen etc.

Durch die Sammlung und Dokumentation der Informa-
tionen und Aufgaben unterstiitzt der digitale Arbeitsplatz



auch die Governance, also das nachweisliche Einhalten
von internen und externen Vorgaben sowie den Aufbau
entsprechender Steuerungs- und Kontrollsysteme. Dies
umfasst unter anderem Datenschutz, Datensicherheit,
Risikomanagement sowie vertragliche und steuerliche
Nachweispflichten. Die digitalen Prozesse erlauben eine
genaue Steuerung und Dokumentation des Handelns.

Zur Umsetzung des Digital Workplace inklusive seiner
organisatorischen Komponenten ist ein gutes Projekt-
management erforderlich. Die Vision wird in einzelne
Anwendungsbereiche heruntergebrochen, um damit die
Arbeitsweisen, Prozesse und Werkzeuge so auszuge-
stalten, wie es jeweils erforderlich ist. Nicht jeder digitale
Arbeitsplatz jede:r Mitarbeiter:in wird gleich aussehen -

welche Informationen, Funktionen und Aufgaben jeweils
in welcher Auspragung angezeigt werden, hangt von den
individuellen Aufgaben und Praferenzen ab.

Es gilt, moglichst viele Komponenten wiederzuverwenden
und durch die Kombination der Bausteine und Services
die jeweiligen Anforderungen abzubilden.

Zur Verankerung des Digital Workplace und der damit
verbundenen neuen Arbeitsweisen ist das Change-Ma-
nagement von hoher Bedeutung. Ziele und MaBhahmen
mussen frihzeitig und offen kommuniziert werden, um
Beflirchtungen aber auch Ideen der Mitarbeiter:innen be-
rucksichtigen zu konnen.

Dabei ist es wichtig, die Potenziale fiir die jeweiligen An-
wendergruppen herauszustellen: Welche Vorteile bringt

Digital Workplace — Wesentliche Aspekte inkl. Organisation
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Abbildung 2: Ganzheitlicher Ansatz: Der Digital Workplace verbindet Informationen, Werkzeuge, Prozesse - und Menschen
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der Digital Workplace genau in diesem Einsatzszenario?
Die konkreten (neuen) Prozesse mussen in auf die jewei-
ligen Gruppen abgestimmten Schulungen vermittelt wer-
den. Dabei steht nicht die Software, sondern die andere Art
zu arbeiten im Fokus.

Man muss die bestehenden Arbeitsweisen kritisch prii-
fen, insbesondere die Grenzen zwischen Abteilungen,
Datenablagen und Informationssystemen. Welche Informa-
tionen sind wann fiir welche Personengruppe wichtig? Flr
welche Aufgaben und Entscheidungen? Welche Personen-
gruppen und weiteren Inhalte sind einzubeziehen? Daher
gehen mit Digital-Workplace-Projekten auch haufig Veran-
derungen in den Daten- und Prozessmodellen einher.

Der Digital Workplace verbindet aktuelle

Technologie- und Organisationstrends

Der digitale Arbeitsplatz setzt auch verschiedenen Trends
der vergangenen Jahre auf. Die digitale Transformation
und der Wunsch nach einem flexibleren, digitalen Arbeiten
bestimmen die Veranderung der Prozesse und Arbeitswei-
sen. Big Data und Machine Learning ermaoglichen die Er-
fassung, Verarbeitung und Verdichtung auch von groBen
Informationsbestéanden. Kiinstliche Intelligenz erweitert
die Moglichkeiten bei der inhaltlichen ErschlieBung und
Verarbeitung von Informationen. Sprachsteuerung und
Virtual / Augmented Reality bieten neue Formen der Inter-
aktion mit Systemen.

Auch verschiedene Trends in der Gestaltung von Soft-
waresystemen und Informationsinfrastrukturen unter-
stlitzen die Entwicklung des digitalen Arbeitsplatzes der
Zukunft. Die starkere Service-Orientierung der Systeme
ermoglicht die Aufspaltung groBer Softwareanwendun-
gen in einzelne Funktionen oder Apps, die auf verschie-
denen Ebenen (Oberflache, Prozess, Informationen) ver-
bunden werden konnen.

Die Cloud bietet eine einfache Bereitstellung und Verbin-
dung von Funktionen. Uber Portale kdnnen flexibel (iber-
greifende Oberflachen geschaffen werden, welche ver-
schiedene Inhalte und Systeme blindeln. Zudem wird so
ein orts- und zeitunabhangiges Arbeiten unterstitzt. Ho-
meoffice wird deutlich einfacher, wenn alle Inhalte tiber ein
zentrales Werkzeug aufrufbar sind.

Aber auch verschiedene organisatorische Trends be-
stimmen die Ausgestaltung des Digital Workplace. Um im
Kampf um Kunden zu gewinnen, miissen Informationen
und Prozesse beherrscht werden, damit schnell, gut und
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Uber den richtigen Kanal reagiert werden kann. Dies be-
trifft nicht nur die Mitarbeiter:innen in Vertrieb, Service
und Marketing, welche direkt mit der Customer Journey
des Kunden in Beriihrung kommen. Auch alle Prozesse
der Leistungserstellung und Abrechnung miissen entspre-
chend ausgestaltet sein, um die Kundenbeziehung vollum-
fanglich gestalten zu konnen.

Nicht zuletzt der Wettbewerb um qualifizierte Mitarbei-
ter:innen hat viele Unternehmen zu einem Umdenken bei
der Gestaltung der internen Strukturen gezwungen. Unno-
tige Aufgaben, etwa umfangreiches Suchen nach den ak-
tuellen Informationen, mussen reduziert werden. Ebenso
muss geprift werden, ob Prozesse automatisiert werden
konnen.

Das betrifft insbesondere Prozesse ohne Entscheidungs-
freiheit oder die Erfassung von Inhalten, da hier Workflows
oder Kl-Losungen deutliche Entlastung bringen konnen.
Dies erhoht die Mitarbeitermotivation und schafft den
Rahmen fiir Innovationen.

Stattdessen wird der Fokus auf die Aufgaben gelegt, die
wirklich die Kompetenz der Mitarbeiter:innen erfordern.
Zur Bearbeitung werden (ber den Digital Workplace die
entsprechenden Informationen und Werkzeuge bereitge-
stellt. Der Trend hin zu mehr Effektivitdt und Effizienz -
also die richtigen Dinge in der richten Weise zu tun - ist ein
wesentlicher Treiber des Digital Workplace.

Ein weiterer Faktor ist die nachweisliche Erfiillung ver-
schiedener innerbetrieblicher, vertraglicher und gesetz-
licher Nachweispflichten (siehe: Governance), welche
durch die Werkzeuge des digitalen Arbeitsplatzes einfa-
cher und umfassender umgesetzt werden konnen.

Die Losungslandschaft fiir den Digital Workplace

Viele Anbieter aus unterschiedlichen Softwaremarkten
werben mit dem Digital Workplace. Abhangig von den Ein-
satzszenarien und Anwendergruppen bieten sie Losungen,
welche die jeweiligen Prozesse bestmdglich unterstlitzen
sollen. Die Systeme entwickeln sich weiter, um sich besser
in die vorhandene Informationslandschaft einzufligen und
die verschiedenen Anwendungsfalle abzubilden.

CRM-Losungen (Customer Relationship Management)
und Marketing Automation unterstiitzen die Mitarbeiter
in Vertrieb und Marketing in ihren Aufgaben. Durch ent-
sprechende Datenmodelle und Konnektoren werden In-
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formationen beispielsweise (iber die Customer Journey
zusammengefihrt, um so das Lead Management und die
Kundenbindung zu unterstutzen.

Losungen flir Enterprise Resource Planning (ERP) bie-
ten eine umfassende Unterstilitzung bei kaufménnischen
Sachverhalten (beispielsweise Buchhaltung) sowie - je
nach Auspragung - weiteren Einsatzszenarien wie Pro-
jektmanagement, Produktionssteuerung, Logistik oder
Supply Chain Management.

Systeme fiir Enterprise Content Management (ECM)
bieten Dokumentenmanagement und Prozessmanage-
ment zur Unterstitzung der Aufgaben. Informationen
werden in digitalen Akten gesammelt und mit Workflows
verbunden. Input Management ermdglicht die schnelle
Erfassung und Klassifikation der Inhalte. Verschiedene
Anwendungsfalle wie die Rechnungsbearbeitung verbin-
den Daten, Dokumente, Aufgaben und Analysen. Zudem
konnen mit ECM-Ldsungen viele Ubergreifende Prozesse
und E-Akten abgebildet werden, was die Zusammenar-
beit unterstitzt.

Daneben gibt es viele weitere Softwaresegmente, wel-
che den Digital Workplace unterstiitzen. Anbieter flir Por-
tale bieten Moglichkeiten, verschiedene Fachsysteme zu-
sammenzufiihren. Systeme flir Bl (Business Intelligence)
und Analytics ermdglichen die Analyse und Aufbereitung
der Daten, um so die Prozesse zu unterstiitzen.

Der digitale Arbeitsplatz ist nicht etwas, das man mal eben
schnell installieren kann. Digital Workplace verbindet ver-
schiedene Systeme, Informationswelten, Anwendergrup-
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pen und Prozesse. Daher ist bei der Ausgestaltung eine
klare Vision erforderlich. Sowohl bei der Strategiedefini-
tion als auch bei der Ausarbeitung der einzelnen Einsatz-
szenarien ist eine unabhangige Beratung hilfreich.

Fazit: Es geht auch einfacher - profitieren Sie vom
Digital Workplace

Kommen lhnen die beschriebenen Herausforderungen
bekannt vor? Dann priifen Sie die Potenziale dieser an-
deren Art zu arbeiten. Zu viele Softwareprojekte oder In-
itiativen zur digitalen Transformation sind an fehlenden
Visionen, falschen Werkzeugen oder unzureichenden
Prozessen gescheitert. Der Digital Workplace bietet die
Philosophie und Maglichkeiten, es besser zu machen.

Ein solches Projekt bewirkt Veranderungen auf vielen Ebe-
nen und kann damit durchaus komplex werden. Starten
Sie daher mit der Ausgestaltung der Vision und brechen
Sie die grundlegende Strategie anschlieBend in einzelne
Themen und Anwendungsfélle herunter. Priifen Sie, wo Sie
bestehende Losungen anders nutzen konnen und wo eine
gezielte Ergdnzung lhrer Software- und Informationsland-
schaft Vorteile bietet. Auch die gro3te Reise beginnt mit
dem ersten Schritt - und mit dem Digital Workplace bieten
bereits erste Teilschritte bzw. Teilprojekte enormes Poten-
zial. Erfahrene und unabhéngige Berater unterstiitzen Sie
gerne bei der Identifikation, Planung und Realisierung.

Besser, flexibler, einfacher und schneller arbeiten kon-
nen, indem man direkt die relevanten Inhalte nutzen kann.
Dieses Versprechen gibt der Digital Workplace und viele
Organisationen haben bereits Erfolge bei der Umsetzung
gefeiert. Warum also warten?

Making Digital Leaders

BARC unterstutzt Sie auf dem Weg zur
effektiven Nutzung von Daten
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Schnell auf die richtigen Informationen zugreifen und die-
se nutzen zu konnen wird immer starker zur Herausforde-
rung. Immer mehr Inhalte aus immer mehr Quellen stehen
bereit, gleichzeitig steigen die Anspriiche an eine schnelle
und flexible Verarbeitung. Oft sind relevante Dokumente
aber in vielen Systemen und Ablagen verteilt. So verlie-
ren Mitarbeiter:innen wertvolle Arbeitszeit bei der Suche
und Kontrolle der Inhalte. Systeme fiir Enterprise Content
Management (ECM) bieten hier viele Moglichkeiten - die
Produktauswahl und Projektumsetzung miissen aber gut
geplant werden.

Die digitale Transformation hat verandert, wie man Infor-
mationen sieht und diese nutzen will. Daher kommen der
richtigen Erfassung, Verwaltung und insbesondere Bereit-
stellung eine hohe Bedeutung zu. Es genligt nicht, mog-
lichst viele Informationen zu sammeln. Diese missen in
einen Kontext gebracht werden, um direkt genutzt wer-
den zu konnen. Daher ist die Verbindung von Inhalten,
Prozessen, Werkzeugen und den entsprechenden Mitar-
beitern entscheidend. Welchen Wert eine Information hat,
ist davon abhangig, wer sie flir welche Anwendungsfalle
nutzen kann.

Informationen umfassend nutzen:
Dokumentenlebenszyklus und Prozessmanagement
Informationen entfalten erst einen Mehrwert, wenn sie
in einem Geschaftskontext genutzt werden kénnen. Hier
setzt ECM an, indem die Inhalte den Mitarbeiter:innen
im konkreten Geschéftsvorfall aufgabenbezogen und be-
darfsgerecht aus unterschiedlichen Quellen bereitgestellt
werden. Die Funktionen gehen dabei (iber die reine Re-
cherche hinaus, die Aufgabenbereitung selbst wird unter-
stlitzt. ECM zeichnet sich daher durch die konsequente
Prozessorientierung aus. Entscheidend fiir erfolgreiche
Projekte sind dabei nicht die verwendeten Schlagworte
(Dokumentenmanagement, Enterprise Content Manage-
ment, Enterprise Information Management etc.), sondern
die Unterstlitzung in den konkreten Einsatzszenarien.

ECM-Systeme I0sen bisherige Informationsinseln auf und
verschieben den Fokus von der Ablage auf die Nutzung
von Informationen. Der gesamte Dokumentenlebenszyk-
lus wird unterstlitzt. Ausgangspunkt sind die Erfassung
(Erzeugung oder Import) eines Dokuments und die Ab-
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lage (mit der inhaltlichen Einordnung bzw. Verschlag-
wortung). Darauf bauen Recherche, Bearbeitung, Wei-
terleitung und Veroffentlichung auf. Am Ende stehen die
(revisionssichere) Langzeitarchivierung und/oder die ab-
schlieBende (nachweisliche) Zerstorung der Dokumente.
Werden nur Teilbereiche umgesetzt (bspw. reine Ablage-
I[osungen), bleiben die Projekte meist deutlich hinter den
Erwartungen der Beteiligten zurlick.

Der Fokus verschiebt sich von der Informationsverwal-
tung zur Unterstltzung der Vorgangsbearbeitung, eine
nachhaltige Verbesserung der Geschaftsprozesse wird
verfolgt. Die Systeme bieten hierflir verschiedene Mog-
lichkeiten. Informationen konnen mit einfachen Wieder-
vorlagen oder individuell gestellten Aufgaben verbunden
werden, das ermoglicht den Mitarbeiter:innen die einfa-
che Verteilung und Nachverfolgung. Auch der Dokumen-
tenstatus kann flir die Dokumentenverteilung genutzt
werden. Uber vordefinierte Suchanfragen erhalten die An-
wender:innen immer genau die Dokumente, welche aktu-
ell bearbeitet werden mussen (bspw. Reklamationen im
Status: ,zu prifen”). GroBere Prozessketten konnen Mit-
arbeiter:innen bedarfsgerecht durch Ad-hoc-Workflows
definieren. Hierbei werden einzelne Aufgaben, Bearbeiter
und Fristen zusammengeklickt.

Fir wiederkehrende, stark strukturierte Prozessketten bie-
ten die Systeme (Production) Workflows an, welche zu-
meist grafisch definiert werden. Hier ist es moglich, viel
Verarbeitungslogik einzubinden, bspw. zur automatischen
Verteilung, Fristliberwachung oder auch der vollstandigen
Ubernahme von Teilschritten durch die Software selbst. Zur
Unterstlitzung von (schwach strukturierter) Projektarbeit
stellen viele ECM-Systeme Collaboration-Funktionen be-
reit. In Arbeitsraumen kdnnen Dokumente geteilt, Rechte
und Fristen gesetzt sowie Aufgaben zugeordnet werden.

Potenziale durch ECM: Wissen erzeugen und nutzen

ECM-Systeme unterstlitzen die Schaffung, Bewahrung
und Anwendung von Wissen auf verschiedenen Ebenen.
Die relevanten Informationen konnen strukturiert und be-
darfsgerecht bereitgestellt werden, damit der/die Anwen-
der:in schnell die erforderlichen Entscheidungen ableiten
und Tatigkeiten durchfiihren kann. Dazu ist eine Verbin-
dung von Wissensbausteinen und Prozessen erforderlich,
damit der erforderliche Bearbeitungskontext gegeben ist.
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Abbildung 1: Umfassender Ansatz des Enterprise Content Management

Zudem ist auf die Rolle des/der Anwender:in zu achten,
also welche Arbeitsweisen und Aufgabengebiete zu un-
terstlitzen sind.

Durch die Verbindung mit einer konkreten Aufgabe wird
die Nutzung erleichtert und so ein konkreter Mehrwert ge-
schaffen. Die Unterstlitzung des/der Mitarbeiter:in bei der
Vorgangsbearbeitung ist auf verschiedene Arten moglich:

« Steuerungswissen: Nutzung von Regeln zur
Automatisierung

« Unterstlitzungswissen: Bereitstellung relevanter
Sachverhalte, um Entscheidungen zu vereinfachen

= Kontrollwissen: Nutzung von Kontext, um Widersprii-
che und fehlende Informationen aufzudecken

« Problemidentifikation: Erkennen eines Handlungs-
bedarfs und Ansto der richtigen Prozesse

« Prozessprotokollierung: Nachweis der Bearbeitung in
Einzelfallen und Basis fiir Analysen zur Verbesserung
der Arbeitsstrukturen

« Proaktive Unterstlitzung: Automatische Bereitstellung
von relevanten Inhalten, ohne dass der Anwender erst
eine Suche starten muss

So ist aus Sicht des/der Anwender:in eine Konzentration
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auf das Wesentliche maoglich. Dort wo seine Entschei-
dungskompetenz und sein Fachwissen gefordert ist, mus-
sen die Systeme die Bearbeitungsfunktionen bereitstel-
len. Wo es allerdings keinen Entscheidungsspielraum gibt
oder die Aufgabe selbst trivial ist (z. B. ,immer"” Informa-
tion an anderen Bereich, ,immer"” Wandel des Dokuments
in PDF), kann das System durch eine entsprechende Re-
gel unterstitzen. (,Immer" ist etwas, mit dem ein System
sehr gut arbeiten kann.)

ECM zur Umsetzung des Digital Workplace

Die Ausrichtung und Funktionalitdt von ECM-Systemen
eignet sich sehr gut zur Umsetzung des Digital Workplace.
(Meta-)Daten, Dokumente und Prozesse werden zusam-
mengeflihrt und mit den entsprechenden Funktionen fir
die verschiedenen Anwendergruppen bereitgestellt. Dabei
kann das ECM-System eigene Oberflachen bereitstellen
mit entsprechenden Ubersichten, Kacheln und Funktions-
bausteinen. In vielen Unternehmen werden hiermit anwen-
dungsfallbezogene Oberflachen aufgebaut, welche Mitar-
beiter:innen direkt die wesentlichen Inhalte bereitstellen,
die Bearbeitung ermoglichen, auf neue Sachverhalte hin-
weisen und auch Ubergreifende Prozesse abbilden.
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ECM-Systeme konnen aber auch im Hintergrund fiir die
Zusammenfiihrung von Inhalten und Aufgaben genutzt
werden., Dokumentenmanagement und Archiv dienen
dem Aufbau einer zentralen Stelle zur Verwaltung und
Aufbewahrung von Dokumenten (Single Point of Truth).
Verschiedene Fachsysteme konnen sich hieraus bedie-
nen und selbst Dokumente und (Meta-)Daten dort able-
gen. So wird bspw. oft eine Verbindung der verschiedenen
Informations- und Systemwelten auf der Dokumenten-
ebene durchgefiihrt.

Auch der Portalgedanke wird mit ECM-Systemen breit
unterstiitzt. ECM-Systeme kdnnen Funktionsbausteine in
andere Fachsysteme einbinden, bspw. zur Anzeige von Do-
kumenten und Akten oder Suchfunktionen. Viele Anbieter
unterstiitzen die Bereitstellung ganzer Funktionsbausteine
wie bspw. ein Aktennavigator in ibergreifenden Portalen.

Zudem werden ECM-Systeme in vielen Unternehmen zur
Unterstlitzung der libergreifenden Prozesse genutzt. Fiir
die interne Zusammenarbeit haben die Workflow-Funkti-
onen den Vorteil, dass sie vergleichsweise einfach zu nut-
zen sind und dass meist (fast) alle Bildschirmarbeitsplatze
auch uber eine ECM-Lizenz verfligen, also am Workflow
teilnehmen konnen. Die externe Zusammenarbeit wird
durch Funktionsbausteine fiir Input und (einfaches) Out-
put Management unterstutzt, indem eingehende Doku-
mente erfasst, klassifiziert, ausgelesen und einem Prozess
oder Sachbearbeiter:in zugeordnet werden kénnen. Uber
Formularmanagement und das Einmischen von Barcodes

/ sonstigen Steuerzeichen konnen ausgehende Doku-
mente so aufbereitet werden, dass Riicklaufer schnell und
sicher zugeordnet werden kénnen.

Erfolgreich umsetzen: Mitarbeiter:innen einbinden
Die digitale Transformation allgemein und der Digital
Workplace erfordern ein Umdenken bei der Nutzung
von Informationen und Softwarewerkzeugen. Ziel ist die
starkere Unterstlitzung (und damit auch Fiihrung) durch
Softwaresysteme in der Vorgangsbearbeitung. Es ist eine
andere Art des Arbeitens, die haufig im ersten Moment
abgelehnt wird. Oft fehlt das Verstandnis fiir die Vortei-
le, die eine Umstellung fiir die eigene Tatigkeit mit sich
bringen wiirde. Zudem mussen die Rahmenbedingungen
bereitgestellt werden: Ein solches Projekt braucht Zeit
und Ressourcen, die Ziele und MalBhahmen missen gut
kommuniziert werden. Nicht zu vergessen sind aufgaben-
orientierte, kontinuierliche Schulungen.

Bei Anforderungsanalyse und Prozessdesign sind be-
stehende Ablaufe kritisch zu hinterfragen. Es gilt, zum
einen das Erfahrungswissen und Best-Practice-Ansatze
zu Ubernehmen, zum anderen aber auch die neuen Mog-
lichkeiten zu nutzen. Zudem muss eine Priifung der Ar-
beitsweisen auf Konformitat zu den aktuellen Zielen und
Rahmenbedingungen erfolgen.

Vor allem darf das Projekt nicht als ,Softwareprojekt” ab-
gestempelt werden. Es geht um neue Arbeitsweisen und
Prozesse, eine neue Art, mit Informationen umzugehen

o Projektunterstiitzung durch
Kombination Prozesse und Collaboration Prozess
1S o | von
é S Clln:ailrtenb Verschiedene Sichten ] GUI
ERCR U Autgaven auf Informationen _I
123
N o Fokus auf Nutzung, Bear-
S .9 nicht Speicherung beitung
1T « ®
-}
N % Verbindung verschiedener Verar-
g = Informationssysteme beitung !
L . Ablage
— = i und Archiv ;
S— — f

Abbildung 2: ECM zur Verkniipfung und bedarfsgerechten Nutzung von Informationen
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und zu kommunizieren. Richtig aufgesetzt bietet ein sol-
ches Projekt den Nahrboden fiir eine kontinuierliche Ver-
besserung: Die Mitarbeiter:innen mussen begeistert sein
und eigene Ideen einbringen konnen. Idealerweise wird
das System als wertvolles Werkzeug, als ,mein System"
angesehen.

ECM bietet die Chance auf viele positive Veranderungen,
verbindet die technische Ebene mit Prozessen und Ar-
beitsphilosophien. Man muss sich diesen Themen stellen,
denn der Druck von auBen und innen wachst. Aber wenn
man es schon tun muss - dann sollte man es richtig tun
und auch SpalB dabei haben! Wer will nicht besser arbei-
ten konnen?

Fazit: mit ECM mehr erreichen

Wissen ist ein entscheidender Produktionsfaktor in moder-
nen Unternehmen. Die Qualitat der Generierung, Sicherung,
Verteilung und Nutzung dieses Wissens hat wesentlichen
Einfluss auf die Wettbewerbsfahigkeit. Die Anforderungen
steigen, da immer mehr Informationen aus immer mehr
Quellen immer schneller bearbeitet werden miissen. ECM-
Systeme helfen, die Informationsflut zu kanalisieren, wert-
volle Inhalte schnell zu identifizieren sowie diese Inhalte
qualitativ hochwertig zu bearbeiten und zu verwalten.

Ebenso wertvoll und entscheidend fiir den Unterneh-
menserfolg sind motivierte Mitarbeiter:innen, welche
ihre Aufgaben flexibel, effizient und qualitativ hochwertig
bearbeiten konnen. Hier setzt ECM an, indem es die In-
formationen sammelt, aufbereitet und in den jeweiligen

Kontext stellt. Automatismen konnen die Anwender von
einfachen Aufgaben entlasten, fiir komplexere Entschei-
dungen sind die Werkzeuge des Vorgangsmanagements
wertvolle Unterstiitzung.

ECM darf daher nicht auf die Software reduziert werden.
Die Projekte missen auch die Strategie und die Organi-
sation umfassen, da anders mit den Informationen ge-
arbeitet wird. Dazu sind Mut zu Veranderung und ein
gutes Change-Management notwendig. Ziele miissen
klar definiert, Rahmenbedingungen geschaffen und An-
wendungsmoglichkeiten ausgearbeitet werden. Durch
eine strukturierte Softwareauswahl muss die am besten
passende Losung identifiziert werden. Fur die Umsetzung
sind eine schrittweise Einflihrung sowie die Verbindung
der Systemimplementierung mit Schulungen und organi-
satorischen MaBBnahmen notwendig. Mit dem Willen zur
standigen Verbesserung konnen immer wieder neue Po-
tenziale erschlossen werden.

Denn es gibt keine Alternative zu ECM. Kund:innen und
Geschéftspartner:innen nehmen die Qualitat der Kom-
munikation und Dokumentation als wesentliches Leis-
tungsmerkmal wahr. Mitarbeiter:innen wollen nicht einen
GroBteil der Arbeitszeit mit der Suche nach Informationen
verbringen, wahrend die eigentliche Arbeit liegen bleibt.
Das Unternehmen wird am Markt erfolgreich sein, wel-
ches die Potenziale konsequent erkennt und umsetzt. Die
Frage nach ECM ist also nicht ,,ob?", sondern sie kann nur
lauten: ,Jetzt - wie genau?”.

BARC-Studie

ECM SaaS
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Wir BARC-Analyst:innen beschaftigen uns mit den unter-
schiedlichsten Themen in unseren Beratungs- und For-
schungsprojekten. Fur das Thema Input Management ist
Michael Schiklang unser Experte als Head of Input Manage-
ment bei BARC. Er verfligt zu diesem Thema (iber ein tiefes
Wissen zum Markt und entsprechenden Trends sowie liber
13 Jahre Erfahrung aus vielen Projekten. Im Rahmen dieser
Interviewreihe habe ich meinem Team-Kollegen deshalb zu
seinen Erfahrungen zu Input-Management-Projekte auch
im Kontext der digitalen Transformation befragt.

Wird Input Management durch das vermehrte
papierlose Arbeiten irgendwann liberfliissig?

Michael Schiklang: Zur Beantwortung dieser Frage ist es
sinnvoll, sich zunachst den kompletten Capture- und Ana-
lyseprozess anzuschauen. Papierdokumente werden in ei-
nem ersten Schritt gescannt. AnschlieBend wird mit OCR-
Technologie ein Volltext erzeugt, welcher Grundlage flir die
inhaltliche Analysekomponenten ist. Im Rahmen der Klas-
sifikation bestimmt die Losung dann flr jedes Dokument
die korrespondierende Dokumentenklasse (Rechnung,
Mahnung, Beschwerde etc.). Die Extraktionskomponente
kann dann die fur die jeweilige Dokumentenklasse relevan-
ten Daten auffinden und auslesen. Beispielsweise lesen die
Losungen bei Bewerbungen die Stammdaten des Bewer-
bers, die Qualifikation und die Bewerbungsstelle aus. Auf
Basis der so gewonnen Ergebnisse konnen viele Automa-
tismen ausgeflihrt und die Bearbeitung der korrespondie-
renden Prozesse vorangetrieben werden.

Bei der Verarbeitung digitaler Dokumente, z. B. PDF mit
Volltext, entfallen das Scannen und die OCR - die inhalt-
liche Analyse muss aber nach wie vor durchgefiihrt wer-
den damit die Mehrwerte wahrgenommen werden kon-
nen. Moderne Losungen verfolgen librigens schon seit
langem den Multichannel-Ansatz und kénnen verschie-
dene digitale und analoge Formate importieren und ver-
arbeiten. Input Management ist nicht ausschlieBBlich auf
die Papierwelt fokussiert.

Zusammenfassend bedeutet das, dass das vermehrte pa-
pierlose Arbeiten nicht dazu fiihrt, dass es weniger Doku-
mente gibt, sondern dass der Anteil digitaler Dokumente
zunimmt. Und diese werden weiterhin mit Input-Manage-
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ment-Losungen verarbeitet. So werden sie in eine Form
uberfiihrt, welche Unternehmen eine schnelle und effizien-
te Prozessbearbeitung ermoglicht.

Wie sind die Erfahrungen aus den letzten Projekten?
Gibt es neue Trends im Bereich Input Management?
Michael Schiklang: In Projekten ist es immer wichtig zu
unterscheiden, was heute relevant und dringlich ist und
welche Dinge perspektivisch ein Thema werden konnten.
Kunden, welche beispielsweise eine Losung beschaffen,
um Rechnungsinformationen zu extrahieren, sollten auch
untersuchen, welche Szenarien zukinftig von Bedeutung
sein kdnnten. Sollen evtl. auch Lieferscheine und eingehen-
de Bestellungen extrahiert werden? Ist das Thema Postein-
gangsbearbeitung relevant und interessant? Falls ja, soll-
ten schon entsprechende Optionen bei den Losungen im
Rahmen der Softwareauswahl berticksichtigt werden. Wir
erleben in Projekten zu oft, dass der Scope zu eng gewahlt
wird und zukiinftige Ausbaustufen dann spater nicht aus-
reichend umgesetzt werden konnen.

Eine Trendbewegung, die wir haufig beobachten, ist,
dass das Thema Posteingangsbearbeitung haufiger bei
mittelstandischen Kunden nachgefragt wird. Vor zehn
Jahren waren es meist GroBunternehmen, welche das
Thema umsetzten.

Ein weiterer Trend auf dem Input-Management-Markt
sind diverse Aufkaufe. Nicht selten haben wir Projekte, bei
denen Kunden aufgrund einer Ubernahmesituation nicht
mehr mit dem Support ihrer Losung zufrieden sind und
sich Sorgen machen, ob ihre Losung tberhaupt noch wei-
terentwickelt wird. Haufig suchen Kunden den Kontakt zu
den neuen Ansprechpartnern, um hier Losungen zu finden
oder starten gleich bzw. nach gescheiterten Bemiihungen
entsprechende Projekte zur Auswabhl einer neuen Losung.

Hat die Corona-Pandemie Einfluss auf Input-
Management-Initiativen?

Michael Schiklang: Aufgrund der Corona-Pandemie
mussten viele Unternehmen auf verteiltes Arbeiten um-
stellen. Unternehmen, welche das Thema Homeoffice und
Digitalisierung bereits vorangetrieben haben, konnten
schnell und flexibel in der Krise reagieren. Dagegen hat-
ten Firmen, welche das Thema Digitalisierung nur zéger-
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lich angegangen sind, zum Teil groBe Probleme sich auf die
neue Situation einzustellen.

Die Corona-Pandemie hatte eindeutig einen Einfluss auf
Input-Management-Initiativen und treibt diese voran.
Grund ist, dass das verteilte Arbeiten die friihe Digitalisie-
rung der Dokumente und Mechanismen zur Zustellung an
die richtigen Sachbearbeiter erfordert. Losungen fiir In-
put Management bieten hierflir eine leistungsfahige und
komfortable Grundlage.

Wie kann Input Management ein zentraler Bestandteil
in den Digital Workplace integriert werden?

Michael Schiklang: Der Digital Workplace soll den An-
wender:innen alle zur Arbeit notwendigen Werkzeuge und
Informationen bedarfsgerecht und zentral zur Verfligung
stellen. Input Management hilft bei der Digitalisierung von
Dokumenten und der inhaltlichen Analyse als Grundlage
flr eine systemgestltzte Arbeit. Das bedeutet, dass Do-
kumente den Mitarbeiter:innen nicht unsortiert und ohne
Kontext, sondern in der richtigen Form und zum richtigen
Zeitpunkt zur Bearbeitung der Prozesse zur Verfligung ge-
stellt werden. Input Management hilft also maf3geblich bei
der Umsetzung des Digital Workplace.

Wie das Input Management in Initiativen im Detail ein-
gebunden werden soll, hangt letztendlich immer von den
Anforderungen des Unternehmens und der genauen Um-
setzung des DigWP ab. Klar ist aber, dass die Input-Ma-
nagement-Systeme am Anfang der Prozessketten stehen
und die zu verarbeitenden Inhalte friih digitalisiert sowie
aufbereitet werden sollten. So wird ein Grundstein fiir die
weitere Bearbeitung gelegt.

Gerade in Prozessen, wo viele Informationen Uber unter-
schiedliche Kommunikationskanale eingehen (Multi Chan-
nel) und schnell verarbeitet werden missen, sind die Funk-
tionen des Input Managements von hoher Bedeutung:
Erfassung, Klassifikation und Zuordnung zum Bearbeiter
oder Geschéaftsvorfall.

Welche Tipps hast du fiir Kunden, die ein Softwareaus-

wahlprojekt zu Input Management durchfiihren wollen?
Michael Schiklang: Grundlage flir den Erfolg des Projekts,
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ist es eine strukturierte Anforderungsanalyse und Auswahl
durchzufiihren.

Folgende 5 Dinge sollten bei der Auswahl einer Losung fiir
das Input Management unbedingt beachtet werden:

1. Meist haben die Initiativen konkrete Treiber bzw. Szena-
rien, die im Fokus fiir eine schnelle Umsetzung stehen. Es
ist aber wichtig, den Blick (iber den Tellerrand zu wagen
und zu analysieren, welche Themen mittel- und langfris-
tig relevant werden konnten. Sonst wird eine Losung be-
schafft, welche mogliche zukiinftige Themen nicht aus-
reichend gut unterstiitzen kann.

2.Die Anwender:innen in den verschiedenen Rollen mus-
sen unbedingt in Form von Workshops/ Interviews be-
teiligt sein. Nur sie kennen die Arbeitsablaufe und die
damit verbundenen Herausforderungen sowie Wiinsche
im Detail. Werden die Anwender:innen nicht einbezogen,
besteht die Gefahr des Scheiterns.

3.Eine Analyse der bestehenden IT-Umgebung ist von zen-
traler Bedeutung. Einerseits lassen sich hieraus notwen-
dige Schnittstellen zum Austausch von Dokumenten und
Daten ableiten, andererseits ist es nicht selten der Fall,
dass Unternehmen schon (iber Teil-(Losungen) flr Input
Management verfiigen. Diese sollten bei der Auswahl ge-
nauso berticksichtigt werden wie neue Losungen.

4,0Organisatorische Rahmenbedingungen miissen ana-
lysiert und kritisch hinterfragt werden. Gerade bei der
Umstellung von papierbasierten auf digitale Prozesse ist
es wichtig, dass die Ablaufe kritisch betrachtet und ggf.
entsprechend der digitalen Arbeit angepasst werden. In-
effiziente Ablaufe werden nicht allein durch die Digitali-
sierung besser.

5.Generell ist es ratsam, ein Softwareauswahlprojekt gut
durchdacht und strukturiert anzugehen. Allerdings soll-
ten diese Projekte keinem Selbstzweck dienen, sondern
zu greifbaren Ergebnissen fiihren. Eine Analysephase,
welche mehrere Jahre dauert und mehrere ,Aktenord-
ner” fillt, bringt selten Erfolg. Deswegen ist es wichtig,
dass nach der sorgfaltigen Vorarbeit auch erste Teillo-
sungen umgesetzt werden. Egal wie gut die Planung ist:
Nach der Implementierung wird es immer kleinere An-
passungsbedarfe geben und Lerneffekte aus der Praxis
sind die Grundlage flir weitere Optimierungspotentiale.
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Auch in der zunehmend digitalen Welt bleiben die wesent-
lichen Aufgaben des Kundenbeziehungsmanagements,
Kunden zu finden, zu gewinnen, zu begeistern sowie nach-
haltig zu entwickeln. Allerdings haben sich sowohl die
Maoglichkeiten als auch die Herausforderungen deutlich
geandert. Es gilt, verschiedene digitale Kanale zielgerichtet
zu verbinden und dabei aber auch den direkten Kontakt -
wo moglich - gezielt einzusetzen.

Neben das ,klassische” Kundenbeziehungsmanagement
bzw. Customer Relationship Management (CRM) treten
dabei erweiterte Ansatze wie Customer Experience Ma-
nagement (CXM), Customer Journey Management, Cus-
tomer Engagement sowie Empathisches CRM, welche alle
verdeutlichen, dass ein besseres Verstandnis der Wiinsche
und Bedurfnisse der Kund:innen ebenso erforderlich ist wie
ein darauf aufbauendes zielgerichtetes Handeln. Gleichzei-
tig dirfen aber auch die Anforderungen der Partner und
Mitarbeiter:innen auBBer Acht gelassen werden. Es braucht
also ganzheitliche Konzepte und Losungen.

Ganzheitliches Kundenbeziehungsmanagement
bedeutet, Grenzen zu iiberwinden

Viele Unternehmen sind gepragt von vielen Barrieren im
CRM. Die einzelnen Abteilungen sind kaum vernetzt, die
Daten getrennt und es werden separate, nicht verbundene
Systeme eingesetzt. Das alles steht der libergreifenden Vi-
sion im Weg, die Kund:innen wirklich zu verstehen und ihre
Interaktionen mit dem Unternehmen ganzheitlich wahr-
nehmen zu konnen (360°-Sicht) sowie darauf aufbauend
schnell, flexibel, personalisiert und (pro-)aktiv zu handeln.

Dies erfordert nicht nur gute Informationen und Prozes-
se zur Kundschaft, sondern auch eine Unterstlitzung der
internen Ablaufe. Nicht nur die Kundenkommunikation in
Marketing, Call Center, VertriebsauBendienst etc. muss be-
trachtet werden, sondern auch eine nahtlose Anbindung an
den Vertriebsinnendienst, das CRM-System, die Leistungs-
erstellung etc. ist wichtig. Nur so konnen die Flexibilitat und
Reaktionsschnelligkeit auch wirklich ausgespielt werden.
Die der Kundschaft gemachten Versprechungen miissen
auch eingehalten werden konnen.

Das unternehmensweite Sammeln und Analysieren von
Daten mit Kundenbezug sind dabei wesentliche Voraus-
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setzungen fiir ein gutes Verstandnis der Wiinsche und
Bedirfnisse der Interessenten und Kaufer:innen - aber
dieses Wissen ist nutzlos, wenn dies nicht auch Uber ent-
sprechende MaBBnahmen umgesetzt wird: intern und ge-
genuber der Kundschaft.

Ganzheitliches Customer Experience Management erfor-
dert die Verbindung verschiedener Kommunikationska-
nale zu einer Ubergreifenden Kundenreise und einem ge-
meinsamen Kundenerlebnis. Dabei gilt es, die Starken der
jeweiligen Kanale zu nutzen und so zu kombinieren, dass
der/die Kund:in / Interessent schrittweise an die Inhalte
und Angebote herangefiihrt wird. Die Ansprache sowie die
Verdeutlichung der Anwendungsmoglichkeiten und Mehr-
werte der angebotenen Leistungen kann so sukzessive an
die Praferenzen der Kundschaft angepasst werden. Leider
werden in der Praxis noch viel zu viele isolierte Initiativen
gestartet und es wird den Kund:innen Uberlassen, die In-
formationen zu verbinden und den nachsten Schritt selbst
zu suchen.,

Durch getrennte Abteilungen und Kommunikationska-
nale sind in vielen Unternehmen getrennte Prozess- und
Informationswelten entstanden. Die Werkzeuge haben
Vorteile fir die jeweilige (Teil-)Aufgabenstellung, werden
aber nicht in ein libergreifendes Beziehungsmanagement
integriert. Durch Cloud- und Software-as-a-Service-Ange-
bote verandert sich die Applikationslandschaft, was viele
Unternehmen noch nicht wirklich im Zuge ihrer digitalen
Transformation zusammengefiihrt haben. Darunter leidet
die Customer Experience, da die Kommunikation viel zu oft
uneinheitlich und unkoordiniert erfolgt.

CRM und der Digital Workplace

Gutes Kundenbeziehungsmanagement erfordert gute In-
formationen und die Moglichkeit, schnell handeln zu kon-
nen. Damit sind CRM und CXM bereits auf den Digital
Workplace ausgerichtet. Durch die Veranderungen zu digi-
talen Geschaftsmodellen, starker vernetzte Organisationen
und nicht zuletzt die gestiegenen Kundenanforderungen
an Flexibilitat und Individualisierung kommt dem Digital
Workplace eine hohe Bedeutung zu.

Eine Grundvoraussetzung ist die Verbindung von Daten
und Prozessen fiir die gezielte Kommunikation. Daten zu
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Erkennen Kommunikation
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Absprungpunkte n Generierung von Antworten,
zu Aktionen Ausspielen von Aktionen, ...

Abbildung 1: Digital Workplace im Vertrieb: Informationen erkennen, verstehen und nutzen kénnen

Interessenten und Kunden werden erfasst, ausgewertet
und verdichtet. Werkzeuge wie eine Customer Data Plat-
form (CDP) erlauben es, Informationen zu Kunden, Inter-
essenten und Partnern aus unterschiedlichen Quellen zu
verbinden und daraus handlungsorientiertes Wissen ab-
zuleiten. Durch die Bildung von Mustern und die Ableitung
von Regeln kann so direkt auf Aktionen und neue Erkennt-
nisse reagiert werden.

Dabei wird die Aufbereitung der Informationen in mehre-
ren Stufen durchgefiihrt. Daten werden gesammelt und
durchlaufen verschiedene Qualitatsprifungen (bspw. Du-
bletten, Vollstandigkeit, Formate) um als Golden Record
die zentrale Wahrheit im System darzustellen. Auf dieser
Basis erfolgt anhand der definierten Ziele die weitere
Aufbereitung, bspw. gezielte Attribute flir die Ansprache
von Neukunden oder den Ausbau von Bestandskunden.
Die Daten werden dabei so aufbereitet und bereitgestellt,
dass sie direkt bedarfsgerecht genutzt werden kénnen -
durch die menschlichen Expert:innen oder automatisiert
durch Systeme (bspw. in Form der gezielten Ansprache
Uber Marketing Automation).
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Ein zentraler Aspekt fiir die Unterstiitzung der Anwen-
der:innen ist das Zusammenflhren der Informationen und
die Darstellung in entsprechenden Ubersichten bzw. Dash-
boards. Die verantwortlichen Mitarbeiter miissen schnell
handeln kdnnen, wenn sich Chancen ergeben oder Risiken
drohen. Dabei werden verschiedene Arten von Informatio-
nen zusammengefihrt, bspw. Profile mit aktuellen Hand-
lungen, um darauf Regeln zur Einschatzung und Empfeh-
lungen zur weiteren Bearbeitung abzuleiten.

Der Digital Workplace verbindet die interne und externe
Kommunikation. Die Zusammenarbeit in den Abteilungen:
VertriebsauBendienst, Innendienst, Marketing und Service
wird durch die gemeinsame Informationsbasis und die dar-
auf aufbauende, zielgruppengerechte Darstellung der rele-
vanten Sichten unterstltzt. Ebenso ist ein tbergreifendes
Prozessmanagement wichtig. So kdnnen bspw. AulR3en-
dienstmitarbeiter direkt erkennen, auf welche Marketing-
aktionen bestimmte Kund:innen reagiert haben und dies
in ihre Vertriebsaktivitaten einflieBen lassen. Umgekehrt
gehen Merkmale aus den Besuchsberichten in die Profile
der jeweiligen Kund:innen ein, um so zukiinftige Marketing-
aktionen noch genauer steuern zu konnen.
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Verbesserungen
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Abbildung 2: Phasen und Arbeitspakete fiir besseres Kundenverstiandnis und Customer Experience Management

Die Ausgestaltung des Digital Workplace unterscheidet
sich dabei je nach Anwendergruppe. Grundlage ist zumeist
ein Ubergreifendes CRM-System, welches aber bedarfsge-
recht erganzt wird. Social Monitoring, Marketing Automa-
tion und Webseiten Tools (Web Content Management) sind
Beispiele fiir Spezialanwendungen im Marketing, um so ein
noch genaueres Verstandnis Uber (potenzielle) Kundschaft
sowie eine noch bessere Customer Experience zu ermog-
lichen. Fur den VertriebsauBendienst werden oft spezielle
mobile Clients genutzt. Fiir den Service konnen Helpdesk-
Systeme oder Field-Service-Anwendungen wertvolle Er-
ganzungen im Digital Workplace sein.

Gezielter Einsatz neuer Technologien: Verbindung von
Kl und Anwender:innen

Insbesondere bei CRM und CX gibt es eine Reihe von
neuen Werkzeugen und Ansatzen rund um die Erfassung,
Analyse und das Ausspielen von Informationen im Kun-
dendialog. Teilweise entsteht der Eindruck, dass man keine
menschlichen Experten flir Marketing, Vertrieb und Ser-
vice mehr benodtigen wirde, da die Systeme ja alles allein
durchflihren kénnten.

Gut genutzte Kiinstliche Intelligenz (KI) ist aber keine Ver-
drangung des Menschen, sondern ein Werkzeug zur Be-
fahigung. Mehr Effizienz und neue Moglichkeiten zur Be-
arbeitung der Aufgaben ergeben sich aus dem gezielten
Einsatz von Werkzeugen fiir das Erkennen und Interpre-
tieren von Informationen sowie flir die Personalisierung

20

und Automatisierung von Teilen der Kundenkommunika-
tion. Damit hat der/die menschliche Mitarbeiter:in mehr
und bessere Informationen, um zu entscheiden, und mehr
Werkzeuge, die ihn von oft zeitraubenden Routinetatigkei-
ten entlasten. Die Arbeitsinhalte werden spannender und
der/die Mitarbeiter:in kann seine/ihre Expertise besser
einbringen. Gleichzeitig wird damit auch ein Mehrwert flr
die Kund:innen geschaffen: besser vorbereitete und besser
verfligbare Ansprechpartner:iinnen und schnelle Reaktio-
nen bei Standardfallen durch Automation. Zudem hilft Ki,
bessere Profile zu erstellen und so die Kommunikation an
die Wiinsche des Kunden anzupassen.

Klinstliche Intelligenz wird in der besseren Profilbildung,
vor allem aber auch in der Steuerung der Kommunikation
eingesetzt. Stamm- und Bewegungsdaten konnen zur Aus-
gestaltung des Contents und bei der Wahl von Kanal und
Zeitpunkt der Ansprache genutzt werden. Website-Chat
und Chatbots dienen dem Ubergang von der Prasentation
von Inhalten zur Interaktion und damit der starkeren Ein-
bindung des Kunden. Online-Prasentationen und Konfe-
renzen werden aktuell im B2C und insbesondere im B2B
verstarkt, um die Einschrankungen im personlichen Kon-
takt auszugleichen. Wesentlicher Bestandteil der Customer
Experience ist die Moglichkeit der Interaktion, bei der ein:e
Kund:in sich einbringen, seine/ihre Wiinsche duern und
auf seinen/ihren Bedarf zugeschnittene Informationen be-
kommen kann. Die Ziele bleiben gleich, aber die Mittel wer-
den angepasst.
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Hohe Potenziale flir die moderne Kundenwahrnehmung
ebenso wie den Digital Workplace der Fachexpert:innen
bieten auch die Moglichkeiten der Augmented und Virtual
Reality. Diese werden fir immer mehr Produkte eingesetzt,
um die Leistungen bereits in der Vertriebs- und Planungs-
phase von Kundenprojekten erlebbar zu machen. Die Cus-
tomer Experience wird dadurch unterstiitzt, dass schnell
die potenzielle Anwendung der Produkte und Leistungen
von der Kundschaft selbst ausprobiert und erlebt werden
kann. Zudem bestehen meist Moglichkeiten der schnelle-
ren Erfassung und Anderung von Konfigurationsdaten, also
zum flexibleren Eingehen auf Kundenwiinsche bspw. bei
Anderungen und Erganzungen.

Im Bereich der Kundenkommunikation helfen Marketing-
Automation-Systeme, Masse mit Klasse zu verbinden.
Den Kund:innen konnen anhand ihrer Personas und Kauf-
oder Bewegungsprofile Informationen bereitgestellt wer-
den, die moglichst genau die aktuellen Bedirfnisse an-
sprechen. Die Personalisierung geht dabei liber eine reine
Anrede hinaus, unter anderem werden der Zeitpunkt, der
Kanal und der Inhalt entsprechend der Kundenwtinsche
ausgerichtet. Dies umfasst bspw., welche Produkte und
welche Art der Ansprache (bspw. Betonung der Techno-
logie, der Nachhaltigkeit oder eines Lebensgefiihls) ge-
wahlt werden. Solche Kampagnen sollten nicht auf die
einmalige Bereitstellung von Angeboten beschrankt sein,
sondern die interaktive Kommunikation und damit die
Kundenbindung fordern. Reaktionen kdnnen genutzt wer-
den, um die Profile, Regeln und Ablaufe noch weiter zu
verbessern. Dabei missen verschiedene Kanale (bspw.
E-Mail, Web, Social, direkter Kontakt) zu einer tbergrei-
fenden Kundenbetreuung verbunden werden.

Klare Strategien schaffen: Vision und einzelne, schnell
durchfiihrbare Projekte

Die genannten Beispiele zeigen, welche Potenziale die
Werkzeuge flir modernes Customer Experience Manage-
ment und CRM bieten - und verdeutlichen gleichzeitig den
Handlungsbedarf. Um sich in einem umkampften Markt
durchzusetzen reicht es kaum aus, gute Produkte zu haben.
Das Zusammenspiel mit dem Kundenverstandnis und der
Kundenkommunikation mit den Produkten und der Erbrin-
gung von Services erzeugt gemeinsam das Bild, welches
der Kunde vom Unternehmen hat.

Gerade die Kombination aus Produkten und Leistungen

kann hier ein entscheidender Faktor bei der Gestaltung der
Customer Experience sein. Durch gezielte Informationen
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werden die Nutzungsmoglichkeiten und Vorteile verdeut-
licht, was es dem Kunden einfacher macht, diesen Nutzen
auch selbst zu erleben. Weitere Dienste und Services kon-
nen das Produkt erganzen - und in den Augen des Kunden
wiederum weniger austauschbar machen.

Der Digital Workplace im CRM ermaoglicht dabei die Ver-
bindung der verschiedenen Spezialsysteme zu einer tber-
greifenden Informations- und Prozesslandschaft, um so
eine ganzheitliche Strategie der Gewinnung, Betreuung
und Entwicklung von Kunden umzusetzen. Fir einzelne
Anwender:innen ist der digitale Arbeitsplatz entsprechend
seiner Bedlrfnisse ausgestaltet, bspw. ein entsprechendes
Cockpit fiir den Kampagnenspezialisten im Marketing oder
eine zentrale Kundenakte fiir den Vertriebsauf3endienst.
Aber im Hintergrund werden diese Informationswelten ver-
knupft, um Ubergreifende Sichten und insbesondere Hand-
lungen zu ermoglichen.

Auch der Weg zu besserem Kundenverstandnis und ge-
zielterer Kundenansprache beginnt mit dem ersten Schritt.
Uberlegen Sie sich, wie Sie zukiinftig arbeiten wollen. Ver-
deutlichen Sie sich Ihre Starken (Was Sie insbesondere in
den Augen der Kundschaft gut machen) und wo Sie Liicken
oder Verbesserungspotenziale haben. Hinterfragen Sie kri-
tisch lhre Werkzeuge, Prozesse und Informationsstruktu-
ren. Informieren Sie sich lber neue technische Moglichkei-
ten, aber lassen Sie sich auch nicht durch Versprechungen
der Automation und Kiinstlichen Intelligenz blenden. Bin-
den Sie auch die Erfahrungen und Vorschlage Ihrer Mitar-
beiter:innen ein - sowohl der erfahrenden ,alten Hasen" als
auch der ,unverbrauchten” neuen Kolleg:innen mit einem
frischen Blickwinkel.

Dies alles dient dazu, eine Vision zu erarbeiten um daraus
eine Strategie sowie eine Roadmap abzuleiten. Leiten Sie
einen realistischen Plan ab, wie Sie zuklinftig agieren wol-
len und welche Schritte dazu erforderlich sind. Erfahrene
Marktanalysten und Berater unterstutzen Sie gerne dabei.
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Oft sind Geschaftsprozesse mit dem Suchen nach den ent-
sprechenden Informationen, Werkzeugen und Ansprech-
partner:innen verbunden, was Zeit und Nerven kostet und
zudem eine Fehlerquelle ist. Systeme flir das Prozessma-
nagement (Business Process Management, BPM) bieten
Funktionen zur Dokumentation, Verwaltung, Auswertung,
Steuerung und (teilweisen) Automatisierung von Ablaufen.
Die Verkniipfung der verschiedenen Abteilungen und Sys-
temwelten ist dabei auf unterschiedlichen Ebenen maoglich,
daher kommen der Konzeption und Umsetzung der Losun-
gen eine hohe Bedeutung zu.

Das reine Sammeln von Informationen macht selten gliick-
lich - man muss sie auch anwenden konnen. Dies erfordert
den richtigen Kontext aus anderen Inhalten und den ent-
sprechenden Bearbeitungswerkzeugen. Funktionierendes
Prozessmanagement flihrt Menschen, Daten, Dokumente,
Aufgaben und erforderliche Werkzeuge zusammen. Zum
Arbeitsplatz der Zukunft gehort nicht nur das orts- und
zeitunabhangige Arbeiten wie das Home Office. Vor allem
mussen Informationen so bereitgestellt werden, dass man
sie direkt effektiv und effizient nutzen kann.

Prozessmanagement als iibergreifendes Konzept fiir
den Digitalen Arbeitsplatz

Unter Prozessmanagement versteht man die Definition,
Dokumentation, Steuerung und Automatisierung, Aus-
wertung und schlussendlich die stetige Priifung und Ver-
besserung von Arbeitsablaufen. Die dazu erforderlichen
Ubergreifenden (Management-)Konzepte sowie die ent-
sprechenden Losungen sind auch unter dem englischen
Begriff Business Process Management (BPM) bekannt.
Prozessmanagement ist eine zentrale und durchgehen-
de Aufgabe zur Sicherung des Unternehmenserfolgs. Es
muss klar sein, welche Informationen Uber welche Teil-
schritte von welchen Anwendern / Rollen mit welchen
Werkzeugen wie und in welcher Zeit erfasst, bearbeitet,
dokumentiert und weitergeleitet werden mussen. Dabei
ist eine einmalige Aufnahme nicht ausreichend, da sich
die internen und externen Anforderungen an die Ge-
schaftsprozesse stetig weiterentwickeln.

Die Anzahl der Prozesse und Arbeitsschritte wachst eben-
so wie die Zahl der Informationsquellen, Systeme und der
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einzuhaltenden Rahmenbedingungen. Das fiihrt zu einer
steigenden Komplexitat der Prozesslandschaft. Die Zahl
der Varianten pro Prozess wachst und die Abhangigkeiten
zwischen verschiedenen Geschaftsprozessen nehmen zu.
Ebenso steigen die Anforderungen an die Einhaltung von
gesetzlichen, vertraglichen und organisatorischen Regel-
werken (Compliance, Risk Management). Zudem entwi-
ckeln sich immer mehr (abteilungs-) Ubergreifende Pro-
zesse in Unternehmen, die alle ein kleines oder groR3es
Radchen in einem Unternehmensgetriebe sind.

Ein branchenibergreifendes Beispiel hierfiir ist der Pur-
chase-to-Pay-Prozess, der die Themen Bedarfsmeldung,
Beschaffung, Lieferung, Lagerung und Rechnungsbeglei-
chung umfasst.

Anwendungsbereiche und Potenziale des
Prozessmanagements

Das Ziel von Prozessmanagement ist es, relevante Ge-
schaftsprozesse zu unterstiitzen und zu verbessern. Um ef-
fektives Arbeiten zu unterstiitzen, bieten Softwarehersteller
unterschiedliche Werkzeuge an: Diese bieten Funktionen
auf den verschiedenen Ebenen des Prozessmanagements.
Die wesentlichen Anwendungsbereiche sind:

= Darstellung / Modellierung von Prozessen
« Ausfiihrung von Ablaufen
= Analyse von Ablaufen

Als Grundlage werden in der ersten Stufe relevante Prozes-
se identifiziert und durch Modelle spezifiziert sowie doku-
mentiert. Hierbei werden direkt Effizienz- und Effektivitats-
vorteile gesucht, welche durch Anpassungen der Ablaufe
realisiert werden konnen. Die Darstellung bzw. die Doku-
mentation sowie die Planung und Modellierung helfen,
Wissen in Arbeitsabldufen zu sichern und eine kontinuier-
liche Verbesserung anzustoBen.

Weitere Analysefunktionen bieten die Mdoglichkeit, Pro-
zesse nach Kennzahlen wie Durchlaufzeiten oder Kosten
auszuwerten sowie Engpasse zu identifizieren. Das kann
dabei helfen, neue Synergieeffekte zu entdecken und Pro-
zesse effektiver zu gestalten. Dabei werden entweder Ei-
genschaften der Modelle selbst untersucht (bspw. ,Wo liegt
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der Engpass in komplexen Ablaufen?") oder ein Abgleich
des Modells mit realen Prozesskennzahlen durchgeftihrt
(bspw. ,Wo weichen Bearbeitungszeiten oder die Anzahl
der Durchlaufe signifikant von den Soll-Werten ab?"). Auch
eine Kosten-Nutzen-Berechnung zu einzelnen Aktivitaten
ist moglich. Somit bewerten Unternehmen ihre Prozesse
aufgrund ihrer Profitabilitat. Simulationskomponenten kon-
nen Alternativen vergleichen.

Durch die Moglichkeiten der Dokumentation und Aus-
wertung werden auch Nachweispflichten bzw. Gover-
nance, Compliance oder das Risikomanagement un-
terstltzt. So kdnnen auch VerstoBe in diesen Bereichen
schnell erkannt werden.

Zur Ausfiihrung von Prozessen werden Workflow-Funk-
tionen bereitgestellt. Die Systeme konnen Teilaufgaben
automatisieren wie bspw. das Erfassen, Verarbeiten oder
Weitergeben von Daten. So bieten sich viele Moglichkeiten,
mit geringem Aufwand Vorgange zu bearbeiten. Sind alle
Informationen vorhanden und keine Entscheidungsfreiheit
gegeben, flihrt das System die entsprechenden Schritte
automatisch aus (bspw. Berechnung von Informationen,

Prozesssteuerung und
-automation

Analyse

Dokumentation

Betrachtungs-

IST

Generierung von Dokumenten). Missen Inhalte erganzt
oder durch einen Menschen beurteilt werden, generiert
das System eine entsprechende Maske. Dort kann der / die
Anwender:in die Eingaben vornehmen.

BPM-Systeme verfligen zudem Uber viele Moglichkeiten,
Daten und Funktionen aus Drittsystemen aufzurufen
oder Inhalte an diese zu Ubergeben. Monitoring-Kom-
ponenten helfen bei der Steuerung und Uberwachung
der Workflows (bspw. Fristenmanagement). Damit stel-
len Prozessmanagement-Systeme eine Verbindung der
Anwendungen und Teilabldufen zu (ibergreifenden Pro-
zessen her. Die Steuerungslogik sowie ggf. ergdnzende
Aspekte sind im BPM-System abgebildet, vorhandene
Fachlogik und die entsprechenden Daten werden aus den
Fachsystemen eingebunden.

Zudem werden Modelle in der Entwicklung und Anpas-
sung von Software verwendet. Anforderungen und Rah-
menbedingungen werden aufgenommen, mit den Fachbe-
reichen abgestimmt und entsprechend dem Einsatzzweck
spezifiziert. Das Einsatzspektrum ist hier sehr breit: Mo-
delle konnen von der reinen Definition von Prozessen als

Grad der
Spezifikafion

Genenarung
von maschinall
verarbeitbaran
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Attributierundg,
Kennzahlen,
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Abbildung 1: Anwendungsbereiche des Prozessmanagements
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Vorgabe an die Umsetzung bis zur automatischen Generie-
rung ablauffahiger Programme verwendet werden.

Organisatorische Verankerung - Prozesse leben

Ohne klare Ziele und die passenden organisatorischen
Rahmenbedingungen sind entsprechende Initiativen zum
Scheitern verurteilt. Werkzeuge und Methoden mussen
erlernt werden und die Mitarbeiter benotigen die entspre-
chende Zeit, sich mit den Prozessen zu beschaftigen. Gutes
Change-Management und klare Anwendungsfelder (mit
klaren Vorteilen fiir die eigene Arbeitssituation) schaffen
die erforderliche Motivation der Anwender.

Das Management von Geschaftsprozessen ist eine wesent-
liche Unternehmensaufgabe. Das Wissen in Geschafts-
prozessen muss erfasst, verwaltet, weiterentwickelt und
vor allem genutzt werden kdnnen. Dazu ist das Prozess-
management in zwei Bereiche gegliedert: die (fachliche)
Prozessmodellierung und die Prozessausfilhrung in Form
von Workflows.

Die Modellierung von Geschéftsprozessen schafft die
Grundlage, um die Ziele des Prozessmanagements zu er-
reichen. Durch die Dokumentation der Abldufe, Entschei-
dungen, beteiligten Personen und Ressourcen spezifizieren
und sichern Unternehmen die Zusammenhange. Bekannte
Anwendungsfalle sind Zertifizierungen, Qualitatsmanage-
ment, Risikomanagement oder verschiedene betriebswirt-
schaftliche Verbesserungsmalinahmen.

Im Rahmen einer Analyse kdnnen Leistungsparameter de-
finiert und darauf aufbauend Zusammenhéange ausgewer-
tet, verdichtet sowie flir Entscheidungen genutzt werden.
Die Simulation bietet Moglichkeiten, um mit einem gerin-
gen Aufwand Alternativen zu entwickeln und zu bewerten.
Hier konnen Fachanwender eingebunden werden, welche
gezielt Verbesserungen in den Ablaufen identifizieren oder
geanderte Marktanforderungen abbilden konnen.

Fur die Automation von Geschaftsprozessen mussen die
Ablaufe genau spezifiziert werden. Dies umfasst unter an-
derem die erforderlichen Daten, die Funktionen / Regeln
zur Erfassung, Bearbeitung und Weiterleitung, klare Aufga-
benzuordnungen inkl. Stellvertreterkonzepte sowie Fristen
mit Eskalationsmechanismen. Soll die Bearbeitung durch
die Anwender:innen unterstutzt werden, so mussen die
entsprechenden Abldufe und Eingabemasken definiert
werden. Ziel ist es, den / die Anwender:in durch den Pro-
zess zu fuihren und die prozessrelevanten Angaben in ent-
sprechenden Masken einzuholen.
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Prozessmanagement darf dabei nicht als einmalige Aufga-
be verstanden werden. Durch die durchgangige Evaluation
der Prozesse und die zeitnahe Reaktion auf neue Ideen und
Veranderungen kann ein kontinuierlicher Verbesserungs-
prozess angestoBen werden. Viele BPM-Systeme bieten
hierflir Moglichkeiten, gezieltes Feedback von den Anwen-
dern einzuholen.

Markt fiir Prozessmanagementsysteme

Die verschiedenen BPM-Einsatzszenarien haben unter-
schiedliche Marktsegmente hervorgebracht. Verschiedene
Hersteller legen den Fokus dabei entweder auf die Pro-
zessmodellierung (inkl. Analyse) oder auf die Ausfiihrung
uber Workflows. Mittlerweile kann diese Grenze aber nicht
mehr klar gezogen werden, da die Modellierer zumindest
Teile der Inhalte zur Ausfiihrung bringen mochten. Gleich-
zeitig werden die Modelle der Workflow-/BPM-Systeme
ausgepragter und anschaulicher. Sie konnten somit auch
zur Dokumentation verwendet werden.

Im Bereich der Ausflihrung unterschieden sich die Systeme
bei den Mdglichkeiten der Ausgestaltung von Workflows.
Neben stark strukturierten Workflows konnen auch Ad-
hoc-Workflows direkt durch die Anwender bedarfsgerecht
definiert werden. Einige Anbieter bieten auch die Moglich-
keit Apps zur einfachen Erfassung und Bearbeitung von
Informationen zu nutzen, die eigentliche Verarbeitung und
Weiterleitung ibernimmt das BPM-System im Hintergrund.
Verschiedene Segmente fiir Spezialanwendungen haben
Uberlappungen mit dem BPM:

« Systeme flir Robotic Process Automation (RPA) ermog-
lichen die Automatisierung von einfachen manuellen
Tatigkeiten durch Assistenzprogramme.

« Case Management / Collaboration unterstutzt die
flexible Zusammenarbeit auf Basis von gemeinsamen
Akten und Aufgaben. Der Fokus liegt auf Prozessen im
Rahmen der Projektabwicklung.

« Digitale Assistenten unterstiitzen den Anwender bei
der Eingabe und Bearbeitung von Informationen, indem
bspw. Beispiele gezeigt oder bestimmte Sprach- und
Gestensteuerung unterstitzt werden. Auch die schritt-
weise Eingabe, Priifung und ggf. Anpassungen liber
Frage-Antwort-Dialoge ist moglich.

« Systeme flir Process Mining unterstiitzen die Identifika-
tion und Analyse von realen Abldufen. Hier steht das Ist
im Vordergrund, welches mit dem Soll in einem Prozess-
modell abgeglichen werden kann.
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Neben den Spezialsystemen bieten viele weitere System-
kategorien zumindest eine grundlegende Prozessunter-
stlitzung an. Zumeist werden Workflows in der jeweiligen
Fachwelt angeboten, bspw. buchhalterische Freigaben in
ERP-Systemen (Enterprise Resource Planning) oder die
Unterstltzung eines Akquiseprozesses in einem CRM-Sys-
tem (Customer Relationship Management). ECM-Systeme
(Enterprise Content Management) ermoglichen ubergrei-
fende Prozesse und haben Vorteile, wenn insbesondere
Dokumenten und Akten eingebunden werden sollen.

Fazit: Gezielt agieren statt gehetzt reagieren

Prozesse verdeutlichen das Wissen des Unternehmens
Uber die eigene Leistungsfahigkeit. Je besser diese be-
herrscht werden, desto erfolgreicher wird das Unterneh-
men am Markt agieren. Dokumentation erzeugt ein einheit-
liches Verstandnis, verringert Abstimmungsprobleme und
ist Ausgangspunkt flr Prozessiiberwachung und -verbes-
serung. Die Prozesssteuerung entlastet die Mitarbeiter von
Routinetatigkeiten durch die Moglichkeit der Automation
von einfachen Bearbeitungsschritten. Wo dies nicht mog-
lich ist, werden die relevanten Inhalte und Funktionen be-

=
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darfsgerecht (iber entsprechende Eingabemasken oder
digitale Assistenten bereitgestellt.

Entscheidend fiir den Projekterfolg sind die richtige Pla-
nung, Auswahl und Einflihrung des richtigen Systems oder
sogar der Systeme. Verschiedene Fachanwendungen bie-
ten Unterstltzung fiir Teilprozesse, aber oft werden Uber-
greifende Aufgaben und Sichten kaum unterstitzt. Daher
muss das Gesamtbild in den Fokus gestellt und anschlie-
Bend heruntergebrochen werden. Schon in der Konzeption
der Losungen bieten BPM-Systeme hier wertvolle Hilfe-
stellung bei Dokumentation, Entwurf und Analyse.

Durch eine konsequente Analyse der eigenen Vorgangs-
bearbeitung, die Weiterentwicklung der Ablaufe sowie den
Einsatz moderner Prozesssteuerungssoftware werden die
Reaktionsfahigkeit gesteigert und die Steuerungsmég-
lichkeiten erweitert. Ablaufe und EinflussgroBen werden
transparent und die Auswirkungen von MaBnahmen und
Storungen besser abschatzbar. Es wird ein entscheiden-
der Wettbewerbsfaktor, als Unternehmen genau zu wissen,
was man tut.

Die Welt um Data,
Analytics und den
digitalten Arbeitsplatz
dreht sich schnell.

Verlieren Sie nicht den
Anschluss!
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ERP als zentrale Systeme flir Finanzen, Warenwirtschaft
etc. sind der Kern der Unternehmenssteuerung. Durch die
digitale Transformation verandern sich die Moglichkeiten,
wie gearbeitet werden kann. Daher haben wir unseren
BARC-Experten Marcus Dresel zu seinen Erfahrungen
aus vielen Projekten befragt, wie man nun vorgehen soll,
welche Potenziale und welche Stolpersteine es gibt.

Marcus Dresel ist als Senior Analyst ERP & CRM fiir das
Analystenhaus BARC tatig. Wahrend seiner mehr als
20-jahrigen Praxis hat er viele Projekte in nationalen und
internationalen Industrieunternehmen unterschiedlicher
Branchen umgesetzt.

Du begleitest ERP-Projekte zur Softwareauswabhl,
Projektstrategie, Change-Management und Projekt-
rettung. Was sind die groBten Herausforderungen bei
deiner Arbeit?

Marcus Dresel: Bei ERP-Projekten gilt es, die jeweiligen
Betriebsablaufe moglichst optimal in den jeweiligen Sys-
temen abzubilden. Neben einer wohliiberlegten System-
auswahl ist das Projektsetting ein wesentlicher Bestand-
teil erfolgreicher Projekte. Unter Projektsetting verstehe
ich eine klare Beschreibung des Projektscope, also die in-
haltlichen Projektziele sowie die Projektorganisation, die
Klarung der Verantwortlichkeiten und der Projektplanung.
Im weiteren Verlauf ist die Orchestrierung aller am Projekt
beteiligten Akteure eine gro3e Herausforderung, d. h. alle
Projektbeteiligten sowohl auf der Kunden- wie auf der An-
bieterseite. Da es sich vielmehr um Organisationsprojekte
und weniger um reine IT-Projekte handelt, ist die Einbe-
ziehung und Beteiligung des Managements von immen-
ser Bedeutung.

Es kommt nicht selten vor, dass sich Unsicherheiten und
Unscharfen schon allein aus unterschiedlichen Begriffs-
definitionen ergeben. Das bedeutet, Kunde und Anbieter
verwenden zwar gleiche Begrifflichkeiten, verstehen je-
doch unterschiedliche Sachverhalte darunter. Diese ver-
schiedenen Sichtweisen und Interpretationen zu vereinen
und gemeinsam an konstruktiven Losungen zu arbeiten,
ist dabei einer der Erfolgsfaktoren fiir erfolgreiche ERP-
Implementierungen.

Die Weichenstellung fiir ein nachhaltiges Change-Ma-
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nagement startet zum Projektbeginn, bereits wahrend
der Zielsetzung, Anforderungsdefinition und Evaluierung.
Es wird idealerweise dauerhaft im Unternehmen veran-
kert, Stichwort: kontinuierliche Verbesserung.

Hat die Corona-Pandemie Auswirkungen auf
ERP-Projekte?

Marcus Dresel: Wie in vielen anderen Bereichen auch
hat die Nutzung diverser Online-Meeting-Plattformen
(Teams, Zoom usw.) naturlich deutlich zugenommen. In
klassischen Projekten hatte man vor der Pandemie mit
viel Vorlauf Ganztagestermine und Tagesworkshops ge-
plant, da man die Vor-Ort-Tage moglichst effizient nutzen
und die damit verbunden Reisezeiten optimieren wollte.
Durch die vermehrte Nutzung der Meeting-Plattformen
wurden die Meetings und Workshops kleinteiliger und
auch spontaner bzw. kurzfristiger geplant.

Ich habe Einflihrungsprojekte begleitet, bei welchen die
Zusammenarbeit zwischen Anbieter und Kunde zu einem
hohen Anteil remote erfolgte. Daher denke ich nicht, dass
der Anteil an Vor-Ort-Tagen der Implementierungsberater
auch nach Corona das Niveau von friiher erreichen wird.
Daneben hat auch die Mdoglichkeit, auch kurzfristig
kleinere Abstimmungen anzusetzen, die Planung und
Durchfiihrung der Projekte verandert. Man kann schnel-
ler reagieren, gleichzeitig wird aber die Bedeutung einer
Ubergreifenden Planung und eines klaren Projektma-
nagements noch wichtiger.

Hat sich die ERP-Welt in Unternehmen veridndert?
Wodurch wird oder wurde dies beeinflusst?

Marcus Dresel: Betrachtet man die letzten Jahre, dann
kann man feststellen, dass die Grundfunktionalitat und
die Breite der unterstltzten Einsatzszenarien in den ERP-
Systemen einen gewissen Reifegrad erreicht haben. Dies
sowie die zunehmende Affinitat hin zu Cloud-Losungen,
haben dazu geflihrt, dass das die Anzahl an individuellen
Anpassungsprogrammierungen auch weiterhin zuriick-
gehen wird, so dass die Nutzung nahe am Systemstan-
dard eher die Regel als die Ausnahme sein wird.

Die Individualisierung erfolgt zunehmend (iber reine Para-
metrierung bzw. durch gezielt eingesetzte Komplemen-
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tarlosungen oder Apps. Diese sind, zumindest technisch,
nahezu ,out of the box" verfligbar.

Wie siehst du das Thema digitale Transformation,
Digital Workplace und ERP-Systeme? Was ist hier
der Status-quo in Unternehmen mit ERP-L6sungen
digitaler zu arbeiten?

Marcus Dresel: Als zentrales Business-IT System ist ein
ERP-System fiir mich auch ein zentraler Baustein im Kon-
text der digitalen Transformation und Digital Workplace.
Die aktuelle Homeoffice-Phase hat den Unternehmen
aufgezeigt wie gut aufgestellt sie jeweils sind bzw. wo
noch Handlungsbedarf besteht.

Grundsatzlich glaube ich, dass wir hinsichtlich unserer In-
frastruktur IT-Technisch besser aufgestellt sind als oftmals
propagiert wird. Nachholbedarf sehe ich jedoch in den je-
weiligen Geschéaftsanwendungen, den Prozessen und den
Ablaufen. Das Zusammenspiel bei abteilungsiibergreifen-
den Prozessen bedarf z. B. oftmals noch manueller Ab-
stimmungen, sollte jedoch idealerweise komplett in einem
ERP-System abgebildet sein. Diese System- und Informa-
tionsbriiche erschweren somit dezentrales Arbeiten wie
zurzeit gefordert.

Durch die Moglichkeiten der einfacheren Kopplung von
weiteren Modulen oder Drittsystemen, der leichteren
Abbildung von Prozessen und den erweiterten Moglich-
keiten bei der Definition von Cockpits bieten moderne
ERP-Systeme viele Bausteine fiir den Digital Workplace.

DIGITAL

WORKPLACE
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Oft sind sie die Basis, auf der entsprechende Losungen
aufgebaut sind.

Ein weiterer Aspekt ist das Thema Datenschutz und Com-
pliance. Auch hier gibt es noch Nachholbedarf um den
teils geanderten Anforderungen einer dezentralen Ar-
beitsweise sowohl organisatorisch wie auch systemtech-
nisch gerecht zu werden.

Was sind deine Tipps fiir Unternehmen, die lhre ERP-
Losung sicher fiir die Zukunft aufstellen wollen?

Marcus Dresel: Zunachst gilt es die allgemeinen Ziele zu
formulieren, um dann in einem nachsten Schritt eine erste
Bestandsaufnahme und Standortbestimmung durchzu-
flhren.

Ausgehend von diesen Voriberlegungen sollte jede Fir-
ma eine individuelle Business-IT-Roadmap entwickeln. So
kann es zum Beispiel sinnvoll, sein zunachst durch den
Einsatz von Komplementarlosungen - z. B. CRM, ECM, Bl
- den Nutzen zu erhéhen und nicht als erstes das ERP-
System zu wechseln. Je nach Strategie gilt es somit die
einzelnen Projekte abzustimmen und in einen sinnvollen
und vernlinftigen Ablauf zu bringen.

Als grundsatzlichen Tipp will ich formulieren: Zuerst
sollten Unternehmen eine griindliche Diagnose und an-
schlieBend eine gesamthafte Planung und Strategieent-
wicklung durchfiihren, um eine Digitalisierung ,mit der
GieBkanne" zu vermeiden.

Online-Konferenz

Einfach besser arbeiten
19. - 20. Mai 2021

Jetzt kostenfrei registrieren!
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Besser, schneller und flexibler mit Informationen arbeiten
konnen: Dies versprechen viele Systeme bzw. Hersteller.
Gute Software soll ein wertvolles Werkzeug sein. In vielen
Projekten sind die Systeme aber zusatzliche Hirden. Viele
Auswahl- und Einflihrungsprojekte scheitern, weil die An-
wender:innen nicht die erhoffte Unterstlitzung erfahren, die
Systeme nicht integriert sind und weil die organisatorische
Verankerung fehlt. Klare Ziele und ein strukturiertes Vor-
gehen helfen, die Mitarbeiter:innen einzubinden und aus
unibersichtlichen Softwaremarkten die richtige Losung zu
finden. Gerade beim Thema Digital Workplace sind klare
Strategien und strukturierte Vorgehensweisen wichtig.

Die Enttauschung ist gro3, wenn die mit viel Enthusiasmus
und groB3en Visionen gestarteten Projekte ins Stocken ge-
raten oder ganz eingestellt werden. Zumeist scheitert es
nicht an der investierten Zeit. Viele Projekte laufen monate-
lang - manchmal jahrelang - und die jeweiligen Projektma-
nager:innen tragen ordnerweise Informationen zusammen.
Doch ohne Ziel und Struktur verlieren sich viele Projekte
in den unklar definierten Einsatzszenarien und der untber-
sichtlichen Anbieterlandschaft. Oft werden am Ende ent-
weder gar keine Systeme beschafft oder nur isolierte Ein-
satzszenarien umgesetzt. So entstehen Informationssilos
und ein Flickenteppich an Systemen, was den Zugriff auf
wichtige, aktuelle und vollstdndige Informationen weiter
erschwert. Gerade mit Blick auf den Digital Workplace ist
es nicht entscheidend, moglichst viele Informationen zu er-
halten und abzulegen, sondern diese in einen inhaltlichen,
entscheidungsbezogenen Kontext zu bringen.

Klare Ziele: Vision und konkrete Einsatzbereiche

Grundlage fir jedes Projekt zur Auswahl und Implemen-
tierung eines IT-Systems muss eine klar formulierte und
realistische Zielsetzung sein. Die Projektbeteiligten und
Verantwortlichen mussen erreichbare Ziele setzen und
die notwendigen Ressourcen bereitstellen. Nur durch eine
Aufnahme der Gegebenheiten und Rahmenbedingungen
und der darauf basierenden Erarbeitung eines Projektplans
kann sichergestellt werden, dass dem gesamten Projekt-
team bewusst ist, was erreicht werden soll und welche not-
wendigen Aufgaben dafiir definiert werden mussen.

Diese Vision muss auf konkrete Einsatzbereiche her-
untergebrochen werden, aus denen ein Projektplan mit
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entsprechenden Meilensteinen abgeleitet werden kann.
Die Anwendungsbereiche unterscheiden sich je nach
Anwendergruppe und Softwaresegment: bspw. Vertrags-
management im Enterprise Content Management (ECM),
Posteingangsbearbeitung im Input Management (IM),
bessere Bestandskundenbetreuung im Customer Relati-
onship Management (CRM), besseres Asset Management
im Enterprise Resource Planning (ERP). Gemeinsam ist
die Konkretisierung der fachlichen Ziele (Was soll erreicht
werden?) und Rahmenbedingungen (bspw. Ressourcen,
andere Systeme, vertragliche Rahmenbedingungen). Bei
der Ausgestaltung ist darauf zu achten, dass konkrete
Pilotprojekte definiert sind, aber auch mogliche Ausbau-
stufen berlicksichtigt werden. Klare Ziele und Einsatzsze-
narien helfen das Leistungsportfolio der Anbieter verglei-
chen zu kdnnen und den ,roten Faden” hin zur geeigneten
Losung nicht zu verlieren.

Auswahl des Projektteams

Bei der Zusammensetzung des Teams sollten die ver-
schiedenen Anspruchsgruppen mit einbezogen werden.
Reprasentative Vertreter:innen aus Fachbereichen und IT
mit dem entsprechenden Wissen liber Aufgaben, Arbeits-
weisen, Infrastruktur und Befindlichkeiten der Anwen-
der:innen ermoglichen die genaue Erarbeitung der Anfor-
derungen. Durch die Einbindung der Rechtsabteilung und
des Qualitatsmanagements werden lbergeordnete Ziele
und Rahmenbedingungen berucksichtigt. Das Hinzuzie-
hen eines/einer Berater:in kann die Anforderungsanalyse
beschleunigen, erganzen und qualitativ absichern. Hier ist
allerdings auf Neutralitat des Dienstleisters zu achten, da-
mit auch wirklich die beste Losung flir das Unternehmen
gesucht wird.

Aufnahme der Einsatzbereiche und Anforderungen

Ausgehend von klar definierten Einsatzszenarien konnen
die einzelnen Aufgabenstellungen und Prozesse analysiert
und die entsprechenden Kriterien flr die Unterstiitzung
durch ein System abgeleitet werden. Durch Analyse beste-
hender Unterlagen oder Befragungen der Mitarbeiter:innen
konnen genutzte Best Practices, vorhandene Probleme
und bereits identifizierte Wiinsche und Verbesserungs-
ideen beriicksichtigt werden. Uber erste Marktrecherchen
oder unabhangige Beratung ist es moglich, neue Anregun-
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gen zu erhalten und diese ebenfalls in die Anforderungen
einflieBen zu lassen. Das Lastenheft wachst im Zuge des
Projekts und wird sukzessive mit Hilfe der gewonnen Infor-
mationen verfeinert.

Bei der Prozessanalyse muss man sich von bisherigen Ar-
beitsweisen l6sen. Nicht die einzelnen heutigen Tatigkei-
ten, sondern der Hintergrund der Aufgabe muss betrachtet
werden. Daraus konnen neue Moglichkeiten der Vorgangs-
bearbeitung unter Nutzung der Funktionen der (neuen)
Software erarbeitet werden. Es gilt, die Potenziale zur Ver-
einfachung und Automatisierung zu erkennen. Auch soll-
te von einzelnen Mitarbeiter:innen durch Rollenkonzepte
abstrahiert werden, welche die Anforderungen bestimmter
Aufgabenbereiche biindeln.

Zudem ist ein Ubergreifendes Architekturkonzepts wichtig,
welches das Zusammenspiel der verschiedenen Fachsys-
teme definiert. Damit wird die Verbindung der unterschied-
lichen Anwendungen nicht nur technisch, sondern auch
organisatorisch geregelt: Welches System hat (iber welche
Daten und Funktionen die Hoheit? Welche Aufgaben wer-
den mit welchen Systemen bearbeitet? Wann werden wel-
che Informationen ibertragen? Wie kdnnen sich Prozesse
anstoBen? - Das sind einige der relevanten Fragen in die-
sem Zusammenhang.

Als Ergebnis der Phase erhalt man ein Lastenheft, welches
das Projektziel beschreibt, die Anforderungen in einem

Neutrale
externe
Unterstiitzung

strukturierten Kriterienkatalog festschreibt und zukinftige
Arbeitsweisen durch Soll-Prozesse definiert.

Schritt fiir Schritt zur richtigen Lésung:

mehrstufige Evaluation

Einfach mal ein paar Anbieter einladen und auf dieser Ba-
sis entscheiden - das ist ein Gllicksspiel. Die Softwareaus-
wahl sollte mehrstufig erfolgen, um dabei gezielt das am
besten geeignete System (und Team) zu identifizieren. Als
erste Stufe wird eine Markteingrenzung auf das jeweilige
Softwaresegment empfohlen (Longlist). Anhand definierter
K.-o.-Kriterien kann der Markt dabei in der Regel auf sechs
bis zehn Systeme eingegrenzt werden.

Die weitere Bewertung kann als klassische Ausschreibung
mit schriftlicher Stellungnahme zu entsprechenden Unter-
lagen erfolgen. Hierzu werden meist ein Ausschnitt des
Lastenhefts und eine Kostenschatzung verwendet. Die An-
bieter erhalten so die Mdglichkeit, zu den ausgewahlten
funktionalen und technischen Kriterien, ihrem Leistungs-
angebot und Konditionen Stellung zu nehmen. Erganzend
konnen bereits hier erste (einfache) Prasentationen der
Systeme durchgefiihrt werden. Auf dieser Basis erfolgt eine
weitere Bewertung und Eingrenzung. Die verbliebenen An-
bieter (Shortlist) sind grundsatzlich alle geeignet, das Pro-
jekt gemaf der Anforderungen an die Losung zu leisten.

Kemteam

+  Steuerung Projekt

+  Definition und Kontrolle Aufgaben

+  Ausarbeitung wesentliche Ergebnisse
Erweitertes Kernteam

«  Anforderungsgeber fir Kernbereiche

+  Ansprechparner fir Soll-Prozesse

+  Beurteilung und Freigabe von Konzepten
Projektbeteiligte

+«  Anforderungsgeber fir Teilberaiche

+  Teilnehmer an wesentlichen Workshops
Reslliches Unternehmen

+  Empfanger von Informationen
Management

+  Definition der Ziele und Vorgaben

+  HKontrolle und Freigabe der Ergebnisse

Abbildung 1: Verankerung des Projekts

BARC Guide Digital Workplace 2021

29



In der anschlieBenden Detailevaluation wird die am besten
geeignete Losung identifiziert. Neben einer Stellungnahme
zum gesamten Lastenheft werden auch Referenzprojekte
sowie genaue Kosten- und Zeitschatzungen hinsichtlich
der Umsetzung erforderlich. Zudem muss die Software
moglichst nah an den spateren Anwendungsszenarien be-
urteilt werden. Hier empfiehlt sich eine strukturierte Sys-
temprasentation anhand eines Leitfadens (Prozess-Dreh-
buch), welche unterschiedliche Einsatzmoglichkeiten im
spateren Betrieb verdeutlicht. Hierbei werden sowohl die
Handhabung und Leistungsfahigkeit des Systems als auch
die Arbeitsweise des Anbieters (Hersteller und Projektpart-
ner) bewertet. Zusatzlich kann eine Teststellung als Proof-
of-Concept durchgefiihrt werden, um bspw. die Ubernah-
me von Daten aus bestehenden Systemen oder bestimmte
Aspekte des Einrichtungsaufwands zu priifen.

Auf Basis der nun vorliegenden Informationen ist in einem
letzten Schritt des Evaluationsprozesses eine klare Ent-
scheidungsvorlage zu erzeugen. Die Verantwortlichen in
der Geschaftsleitung missen Vorgehen und Ergebnisse
nachvollziehen konnen und klare Griinde flr eine Ent-
scheidungsempfehlung erkennen. Mogliche Alternativen
sind klar zu benennen und dabei die Hintergriinde fir
Preisunterschiede oder eine unterschiedliche Abdeckung
verschiedener Einsatzbereiche zu erklaren. So kann ver-
hindert werden, dass ,Apfel mit Birnen" verglichen werden.
Es ist wichtig, alle Verhandlungsergebnisse und Entschei-
dungen schriftlich zu fixieren, damit bei allen Beteiligten
Klarheit Uber Vertragsinhalte und Konditionen herrscht.
Als mitgeltende Unterlagen sollten die Informationen aus
dem Auswahlverfahren aufgenommen werden. So stehen
verbindliche Informationen zu Kosten, Terminen und der

K.o.-Kriterien

= Relevantes Marktsegment

Ausschnitt Lastenheft,
Kostenabschatzung

=== Kandidaten Projektumsetzung

Referenzen und Teststellungen,
Kosten- und Terminplane,
Komplettes Lastenheft

= \fertragspartner

Abbildung 2: Mehrstufige Systemevaluation
Entscheidung und Vertragsabschluss
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Abdeckung der Anforderungen aus dem Lastenheft zur
Verfligung. Es ist zu beachten, dass auch die internen Res-
sourcen fiir die Umsetzung bereitgestellt werden missen.

Erfolgsfaktoren fiir die Umsetzung

Wesentlicher Erfolgsfaktor flir die Projektumsetzung ist,
dass die Systemeinfiihrung von Schulungen und unter-
stlitzenden organisatorischen MaBnahmen begleitet wird.
Mitarbeiter mussen lernen, wie sie die Software richtig
einsetzen konnen. In den begleitenden Workshops soll-
ten neben der technischen Bedienung auch die in der
Software abgebildeten Strukturen und Prozesse vermit-
telt werden. Es empfiehlt sich daher, aufgabenbezogene
Schulungen fiir die Mitarbeiter:innen durchzufiihren, so-
dass diese das vermittelte Wissen gleich in ihren Arbeits-
ablaufen anwenden konnen.

Gutes Change-Management ist ein weiterer wichtiger Fak-
tor, um Mitarbeiter:innen die Angst vor dem neuen System
zu nehmen. Nur wer die Nutzer friihzeitig fiir die Anderun-
geninihren alltdglichen Arbeitsprozessen begeistern kann,
kann sich auch ihre aktive Mitarbeit sichern. Sie sollten be-
reits im Rahmen der Zieldefinition informiert werden und
der Auswahlprozess sollte moglichst transparent gestaltet
sein. Das Projektmarketing rund um die Einflihrung sollte
neben einer Prasentation und den aufgabenbezogenen
Schulungen auch ausreichende Moglichkeiten flir Riickfra-
gen umfassen.

Eine realistische Planung bei der Einflihrung ist zudem
ein wesentlicher Erfolgsfaktor. Projektressourcen werden
oft uberfordert. Auch bei der Implementierung sollte eine
mehrstufige Vorgehensweise gewahlt werden. Nach einer
Basisinstallation und der Umsetzung der Pilotprojekte wer-
den funktionale Erweiterungen oder eine Ausweitung des
Anwenderkreises in den Folgeprojekten durchgefiihrt. In
den Pilotprojekten ist auf klare Losungen mit einem schnell
fihl- und messbaren Nutzen zu achten, um die Beteiligten
von dem System zu Uberzeugen. Auch hier gilt ,Think Big,
start small” - so konnen schnell nachweisbare Erfolge er-
zielt werden, die Geld-, Zeit- und Qualitatsvorteile bringen
und die Mitarbeiterakzeptanz sichern.

Besonderheiten der Softwareauswahl im

Digital Workplace

Der Weg zum Digital Workplace beginnt mit einer umfas-
senden Vision und Strategie, welche in einzelne Projekte
heruntergebrochen werden. Daher gibt es oft Abhangig-
keiten zwischen den einzelnen Systemen zu beachten. Die
einzelnen Softwareauswahlprojekte miissen in ein Uber-
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greifendes Architekturkonzept eingebunden werden. Diese
Informations- und Systemlandschaft wird sich sukzessive
verfeinern, da die neuen Systeme zuséatzliche Moglich-
keiten bieten. Unternehmen sollten daher auch klare Zwi-
schenlosungen planen.

Eine Besonderheit bei der Umsetzung des Digital Work-
place ist, dass ,Softwareauswahl” die Beschaffung neuer
Systeme bedeuten kann, aber nicht muss. Allgemein be-
zeichnet Softwareauswahl die Zuordnung von Werkzeugen
zu Anwendungsfallen und Arbeitsweisen. Daher gibt es
unterschiedliche Auspragungen:

« Andere Gestaltung von bestehenden Systemen oder
gezielte Erweiterung der Nutzung bestehender Systeme,
bspw. auch von bestimmten Funktionsmodulen
(bspw. Workflow)

« Erweiterung bestehender Systeme durch zusétzliche
Module oder Partnerprodukte

« Andere Art der Kombination und Vernetzung der
Systeme (Informationen, Prozesse und Oberflache)

« Konsolidierung der Systeme - insbesondere, wenn sich
historisch verschiedene Werkzeuge entwickelt haben,
wenn die Fachbereiche unabhangig voneinander
beschafft haben

= Aber natirlich auch Auswahl neuer Software (zur
Ablosung alter Systeme und / oder zur Abdeckung
neuer Anwendungsfélle)

Das grundsatzliche Vorgehen unterscheidet sich dabei
kaum. Basis muss eine klare Zieldefinition sein, gefolgt von
einer Anforderungsanalyse und Soll-Konzeption. Werden
Systeme konsolidiert oder wird zunachst nach Losungen in

Kombination
von

Inhalten
und Aufgaben

Digital Workplace zur

Projektunterstiitzung durch
Prozesse und Collaboration
Verschiedene Sichten GUI

auf Informationen I |

Fokus auf Nutzung,
nicht Speicherung

Verbindung verschiedener
Informationssysteme

der vorhandenen Softwarelandschaft gesucht, wird ledig-
lich die Phase ,Markteingrenzung” angepasst. Die schritt-
weise Evaluation der in Frage kommenden Systeme inkl.
Abschatzung der Kosten, Projektlaufzeiten und Qualitat
der Konzepte ist wieder gut vergleichbar.

Fazit: Softwareauswahl durchfiihren - aber richtig!

Die Umsetzung des Digital Workplace ist nicht trivial, da
Technik, Funktionalitat, Prozesse und Unternehmensphi-
losophie betroffen sind. Aber entsprechende ineinander
greifende Systeme, Informationen und Prozesse sind auch
absolut erforderlich in der modernen Geschaftswelt. Es
niitzt nichts, den Kopf in den Sand zu stecken und abzu-
warten, da die Probleme mit verschiedenen Informationsla-
gern (nach Abteilung, System: Papierablage, Dateiablage,
Fachanwendung, E-Mail) und unzureichender Vorgangs-
unterstlitzung immer starker werden und bei der Informa-
tionsrecherche und -weiterleitung enorm viel Arbeitszeit
verschwendet wird.

Um zu einer wirklichen Verbesserung im Umgang mit den
betrieblichen Informationen zu gelangen, missen die Me-
thoden zur Zieldefinition, Spezifikation der Anforderungen
und Bewertung der Anbieter konsequent eingesetzt wer-
den. Realismus und Mut zur Veranderung sind dabei zwei
wesentliche Merkmale eines erfolgreichen Projekts. Ein
gut strukturiertes und gut dokumentiertes Vorgehen bei
der Softwareauswahl reduziert die moglichen Risiken der
Auswahl und vereinfacht gleichzeitig das Ausschopfen der
Vorteile. Es ist kein leichtes Unterfangen, Software fiir den
Digital Workplace auszuwahlen. Aber es kann der Schritt in
eine neue Welt der Nutzung von Information mit einfache-
ren, flexibleren und besseren Prozessen sein.

Prozess

ganzheitlichen Informationsnutzung

(I

Bear-
beitung
Verar-
beitung
' __ - Ablage
— | und Archiv
H .....

Abbildung 3: Ganzheitlicher Ansatz der Softwareunterstiitzung im Digital Workplace
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Firmenprofil

auf Seite 46 \V. windream

Grenze zwischen Archiv und ECM aufgebrochen

Gesucht - und gefunden: Vor fiinf Jahren ging die Insta GmbH, ein Elektronikspezialist aus Liidenscheid in
NRW, auf die Suche nach einem neuen elektronischen Dokumentenmanagement. Der Funktionsumfang und die
Kosten standen im Vordergrund. Man wiinschte sich durchgangige Workflows, die Einbindung von E-Mails und

eine zentrale Dokumentenablage.

INSTA

.Die Entscheidung haben wir 2018
getroffen: Wir wollten mit windream
arbeiten, denn das ist das System, das
zu uns passt”, sagt Niedersteberg. Das
wichtigste Argument war das virtuel-
le File-System fiir eine komfortable
Ablage und Suche nach Dokumen-
ten im windream-Laufwerk, ,Das hat
windream als Einziger sauber gelost
und macht es den Anwendern leicht,
sich auf etwas Neues einzulassen. Bei
anderen Anbietern gab es nur rudi-
mentare Ansatze oder sogar gar keine
Losung daflr.” Weiterhin war die naht-
lose SAP-Integration gegeben, die In-
dexierung von Dokumenten ganz wie
gewitinscht, auch Workflows und - fiir
Insta ganz neu - die Verwaltung von
Dokumenten in Akten konnte windre-
am optimal abbilden.

Wir haben die Automatisierung des
Rechnungseingangsworkflows opti-
miert. Unsere Finanzabteilung scannt
die Rechnungen, windream indexiert
und Ubergibt sie an SAP", erzahlt Nie-
dersteberg und zeigt sich insgesamt
sehr zufrieden. ,Ich als Applikations-
verantwortlicher habe eine vollstan-
dige Ubersicht und gute Einstellungs-
moglichkeiten. Und flir die Anwender
ist die Losung sehr benutzerfreundlich
- Beschwerden aus den Fachabtei-
lungen, dass ein Dokument nicht auf-
zufinden ist, hore ich nicht mehr. Die
Suche fiihrt selbst ohne manuell aus-
gefillte Indexfelder durch die Volltext-
indizierung schnell zum einwandfreien
Ergebnis. Wir haben die Grenzen zwi-
schen Archivund ECM aufgebrochen.”
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Saubere Migration

Der Erfolg bei der Migration der
2,5 Millionen Dokumente aus dem
Vorgangerarchiv hat selbst den ge-
wieften IT-ler Uberrascht. ,Zum Test
haben wir auch uralte Vertrage mit
einbezogen. Das waren immer Doku-
mente, deren Ablageort man genau
kennen musste, um sie zu finden, sonst
gingen sie verloren. Nach dem Import
in windream waren sie Volltext-durch-
suchbar und tauchten in der Trefferlis-
te auf. Jetzt geht auch kein fehlerhaft
abgelegtes Dokument mehr verloren.”

Schritt fiir Schritt die

Moglichkeiten ausschopfen

Die Voraussetzungen flr ein vollstan-
dig digitales Dokumentenmanage-
ment sind geschaffen und seit der
Einfihrung von windream Dynamic
Workspace ist auch der ortsunabhan-
gige Zugriff beispielsweise aus dem
Homeoffice moglich. ,Mit der Web-
schnittstelle Dynamic Workspace ist
unser ECM zukunftssicher aufgestellt
und wir kénnen flexibel damit arbei-
ten”, versichert Niedersteberg. Nun
geht es darum, gemeinsam mit den
Fachabteilungen weitere Anwendun-
gen einzuftihren: Nach dem durchweg
positiven Feedback zu windream all-

gemein und Dynamic Workspace im
Besonderen kommen standig neue
Ideen und Wunsche.

JUnsere 100 Lizenzen werden bald
nicht mehr reichen”, ist sich der Ap-
plikationsverantwortliche gewiss. ,Der
Bedarf ist da - wir wussten vorher nur
nicht, was alles abzubilden ist.”

Im ECM-Zeitalter zu Hause

Das Ziel, selbststandig mit dem Sys-
tem arbeiten zu konnen, hat Insta er-
reicht. ,Wir konnten ziemlich schnell
alles selbst machen”, restimiert Lars
Niedersteberg. ,Wann immer es natig
ist, bekommen wir Unterstlitzung von
windream - doch das ist gar nicht oft
der Fall, denn die Losung ist einfach
und intuitiv zu nutzen." Ebenso lobt
er die offenen Schnittstellen, tber die
sich alle gewiinschten Verbindungen
herstellen lassen, um Informationen
zusammenzuflihren und sie in beliebi-
gen Anwendungen aufzurufen.

.Unsere ECM-Reise ist noch lange
nicht abgeschlossen, sondern wird
stetig weiterentwickelt”, weil3 er und
zieht das klare Fazit: ,,Gut, dass wir uns
flr windream entschieden haben.”
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windream GmbH

Kurzprofil

Die windream GmbH
zahlt zu den Top-Unter-
nehmen in Entwicklung
und Vermarktung von
Business-Software flr
elektronische Archi-
vierung, digitales Doku-
mentenmanagement und
Workflow-Steuerung. lhr
gleichnamiges ECM-
System ist national und
international bekannt.
Die patentierte Win-
dows-Integration und
der einzigartige Mobili-
ty-Ansatz - mit gleicher
Usability auf Smart
Devices und Desktop-
PCs - begriinden den
Unternehmenserfolg.

Referenzen

« Bilfinger Noel
= CureVac
= Deutz

« DFS Deutsche
Flugsicherung

« Heise Gruppe

= Raiffeisen Bank
Oberosterreich

= Roche

= RTL Group

Kontakt

windream GmbH
WasserstralBe 219
44799 Bochum

+49 234 9734 -0

info@windream.com
www.windream.com
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Mit dem Digital Workplace in die Zukunft

Nutzen Sie die Vorteile des elektroni-
schen Dokumentenmanagements als
wegweisendes Instrument fiir moderne
Biiroarbeit

Weltweit stehen Unternehmen vor der
Herausforderung, ihre Geschaftsprozesse
in einer extrem dynamischen Umgebung
nicht nur so effektiv wie moglich zu ge-
stalten, sondern sie auch kontinuierlich
zu optimieren. Das Thema Homeoffice
steht in diesem Kontext zunehmend im
Fokus. Dabei wird schon auf den ersten
Blick erkennbar, dass sich dahinter nichts
anderes verbirgt als das typische Konzept
eines Digital Workplace. Denn vor dem
Hintergrund der fortschreitenden digita-
len Transformation kommt es nicht nur al-
lein darauf an, welche Tools Unternehmen
zur Verwaltung ihres Unternehmenswis-
sens nutzen. Ebenso wichtig ist die Frage,
wo sich diese Werkzeuge sinnvoll anwen-
den lassen. Denn klassische Office-Arbei-
ten finden heute nicht nur im (Heim-)Bdiro
statt, sondern auch unterwegs.

Die Vorteile des Digital Workplace
mit windream

Mit einem digitalen Arbeitsplatz wie
windream archivieren Sie alle geschafts-
relevanten Informationen revisionssicher

“/. windream

in einer zentralen Ablage lhres IT-Sys-
tems. Verknipfen Sie die bereits in lhrer
Infrastruktur vorhandenen Fachanwen-
dungen mit windream, und nutzen Sie
windream auch dazu, die Daten und
Dokumente aus diesen Anwendungen
sicher zu speichern und schnell wieder-
zufinden. Mit der windream-Ldsung fur
Microsoft Teams stellen Sie zudem si-
cher, dass Ihnen ab sofort keine einzige
Information mehr verloren geht, denn die
Software archiviert alle Chat-Aufzeich-
nungen eines Meetings.

Fiir eine mobile Geschaftswelt

Der mobilen Arbeit mit Dokumenten
sind keine Grenzen mehr gesetzt. Sie als
Anwender arbeiten mit I|hrem mobilen
Endgerat wie zum Beispiel einem Smart-
phone ebenso sicher und effizient wie
mit einer leistungsfahigen Workstation
im Buro. Alle Dokumente und die damit
verbundenen Geschaftsprozesse stehen
Ihnen auf den unterschiedlichsten mo-
bilen Devices zeit- und ortstibergreifend
zur Verfligung. Und: Ihr personlicher Di-
gital Workplace mit windream bindelt
alle Arbeitsprozesse, die im taglichen
Office-Umfeld zu berlicksichtigen sind,
unter einer einzigen Oberflache - umfas-
send, intuitiv, sicher und effizient.
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