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1. prolog

Seit der Erstellung unserer ersten Wissensbilanz sind drei
Jahre vergangen. In dieser Periode hat sich insgesamt sehr
viel verdndert - sowohl intern als auch im externen Ge-
schafsumfeld,

Die gesamiwirtschaftlichen Rahmenbedingungen waren
schlechl, so schlecht wie seit vielen Jahrzehnten nicht mehr.
Durch die Wirtschafts- bzw. Finanzkrise sind sehr viele
Unternehmen in wirtschaftliche Schwierigkeiten geraten.

araneaNET konnte demgegeniber sowohl Umsalz als auch
die Ertrdge kentinuierlich steigern. Warum war das maglich?
War das nur Zufall oder Systematik?

Darauf wollen wir in unserer zweiten Wissensbilanz eine
Antwort geben!

Wir hatten viele Gelegenheiten die Ergebnisse der Wissens-
bilanz zu kommunizieren und mil unterschiedlichen Inter-
essengruppen ins Gesprach zu kommen. In zahlreichen Vor-
tragen konnten wir - zusatzlich zu den Ergebnissen — auch
Empfehlungen geben. Wir haben uns dber die Fragen und
das Feedback gefreut.

Die wichtigsten Fragen waren:
- Wozu wird gine Wissensbilanz bendligt?

- Wie kann ging Steverung erfolgen und in welchen
zeitlichen Abstanden?

- Erselzl die Wissensbilanz andere Steuerungs-
instrumente bzw. wie ist deren Integration
maglich?

Im Folgenden werden wir auch diese Fragen beantworten.
Sie werden, in Erganzung der ersten Wissensbilanz aus dam
Jahr 2006, Ober die Veranderungen und die neuen Be-
dingungen lesen kinnen. Eine Wiederholung und Ein-
fihrung in die Grundlagen der Wissensbilanzierung
ersparen wir uns hier. Soll doch diese Abhandlung kurz und
pragnant sein und als Weiterfthrung der ersten Dokumen-
tation dienen. Deshalb verweisen wir an dieser Stelle gern
aufdas schon historisch drei Jahre alte Dokurmentin der nun-
mehr finfighrigen erfolgreichen  Firmengeschichte der
araneaMNET GmbH.

Viel Spal beim Lesen!
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2. das geschaftsmodell der
araneaNET GmbH 2009

Unser Geschaftsmodell haben wir grundsatzlich beibehalten. g e SC h a 'ﬂ' S um fe I d

In den vergangenen drei Jahren hat sich jedoch um uns her-

um viel verandert - aufl dieser Grundlage haben wir intern  Zum Thema Risikominimierung ist aber noch viel mehr zu
kleine Anpassungen vorgenommen. Bereils bei der Grin-  sagen. So konnten, im direkien Vergleich zu dem Jahr 2006,
dung wurde versucht das Unternehmen auf stabile FiiBe zu  die prozentualen Anteile der einzelnen Kunden am Gesamt-
stellen, mit Erfalg, wie wir auch nach finf Jahren feststellen  umsatz wesentlich verandert werden,

kénnen.

Veranderungen im
externen Geschaftsfeld

Auswirkungen bzw. MaBnahmen im Unternehmen

Wirtschafts- Unabhéngigkeit von Banken durch Eigenkapital:

und Finanzkrise Es war keine Fremdiinanzierung notwendig.

Inveslitions- Konsequente Fokussierung auf Dienstleistungen:

zurtickhaltung Dienstleistungsanteil wurde signifikant und kontinuierlich gesteigert.

Die Anzahl der Neukunden wurde erhaht.
Schwerpunkt waren Dienstleistungsvertrage mit langer Laufzeit,
Eine Niederlassung in Sachsen wurde erdffnet.

Schwieriges Marktumfeld
fir IT-Unternaehmen

Uberregionale Kunden wurden durch die Grindung der
Hohes Risiko aranedCOMNSULT GmbH gewonnen.
fr IT-Unternehmen Bindelung von Kompetenz und Fokussierung auf hiichstem
Partnerstatus von Novell: Platinum-Partner seit Okiober 2009,
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kundenstruktur

Die nebenstehend aufgefuhrten Grafiken zeigen den prozen-
tualen Anteil unserer Einzelkunden am Gesamtumsatz im
Vergleich der Geschéftsjahre 2006 und 2009,

In den Diagrammen ist zu erkennen, dass in der Geschafis-
periode 2006 der Antell der GroBkunden (drei Kunden mit
einem Umsalzanteil dber finl Prozenl vom Gesamlumsalz)
gering war. Das Wegbrechen eines Kunden, insbesondere
des grofien Kunden mit 34 Prozent Umsatzanteil, hatte erst-
hafte Folgen fiir das operative Geschéft gehabt. Die Umsatz-
und Ertragsverluste waren zum damaligen Zeitpunkt nicht
problemios zu kompensieren gewesen.

Wir haben erreichl, dass wir nunmehr mit zehn Kunden 85
Prozent unseres Gesamtumsatzes erwirtschaften. Dies ist
gin Verhéltnis, welches in der betriebswirischaftlichen Lehre
als optimal eingestuft wird,

2006
Kundenstrukiur!
Gesamtumsalz

B Kunde 1 M Kunde2 1 Kunde 3 Kleinkunden
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2009

Kundenstruktur!
Gesamtumsatz

Kleinkunden; andere Farben: einzelne Bestandskunden
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umsatze

Signifikant sind hier Kunden, deren Anteill mehr als drei
Prozent am Gesamtumsatz ist. Mit diesen Kunden bestehen
groBtenteils Dienstleistungsvertrage. Das Dienstleistungs-
geschaft der araneaMET setzt sich momentan aus 14 Dienst-
leislungsvertragen (SLA) sowie technischen und betriebs-
wirtschafilichen Consulting zusammen. Nur rund 15 Prozent
des Leistungsportiolios macht die sogenannte Handelsware
aus. Hierunter fallen schwerpunktmaig Softwarelizenzen
und Securitykomponenten, auch in Kombination mit Betreu-
ungsvertragen.

umsatzbestandteile

100 %
75% |
509% |

25% |

0% *
M Handelsware (SW/HW) [l Dienst-/Consultingleistungen
Qusdien:

Umsalziabelle der araneaMET GmbH 2009
Firmenvorsielung der aranealET GmbH 2009

organisation
und personal

20 ,
) I I .
o l . - M Personalstarke

2005 2006 2007 2008 20080 2010

Hinsichtlich der Organisationsstrukiur des Unternehmens
wurde Bewshrles fortgefihrt: Wir missen hierbei aus-
schlieBlich auf eigenmotivierte und verantwortungsbewusste
Mitarbeiter setzen!

araneaNETist zum Ende des 5. Geschafisjahres immer noch
ein Unternshmen ohne zusdtzliche Hierarchie. Im Rahmen
von Projeklen werden die Leistungen erbracht und es findet
ein fachlicher Austausch statt. Fest zugeordnete technische
und vertriebliche Ansprechpartner stehen unseren Kunden
zur Verfligung und koordinieren die Leistungserbringung
zum gréitmaglichen Kundennutzen,

Die Eigeninitiative und die Selbststandigkeit der Mitarbeiter
haben den hdchsten Stellenwert. Das Geschaftsmodell —
Konzentration auf IT Dienstleistungen mit hohen Niveau —
lasst keine andere Struktur, z, B, Linien- oder Matrixorga-
nisation, zu. Informationen missen lickenlos weitergegeben
werden, es muss vor bzw. spitestens mit Auftreten von Pro-
blemen eskaliert werden.
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Verantwortung leben, fir die eigene Leistung und das Team,
ist die wichtigste Voraussetzung fir unseren Eralg.

anwendung in der praxis

Treten dabei keine Schwigrigkeiten auf? Wenn das so ein-
fach wére. wirde es Jeder (jedes Unternehmen) tun! Dieses
Anforderungsprofil an unsere Mitarbeiter funkfioniert Gber-
wiegend sehr gut, ist aber ausschliefilich von den Akteuren
selbst abhangig. Hierbei sei erwdhnt, dass wir eine offens
Kommunikation, d. h. Fehlerkultur im Unternehmen leben,
Die Anwendung des Grundsatzes nur aus Fehlern kann ge-
lernt werden” setzt weiterhin voraus:

Es wi i
Wird Keingr fiir Fehler bestraf

* Beachiung der Prozesse, die wir beschrieben haben

» SensibilitAt gegendber Kunden und Parinern, deren
Anforderungen und hinsichtlich der Kommunikation
nach innenund aufen

* gine ausgepragle soziale Kompelenz

Das Bedirfnis zur persdnlichen Weiterentwicklung der Soft-
skills sowie in fachlicher Richtung ist zwingende Voraus-
setzung for unser Geschait. Die Kundenbedurinisse stehen
dabei an oberster Stelle.

kooperationen

Die bestehenden Kooperationen werden regelmalig dber-
prift, Wir wissen, dass Kooperationen nur gul funklionieren,
wenn sie regelmabig gepflegt und intensiv gelebt werden.
Fur die Zukunft sind zur Erweiterung des Produktportfolios
und zur Intensivierung der Kundenbeziehungen zusdtzliche
strategische Partnerschaften geplant. Diese langfristig an-
gelegte Zusammenarbeit mit Hochschulen und Unter-
nehmen sichern Beratungsfelder und Mutzen auf hohem
Miveau, insbesondere zum Ausbau der lberregionalen Ge-
schafistatigkeit,
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aktivitaten
2006 -2009

2006

Erslellung unserer erslen Wissensbilanz

Ausbildungsabkommen mil der Hochschule flr
Wirtschaft und Recht Berlin

araneaMET gewinnt Innovationspreis der Initiative
Mittelstand in der Kategorie Beratung & Consulting

Zerlifizierung nach BS1IT Grundschulz
(BSI-3SZ-0032-2008)

2007

Grundung der Geschaftsstelle in Dresden und
Umzug nach Chemnitz

Teilnahme am Innovationspreis des Landes Brandenburg
2008

Teilnahme an der Charta der Vielfalt

Teilnahme am Wettbewerb Vielfalt als Chance

Grundung des Unternehmens araneaCONSULT GmbH
2009

Zusammenarbeit mit Partnerfirma aus WeiBrussland

Teilnahme am Projekt Wissensbilanz — Made in Germany:

Phase IV * Arbeitspaket 4.2: Folgebilanzen und
MaBnahmenmanagemeant und Arbeitspaket 4.3: WB
Benchmarking & Best Practice Transfer

Das Kundenportiolio konnte durch den (berregionalen Ver-
frieb und die Realisierung spezieller Ldsungen erweitert
werden, Dies hat eine stabile Kundenbasis, positive Aullen-
wahmehmung und eine proaklive Kundenbetreuung zur
Folge. Uberregional sind wir schwerpunktmaBig mit Lasun-
gen aus dem Bereich IT-Security, System-/Ressourcenma-
nagement und Consulting tatig.

Die ,Chartader Vielfalt*, unter der Schirmherrschaft von Bun-
deskanzlerin Angela Merkel, ist gin grundlegendes Bekennt-
nis zu Fairness und Werlschatzung von Menschen in Unler-
nehmen. Durch die Unterzeichnung verpflichten sich Un-
ternehmen ein Arbeitsumfeld zu schafien, das frei von Vorur-
leilen und Ausgrenzung ist. araneaMET lebt dies schon seil
geraumer Zeit, so werden beispielsweise Mitarbeiter mit den
verschisdensten Nationalitaten beschaftigh. Die Landes-
hauptstadt Potsdam unternimmt zusammen mit dem Verein
proWissen Potsdam e.V. einen Anlauf zur Diskussion eines
naven Polsdamer Toleranzedikles fur das Jahr 2008, In An-
lehnung an das “Edikt von Polsdam®, in dem 1685 der GroBe
Kurfirst Friedrich Wilhelm Fliichtlinge in Potsdam und
Brandenburg aufnahm, soll die Meuauflage eines Toleranz-
edikles von den Blrgerinnen und Blrgern Polsdams erstellt
werden. araneaMET hat als Potsdamer Unternehmen die
Maglichkeit genutzt, sich durch die Unterzeichnung der bun-
desweiten Aktion ,Charta der Vielfalt" einzubringen.

charta der vielfalt o

Fir pire oftere b rgeractad .

Potsdamer Toleranzedikt

=0



soziale kompetenz

Unter sozialen Kompetenzen (soft skills) zahlen eine Vielzahl

von Kenntnissen und Fahigkeiten, die eine mehr oder weni-
ger groBle Bedeutung im Geschaftsleben haben (Quelle:
Wikipedia). Wir haben der sozialen Kompetenz bei der ers-
ten Wissensbilanz 2006 eine andere Bedeutung bzw.
Richtung beigemessen, als bei der Bewerfung dieses Ein-
flussfaktors im Rahmen der Bilanz 2008, In den ersten zwei
Geschafisjahren wurde das Team gebildet und entwickelt.
Die Bewerlung der sozialen Kompetenz zielle daher noch
nachinnen in das Unternehmen.

In der Bewerlung 2009 liegt der Schwerpunkl in Richtung
extern zum Kunden - auf der Bewertung bzw. Einschatzung
der Kundenzufriedenheit. Welche Kenntnisse und Fahighkei-
ten (soziale Kompetenz) sind dafdr notwendio? Wie stark ist
das Bewusstsein bei den Mitarbeitern ausgepragt auf alle
Anforderungen, Bedurinisse und Winsche des Kunden ein-
zugehen? Dabei ist das Erkennen von Stirken und der
Umgang mit Schwachen von elementarer Bedeutung (Fred-
mund Malilk: Fiihren Leisten Leben Wirksames Management
fir eine neue Zeit, Campus Verlag Frankfurt™Main 2006).
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3. wissensbilanz — made in germany:

phase lll

3.1 Uberprufung der
maBnahmen WB 2006

Auf Grundlage der Ergebnisse aus der Bewertung im Jahr
2006 wurden funf Malnahmen definiert, deren Realisierung
im Zeitraum von maximal 12 Monaten vorgesehen war, Die
Qualitat-, Quantital- und Systemalik (QQS)-Bewerlung und
das Polenzialporlfolio gaben ein klares Bild der zu
entwickelnden Einflussfaktoren und Prozesse.

» Geschaftsprozessoptimierung
= Vertriehsprozess

* Innovationsprozess

* Qualitalsmanagement

+ Soziale Kompelenz

Was ist nun seit der Festlequng der MalBnahmen in 2006
passiert und welche MaBnahmen konnten umgesetzl
werden?

Hierbei ist zu beachten, dass im Grunde alle Mafnahmean
langfristig gelebt und auf den Prifstand gestellt werden
missen. Alle im ersten Schritt abgeschlossenen Mabnah-
rmen bedlrfen einer standigen Anpassung.

MabBnahme 1: Geschaftsprozessoptimierung

Wir sind standig bestrebl, interne Verfahren und Prozesse zu
optimieren.

Erfolgsindikatoren

« Erhéhung der Deckungsbeitrage
+ Kosten und Durchlaufzeiten
* Kundenzufriedenheit

Definiertes Ziel von 2006

Das Ziel war eine kontinuierliche Beschreibung und An-
passung der Geschaftsprozesse mit der einhergehenden
Konzentration auf die Kermaufgaben sowie das ldeenmana-
gement zur Erfassung von Verbesserungsvorschlagen.

Vorgehen

Im ersten Schritt erfolgte die Beschreibung und Doku-
mentation der drei Kernprozesse der araneaNET, Diesem
folgte die Modellierung dieser Prozesse millels Einsalz eines
Modellierungstools sowie die Festlegung der Verantwortlich-
keiten. Damit die Prozesse kommuniziert und ein strukturier-
tes Vorgehen umgeselzt werden konnte, erfolgle eine Ver-
offentlichung der drei Kernprozesse im Intranel. Hier kann
der Ablauf, die Beschreibung und die Verantwortlichkeit der
Prozesse eingesehen werden.

Status

Abgeschlossen




MaBnahme 2: Vertriebsprozess
Erfolgsindikatoren

» Anzahl der Meukunden pro Jahr
= Anzahl der Technischen Dienstleistungsvertrage
» Ausreichender Deckungsbeitrag

Definiertes Ziel von 2006

Die Systematik der Kundenakquisifion und -betreuung ist zu
verbessem.

Vorgehen

Der Vertriebsprozess, als primarer Geschaftsprozess der
aranedNET wurde beschrichen und dokumentiert. An-
schliefend konnte dieser im Intranet verdffentlicht werden,
Daraus folgte die Ermittlung und Bewertung von Opti-
mierungspotenzial. Eine Meustruklurierung der Aufgaben im
Vertrieb war die Folge. So wurde ein professioneller Ver-

Freigabe 5 Angebat
ertadan ’ Ireipegaben
| Geschats-
filhnung
(barmittiung L
an Kunden ]
} Warlnab
Angabal: Kunde
¥ aizaption rich
Nachlass-
prifing
Nachlass i ‘ Angabal
‘ gewsnran i‘ " werwaeren b

araned

triebsinnendienst aufgebaut und die Buchhaltung weitest-
gehend von vertrieblichen Aufgaben entlastet. In Zukunft
wird der Innendienst durch neue Mitarbeiter weiter
ausgebaut und durch PersonalentwicklungsmaBnahmen
gezielt Personal fir den AuBendienst qualifiziert.

Mit der Grindung der araneaCONSULT steht der aranea
Gruppe ein Geschaftsfihrer mit dem Ressort Vertrieb zu-
sétzlich zur Verflgung.

Status

Die in der Wissensbilanz 2006 fesigelegten MaBnahmen
wurden umgeselzl. Es handelt sich jedoch bei diesem Pro-
zess um einen der Kemprozesse des Unlemehmens und
somit wird hier eine fortlaufende Anpassung und Optimie-
rung in Anlehnung an die Unternehmensentwickiung
notwendig sein.

»l wm
akrepten
Y
Anpgabats-
bestdfigung
abwaren
WareTw-
v 1 achal=systam:
Ceniran
Angebot |
) archivieren
| Orcdrgrablage — Orenerablage
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MaBnahme 3: Innovationsprozess

Erfolgsindikatoren

» Anzahl der Eigenentwicklungen
= Anzahl der Meuentwicklungen in Vorbereitung

Definiertes Ziel von 2006

Hier galt es Verbesserungen der qualitativen und systema-
lischen Bewertung zu erzielen.

Vorgehen

Auch der Innovationsprozess, als primarer Geschaflspro-
zess, wurde visuell abgebildet und im Intranet verdffentlicht,
Es sind Lastenhefte fir die Weiterentwicklung der eigen
programmierten Lésungen auf Open Source-Basis
entstanden. Der Prozess wird aktuell gelebt, weist in Bezug
auf Qualitat und Systematik aber Defizite auf.

Status

Die in der Wissensbilanz 2006 festgelegten Maflinahmen
wurden teilweise umgeselzl. In Auswerlung der Wissens-
bilanz 2009 wurden immer noch Defizite in diesem Bereich
festgestellt, so dass die MabBnahme weilerhin aktuell ist

11

MaBnahme 4: Qualitaitsmanagement

Erfolgsindikatoren

+ Abbau von Kulanzleistungen
* Bessere Ressourcenauslastung
+ Erhdhung der Kundenzufriedenheit

Definiertes von Ziel 2006

Es sollte ein internes CQualititsmanagement implementiert
werden. Weiterhin waren Prozesse und Verantwortlichkeiten
festzulegen. Besonders im Bereich Soltware-Entwicklung
war dies notwendig, da hier keine Instanz zur unabhangigen
Qualitatsprifung bestand.

Vorgehen

Es wurde versucht gine praktikable Losung zu finden. Eine
MaBnahme in diesem Zusammenhang stellte die Einstellung
von zwei neuen Mitarbeitern in den Bereichen Software-
entwicklung und Qualitdtsmanagement dar. In den falgen-
den Schritten wurde auch dieser Prozess visueall abgebildeat
und konnte dann entsprachend neu strukturiert werden. Es
wurde eine personenunabhéngige Aulgabenverleilung
(Entwicklung, Qualititssicherung und Projekimanagement)
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vorgenommen, welche allerdings im Rahmen der folgenden  Der Problematik der charakterlichen Individualitat des ein-
Projekte nicht im vollen Umfang umgesetzt wurde. zelnen Mitarbeiters ist dabei durch angemessenes Sensibilital

Leider brachten die umgesetzten MalBnahmen in diesem Be-
reich nicht die gewinschten Resultate. was im Besonderan
die Kundenzufriedenheil, Entwicklungszeiten und Qualitats-
verbesserung betrifft,

Auch die im Jahr 2006 erfolgte BSI-Grundschutzzertifizie-
rung traglt zum Qualitatsmanagement bei. Eine Re-Zertifi-
zierung auf Basis der akiuellen Bedingungen ist for 2010 und
Folgejahre geplant,

Status

Es wurden Teilschritte eingeleitet, welche nicht die gewiin-
schlen Resultate gezeigl haben. Im Rahmen der Erarbeitung ,
der Wissendbilanz 2009 wurde der Prozess Qualitdtsma- =
nagement neu definiert. Aus diesem Grund wird die MaBnah- -
me mil aktualisierten Inhalten weitergefiihrt.

MaBnahme 5: Soziale Kompetenz

Erfolgsindikatoren
» Offene kommunikative Atmosphare
= Konstruktiver Umgang mit Kritil

Definiertes Ziel von 2006

Identifizierte Schwiachen sollen schrittweise durch mehr
Transparenz gegenuber einzelnen Mitarbeitern und Regel-
maBigkeitin der internen Kommunikation minimiert werden.
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4. wissensbilanz — made in germany:
phase IV

4.1 ergebnisse und auswertung

Die Vorgehensweise bei der Auswertung und Definition von
MafBnahmen ist analog der ersten Wissensbilanz. Aus dem
QOS-Portfolio und dem Potenzial-Portiolio werden Einflui-
faktoren definiert, die im Wirkungsnetz als Ressourcen-
Prozesse-Ergebnisse verknipft sind. Zusatzlich erfolgte
eine Visualisierung in sogenannten Spinnennelzen.
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qqgs-bewertung

Im Bereich der Geschaftsprozessoptimierung konnten durch
die Beschreibung und Dokumentation der Kerngeschafis-
prozesse signifikante Verbesserungen der Systematik und
Quantitdt ermeicht werden. Dies trifft sowohl auf den
Vertriebs- als auch auf den Serviceprozess zu

Anhand des QQS-Portfolios heben sich aber auch in der
Periode 2009 zwei Einflussfakioren ab, die entwickelt
werden mossen. Dies sind Qualitatlsmanagement und
-sicherung sowie die soziale Kompetenz.

Ein Defizit lasst sich beim Geschafls-/Innovalionsprozess
(GP-3) in Bezug auf Systematik und Qualitat ablesen. Eine
strukturierte und zentrale Steuerung des Prozesses ist noch
nicht konsequent zu verzeichnen. Eine Verbesserung gab es
jedoch im Bereich der Quantitat. Hier sind eine Reihe neuver
Lésungsansatze generiert und es ist mit der Umsetzung be-
reits begonnen worden.

Bei der Umsetzung ist jedoch ein starker Verbesserungs-
bedarf in Hinblick auf die Qualitdt ersichtlich geworden (im
direkten Vergleich zur Wissenshilanz 2006 um 20 Prozent
gesunken). Im Jahr 2006 wurden zwei von drel Losungs-
ideen umgesetzt, davon aber nur eine mit dem geforderten

Cualitatslevel. In der Periode 2009 wurden deutlich mehr
Lasungsideen verwirklicht. Von den acht Losungsideen aller-
dings nur rund zwei Drittel mit dem geforderten Qualitats-
niveau,

bewertung

In der Auswertung wurden alle Innovationsprojekie berick-
sichligt. Wir haben dabei gelemt, dass in Innovations-
projekten, in denen mehrere exteme Partner involviert sind,
die grofiten Schwierigkeiten auftreten. Dabei gestalten sich
schon die definierten Ziele, eine geschlossene Heran-
gehensweise und =in gemeinsames Verstandnis Ober
Ressourcen und Prioritat, als schwierig. Zum Zeitpunkt der
Erstellung dieser Wissensbilanz wurden deshalb alle Inno-
vationsprojekte mit externen Firmen, von deren Zuarbeit
aranealET abhangig ist, beendel. Gleichwohl ist der Innova-
lionsprozess immer noch als kritischer Prozess zu bezeich-
nen, der in der Zukunit stark verbessert werden muss.
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Beim Einflussfaktor Strukturkapital Qualitdtsmanagement
und -sicherung (SK-3) konnte durch neue MaBnahmen in
den letzten Monaten eine Verbesserung aller Kategorien um
30 Prozent erreicht werden. Dies war darin begrindet, dass
ginerseils Aufgaben von einem Kooperationspartner Ober-
nommen wurden sowie beschriebene und geleble Prozesse

zur Uberprifung des Qualititsmanagements vorhanden sind.

Besonders im Bereich der Softwareentwicklung findet aktuell
gine systematische Qualitdtssicherung statt. Alle Verande-
rungen im Vergleich zur Bewertung der Periocden 2006/2009
wurden aufl Seite 13 zusammengelasst visualisiert.

Hinweis zum Bewertungs-Portfolio

In ginem QQS-Portfolio werden 3 Bewertungsdimensionen
erfasst: Qualitdt, Quantitat und Systematik,

Im akiuellen Portfolio zeigt die x-Achse die Qualitat der Ein-
flussfaktoren und die y-Achse die Quantitat. Die Systematik
wird Uber den Durchmesser der Blasen dargestellt. Diese
ermoglicht einen guten visuellen Eindruck zur GréBe des Ein-
flussfaktors. Der obere, rechlte Bereich zeigt folglich einen
hohen Reifegrad an Quantitat und Qualitat.

potenzialporifolio

Wie bereits in der Wissensbilanz 2006 wird auch jetzi das Po-
tenzialportiolic zur Erganzung des QQS5-Portfolics genutzl,
Es stehen wiederum die Aspekte im Vordergrund, die grofes
Entwicklungspotenzial mit sich bringen und damit sehr
groien Einfluss auf das Geschéaftsergebnis haben. Folgende
Einflussfakioren bzw. Geschaflsprozesse werden mit
konkreten MaBnahmen hinterlegl:

SK-3  Qualitdtsmanagement und -sicherung
HK-2 Soziale Kompetenz
GP-3 Innovationsprozess

Im Vergleich zum Jahr 2006 ist die Anzahl (jetzt drei, damals
fiinf) geringer,

Hinweis zum Potenzial-Portfolio

Dieses Portfolio zeigt an, welcher Handlungsbedarf besteht
und wie mit geringem Aufwand eine Verbesserung erzielt
werden kann. Einflussiakloren in der oberen Halfle sind
relevant und sollten beobachtet werden. Faktoren, die links
stehen, weisen ein hohes Verbesserungspotenzial auf. Ein-
flussfaktoren im oberen linken Quadrant sollten dringend ver-
bessert werden, um sie zu slabilisieren.
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Die Wirkungszusammenhange der Einflussfakioren, also die
Wirkung zwischen den unterschiedlichen Einflussfaktoren
und ihre Wechselwirkungen untereinander, werden durch
das Wirkungsnetz visualisiert,

Hinweis zum Wirkungsnetz

Theoretisch ist die Abbildung einer Vielzahl von komplexen
Wirkungsnetzen moglich. Im Folgenden visualisieren wir das
Wirkungsneiz in einer komplexen und vereinfachten Dar-
stellung.

ressourcen - prozesse -
ergebnisse

Ressourcen sind notwendig, um einen Input fir die
geschaftsrelovanten Prozesse zu geben, die QQS Beftrach-
tung der Prozesse hat wiederum einen direkien Einfluss auf
die Ergebnisse. Die erste Darstellung zeigl dabei die Aus-
werlung mil den zwei Kemprozessen im Zentrum der
Darstellung. Es ist leicht zu erkennen, dass die Prozesse
WVertrieh und Service nicht nur grafisch in der Mitte stehen,
sondern im Wirkungsnetz von links dber die soziale
Kompetenz, das Qualitdtsmanagement und -sicherung
sowie die Kundenbeziehungen beeinflusstwerden und direkt
Einfluss auf die Ergebnisse (Rentabilitat, Wachstum und
Image / Kundenzufriedenheait) nehmen.
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> 6 HK-2 Soziale Kompetenz:

/ v Hier besteht ein direkter Einfluss auf Qualitilsmanagement
ﬁ und -sicherung, Image/Kundenzufriedenheit, Wachstum und

'_ ‘_ZS’ die Kundenbeziehungen.
"/
g SK-3 Qualitatsmanagement -und sicherung:
p—
e Hier besteht ein direkter Einfluss auf die Rentabilitit, Image/
Kundenzufriedenheil sowie Wachstum und die Kundenbe-
ziehungen.

BK-1 Kundenbeziehungen:
5K-3 Qualititsmanagement und -sicherung

Ehee. Rmmiortettweng o Hier besteht ein direkter Einfluss auf das Wachstum. Damit
HK-2 Soziale Kompetenz

GP-1 Vertriebsprozess kdnnen drei Malnahmen beschrieben werden, die den ent-
ng :’;‘"&f’i“m . scheidenden Einfluss auf die Ergebnisse haben.

GE-2 Wachstum

GE-3 ImagaKundenzufriedenheil

In Erganzung wird in der 2. Darstellung, zur besseren Uber- g . ‘
sichllichkeit, aul die Darstellung der Prozesse verzichtel und

die Wirkung direkl gezeigl. Daraus ergeben sich in der Aus- ' ,
wertung der starken Wirkungsstarken folgende identifizierte
Wirkungen auf die Geschaftserfolge:
. :\ = s
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malBnahmen

Auf der Grundlage der beschriebenen Auswertungsmetho-
den haben wir drei MaBnahmen definierl. Der Realisierungs-
zeitraum ist von uns, unter der MaBnahme einer erneuten
Zwischenprafung im Rahmen der Meuauflage der
Wissenshilanz 2011, auf maximal 60 Monate festgesetzt
worden, Mit dem zuvor erlauterten Wirkungsnetz haben wir
bereils den Versuch eines Wirkungsszenarios vorwegge-
nommen, michten jedoch fir jede einzelne der folgenden
MaBnahmen die Wirkungsprognose vertiefen,
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5. fazit

Im Vergleich zu unserer ersten Wissensbilanz 2006 war fir
die Erstellung der Folgebilanz etwas weniger Aufwand not-
wendig. Diesem Aufwand stehen Ergebnisse gegenilber,
die fur die strategische Weilerentwicklung des Unterneh-
mens sehr nutzlich sind. Wir sind Oberzeugt, dass die
investierte Zeit ein sinnvolles Investment ist! Durch die
Uberpriifung der Mainahmen aus dem Jahr 2006 und die
Festlegung von neuen Malinahmen fir die nachsten Jahre
wurde die Entwicklung des Unternehmens an nachvollzieh-
baren Kriterien Oberpruft. Durch die Beschaftigung mit der
Materie wurden die Beteiligten sensibilisier, wie dies im
heklischen operaliven Tagesgeschéft sonst eher nicht
mdglich ist. Wir werden daher die Wissensbilanz in der
Zukunit weiterfGhren, Der Mutzen liegt in der strategischen
Entwicklung des Unternehmens. Der Zeitraum von drei
Jahren bis zur Folgebilanz erwies sich als sinnvall. Uns ist
bekannt, dass einige Untermehmen die Wissensbilanz mit
der Balance Score Card kombinieren. Dies haben wir
vorerst nicht vor = aus der jetzigen Perspekiive ist die
Wissenshilanz ausreichend. Fir die operative Steuerung
setzen wir die klassischen Instrumente ein: gine

21

dberschaubare Anzahl an Kennzahlen und eing immer
aktuelle Finanzibersicht. Damit sind wir bisher gut
gefahren. Und wenn in Zukunft die Komplexitat steigt und
neve Werkzeuge erfordert werden wir auch das meistern!
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