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Prozessorientierte Managementsysteme werden
selten von Mitarbeitern als Werkzeug im Alltag
 genutzt. Hauptursachen dafür sind zumeist mit -
arbeiterferne Darstellungen der organisatorischen
Informationen sowie die mangelnde Modifizier-
barkeit durch den einzelnen Mitarbeiter. Ein 
anspruchsgerecht gestaltetes interaktives Manage-
mentsystem auf Wiki- beziehungsweise Web-2.0-
Technologiebasis kann hier Abhilfe schaffen.

rozessorientierte Manage-

mentsysteme erfüllen im We-

sentlichen drei Funktionen.

Erstens dienen sie als Führungs-

instrument, um die richtigen Ver-

änderungen im Unternehmen

souverän umsetzen zu können,

Prozesse zu harmonisieren und

zu stabilisieren. Zweitens konser-

vieren sie organisatorisches Er-

fahrungswissen im Sinne des Best

Practice und machen es den Mit-

arbeitern in komprimierter Form

zugänglich. Drittens ermöglichen

sie Zertifizierungen und dienen

als Nachweis, dass die Organisa -

tion ihre Prozesse beherrscht. Was

sind nun die Vorteile eines Pro-

zessmanagementsystems, wenn

mittelbar zu modifizieren. Dies

führt dazu, dass die Inhalte nicht

ausreichend aktualisiert werden,

und es entsteht eine Differenz

zwischen der gelebten Realität

und der Abbildung im Manage-

mentsystem. Damit verlieren die

Inhalte des Systems an Attrakti-

vität für die Mitarbeiter, der Nutz-

wert und die Nutzungshäufigkeit

sinken. Das Resultat ist ein totes

Managementsystem, welches kei-

nen Mehrwert für das Unterneh-

men liefern kann.

Der Lösungsansatz
Das Q.Wiki, eine Entwicklung des

WZL der RWTH Aachen Univer -

sity in Kooperation mit der Firma

Modell Aachen, löst den Teufels-

kreis mit einem interaktiven und

mitarbeiternahen Ansatz. Mit die-

ser Web-2.0-Lösung erhält jeder

Mitarbeiter im Unternehmen die

Möglichkeit, Inhalte des Manage-

mentsystems einfach und direkt

während seiner Arbeit im Browser

(zum Beispiel Internet-Explorer)

zu modifizieren. Die Modifikation

findet also dezentral und unmit-

telbar durch die am Prozess betei-

ligten Wissensträger statt. Dabei

liefern die Mitarbeiter nicht nur

aktuelle Prozessinformationen,

sondern reichern diese mit Erfah-

rungswerten an. Sie profitieren

selbst von der Speicherung des

Erfahrungswissens und tragen

gleichzeitig zur Wirksamkeit des

Managementsystems bei.

Typischerweise gibt es vier

Vorbehalte, welche gegenüber Wi-
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kis als Managementsystem vorge-

bracht werden. Diesen kann mit

entsprechenden Massnahmen

begegnet werden.

1. Informationen in Wikis sind
nicht verlässlich, da in einem
Wiki jeder Mitarbeiter modifi-
zieren kann.

Im Q.Wiki wird daher zwischen

einem «freigegebenen Stand» und

einem «Diskussionsstand» unter-

schieden. Wird ein «freigegebener

Stand» von einem Mitarbeiter

modifiziert, wird vorerst ein spie-

gelgleicher «Diskussionsstand»

erzeugt, welcher als Diskussions-

plattform für mehrere Personen

dienen kann. Schätzen die Auto-

ren den Diskussionsstand nach

der Modifikation höherwertig ein,

wird der Prozessverantwortliche

oder eine zentrale Stelle im Un-

ternehmen, automatisiert durch

einen Workflow, zum Beispiel per

E-Mail aufgefordert, den Diskus-

sionsstand zu prüfen und gegebe-

nenfalls freizugeben. Auf diese

Weise liegen trotz interaktiver, de-

zentral erstellter und gepflegter

es als Wiki ausgestaltet ist, was ist

technisch, organisatorisch und

inhaltlich zu tun, um das volle Po-

tenzial auszuschöpfen, und wel-

che Kosten sind zu erwarten?

Ein Teufelskreis
Heute liegen in vielen Unterneh-

men organisatorische Informa -

tionen über Aufbau- und Ablauf-

struktur in Form von MS-Office-

Dokumenten, PDF-Dokumenten,

ARIS-Modellierungen, statischen

HTML-Seiten oder intranet -

basierten Datenbanken vor. Ma-

nagementsysteme, die auf sol-

chen Formen der Dokumentation

beruhen, münden meist in einen

Teufelskreis: Nicht jeder Mitarbei-

ter hat die Möglichkeit, Inhalte

 direkt während der Durchführung

eines Prozesses einfach und un-
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Vorteile der Wiki-Basis
– Dezentrale und plattformbasier te

Gestaltung der Inhalte durch die
Wissensträger selbst mit Flussdia-
grammen, Beschreibungen, Listen,
Bildern und Dateien 

– Keine E-Mails zur Abstimmung von
Inhalten erforderlich

– Verlinkungen innerhalb des Sys -
tems, auf Dateiordner, auf Pro-
gramme und ins Web

– Volltextsuche (durchsucht auch die
angehängten Dateien)

– Automatisches Versionsmanage-
ment und übersichtliche Ände-
rungshistorie

– Rechtemanagement mit Anbindung
an Active Directory

– Systemintegration von Manage-
mentsystemen, Internetauftritt und
Intranet möglich

– Organisatorisches Wissen wird
strukturier t gesammelt, konser-
viert und weiterentwickelt

– Keine Softwarekosten, keine Lizenz-
gebühren, nur Einführungsaufwand

Totes Management-
system?
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Inhalte stets verlässliche Informa-

tionen vor.

2. Organisatorisches Wissen wird
durch die dezentrale Pflege
des Systems unstrukturiert
 abgelegt.

Im Q.Wiki wird daher eine Grob-

struktur entsprechend einer ge-

eigneten Prozesslandschaft ange-

legt. Die Feinstruktur wird über

die Geschäftsprozesse selbst de -

finiert, um jede Modifikation in

 einer bestehenden Struktur statt-

finden zu lassen.

3. Inhalte in Wikis sind für den
Laien nicht einfach zu modi -
fizieren.

Im Internet frei zugängliche Edi-

toren wie beispielsweise der CK-

Editor ermöglichen jedoch eine

Handhabung der Inhalte entspre-

chend bekannter Office-Produk-

te. Weiterhin wurde im Q.Wiki 

die Usability durch eine gezielte

Reduktion von Funktionen und

Möglichkeiten sowie durch die

Gestaltung der Benutzerober-

fläche in Anlehnung an die be-

kannte Online-Enzyklopädie Wi-

kipedia erhöht. Das Lesen und

Finden von Informationen ist da-

her höchst einfach.

4. Für Open-Source-Software gibt
es keinen verlässlichen Service.

Unternehmen, welche bei der

Einführung von Open-Source-

Unternehmenswikis unterstüt-

zen, bieten meist auch hochwerti-

ge Serviceverträge an, wie sie von

proprietärer Software bekannt

sind. Als Alternative gibt es auch

proprietäre Wiki-Software mit

entsprechenden Serviceangebo-

ten wie beispielsweise das «Con-

fluence-Wiki».

Für die Einführung eines

Interaktiven Prozessmanage-

mentsystems wurde von den 

Autoren ein Vorgehensmodell

entwickelt und in verschiedenen

Anwendungsfällen erprobt, wel-

ches hilft, interaktive Prozessma-

nagementsysteme auf Wiki-Basis

effizient und nachhaltig im Un-

ternehmen zu implementieren.

Es umfasst folgende vier Phasen:

Wiki-Anpassung und 
Implementierung
In der ersten Phase werden die

technischen Voraussetzungen des

gewählten Wiki (zum Beispiel

FOSwiki) an die speziellen Anfor-

derungen des Prozessmanage-

ments und des Unternehmens

angepasst. Dies umfasst zum Bei-

spiel eine geeignete Gestaltung

der Nutzeroberfläche, die Einbin-

dung einer hochwertigen Such-

maschine, die Gestaltung der

Freigabestruktur sowie die Integ -

ration einiger Plug-ins wie Text-

und Flowcharteditor zur Erhö -

hung der Usability. Unterneh-

mensspezifisch findet anschlies-

send zum Beispiel die Anpassung

an die Corporate Identity, eine 

automatisierte Kopfzeilengestal-

tung wie auch die Anbindung 

an die vorhandene Rechte-Infra-

struktur statt. Aber auch funk -

tionale Wünsche wie Schnittstel-

len zu anderen Systemen wie SAP

oder Content Management des

send beschrieben und zur Be-

schreibung passende Personen

im Unternehmen gesucht. Je nach

Unternehmenstyp empfiehlt sich

zusätzlich der Einsatz des soge-

nannten «Kommunikogramms»,

um die Multiplikatorwirkung

über die formalen und informel-

len Kommunikationswege im Un-

ternehmen prognostizieren zu

können. Auf der anderen Seite ist

eine Struktur zu schaffen, mit

welcher die Inhalte Top-Down ge-

pflegt werden, etwa aus den regel-

mässigen Führungskreissitzun-

gen heraus.

Inhaltliche Gestaltung und
Prozessmanagement
Ein leeres Wiki ist wertlos. Eine

gute Grundfüllung mit hochwer -

tigen, inkrementell änderbaren

Inhalten und eine hervorragende

Struktur der Inhalte sind dement-

sprechend wichtige Erfolgsfakto-

ren (Grafik 1). Die grundlegende

Struktur kann über eine Prozess -

landkarte geschaffen werden, die

als Navigationsebene fungiert.

Hierbei bietet sich das Aachener

Qualitätsmanagement-Modell als

intuitiv verständliche Prozess -

Intra- und Internets sind in dieser

Phase zu berücksichtigen.

Organisatorische Einführung
und Verankerung
Wikis zielen darauf ab, dass Inhal-

te nicht nur Top-Down gefordert,

sondern auch aus Eigenmotiva -

tion erstellt und gepflegt werden.

Dies erfordert ein sensibles Vor -

gehen. Zu diesem Zweck sollte auf

Methoden des Change Manage-

ments zurückgegriffen werden,

um eine Führungskoalition zu bil-

den, die in der Gesamtheit für die

nötige Multiplikatorwirkung sorgt.

Zur Identifikation der Schlüssel-

personen für die Verankerung des

Wiki im Unternehmen kann auf

die Persona-Methode zurückge-

griffen werden. Bei dieser Metho-

de werden fiktive «optimale» Per-

sonen für die unterschiedlichen

Rollen (Sponsor, Fürsprecher, 

Autor, Intensivnutzer …) umfas-

Die Navigationsebene (mit Wikipedia-Skin und Aachener QM-Modell) Grafik 1

Informationen 
bleiben aktuell



Screenshot von einem Prozess(-kopf) Grafik 2
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landkarte an. Hochwertige In -

halte sind entsprechend dem 

Vorgehensmodell mitarbeiternah,

also kochrezeptartig einfach, stets

stichpunktartig modelliert und

angereichert mit Erfahrungswer-

ten der Mitarbeiter. Eine stich-

punktartige Modellierung der

Prozesse und Arbeitsanweisun-

gen ist hier wichtig, da Fliesstexte

nicht kleinschrittig verändert

werden können, wie es für geleb-

tes und interaktives Prozessma-

nagement erforderlich ist.

Studien zur Nutzung von

Wikis haben gezeigt, dass Wiki-

Nutzer in Unternehmen bereit

sind, evolutionär einen Link, ein

neues Stichwort oder einen zu-

sätzlichen Prozessschritt beizu-

tragen, nicht jedoch Fliesstexte

umzuformulieren. Für die Pro -

zess visualisierung arbeitsplatz -

übergreifender Abläufe empfiehlt

sich die Swimlane-Darstellung, da

diese eine sehr übersichtliche

Form der Modellierung darstellt

und Schnittstellen im Prozessab-

lauf deutlich sichtbar macht. 

Für die Grundfüllung des

Wiki bieten sich schon bestehen-

de, dokumentierte Management-

systeme an, etwa aus den Berei-

chen Qualität, Umwelt oder Ar-

beitssicherheit. Zusätzlich kön-

nen Inhalte aus Wissensdaten-

banken, lokal gepflegten Excel -

listen usw. in die Prozessabläufe

integriert werden. Das Zusam-

menführen bestehender Insel -

lösungen im Wiki hat für Unter-

nehmen den grossen Vorteil, dass

bestehende Redundanzen aufge-

löst werden. Wissenschaftlich fällt

dieses Vorgehen in den Themen-

bereich der Integrierten Manage-

mentsysteme und geht bei kon -

sequenter Umsetzung weit über

eine zentrale Dokumentation

hinaus.

Sind eine organisationsspe-

zifische Struktur und eine gute

Grundfüllung des Wikis erreicht,

kann es über die Key User ent-

sprechend der Wiki-Rollen und

anhand einer durchdachten Kom-

munikationsstrategie bekannt ge-

macht werden. An dieser Stelle ist

gutes internes Projektmarketing

von grosser Bedeutung. Die evo-

lutionäre Weiterentwicklung der

Inhalte kann ab diesem Zeitpunkt

beginnen. Das hier vorgestellte

Vorgehensmodell zur Implemen-

tierung basiert auf dem Big-Bang-

Prinzip. Dies ist der Interaktivität

von Wiki-Plattformen geschuldet,

bei der die intrinsische Motiva -

tion der Mitarbeiter zu einer Bot-

tom-up-basierenden Gestaltung

nur gelingen kann, wenn das Wiki

von Beginn an als nützliches

Hilfsmittel für den Arbeitsalltag

wahrgenommen wird (Grafik 2).

Service und Review
Gerade bei Software, welche in

ihrem Ursprung frei zugänglich

ist, ist ein verlässlicher Support

und Service von hohem Wert.

Kann dies unternehmensintern

nicht sichergestellt werden, ist ein

verlässlicher Partner für den tech-

nischen und inhaltlichen Support

des Wiki unumgänglich. Inhalt-

lich gilt es dabei vor allen Dingen

den Wiki-Evolutionszyklus zu be -

rücksichtigen. Dieser beschreibt

ein Abwechseln von evolu-

tionären Bottom-up-Phasen der

Entwicklung der Inhalte und Top-

Down geforderten Überarbeitun-

gen der Inhalte zum Beispiel

durch Reviews. Diese Reviews

stellen in regelmässigen Abstän-

den eine Bewertung, Bereinigung

und Hilfestellung technischer, in-

haltlicher oder struktureller Art

für die Mitarbeiter dar.

Kosten bleiben überschaubar
Im Internet existieren diverse

 kosten- und lizenzfreie Wikis, wel-

che bei geeigneter Zusammen-

stellung der Plug-ins und Anpas-

sungen an die Anforderungen der

Unternehmen die hier beschrie-

benen Anforderungen erfüllen.

Der technische Anpassungsauf-

wand, die optimale Ausgestaltung

für maximale Usability und eine

souveräne Einführung ins Unter-

nehmen liegen im Bereich einiger

Mannwochen, speziell, wenn we-

nig Erfahrung damit im Unter-

nehmen vorliegt. Unternehmen,

welche sowohl Unternehmens -

wiki- als auch Prozessmanage-

menterfahrung vorweisen kön-

nen, sind in der Lage, in wenigen

Manntagen das technische Sys -

tem aufzusetzen, da sie sich be-

reits einen geeigneten Soft-

warebaukasten zusammengestellt

haben. Ausserdem setzen sie

selbst in grossen Unternehmen

die organisatorische und inhalt -

liche Einführung innerhalb von

wenigen Wochen um und ste-

hen auch nach der Einführung

des Interaktiven Management -

systems zur Seite. n

Prozesslandkarte
zum Navigieren
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