e

Petra Schmid: Wissensmanagement ist Programm in der Raiffeisen-Leasing

Wissensmanagement ist Programm in der
Raiffeisen-Leasing. c
Ein Erfahrungsbericht aus der KMU-Praxis von WissensManagement. RL

Petra Schmid

Die Raiffeisen-Leasing ist eine 100 % Tochter der Raiffeisen-Bankengruppe und seit 40
Jahren erfolgreich in Osterreich und im Ausland tdtig. Als Unternehmen bieten wir
unseren Kunden innovative Finanzierungsformen und maBgeschneiderte
Dienstleistungen.

Wissensmanagement ist seit vielen Jahren Thema im Unternehmen. Die erste Initiative
geht auf das Jahr 1999 zurlick. Schon damals war das Ziel, eine allumfassende Wissens-
Datenbank zu schaffen, um das Wissen des Unternehmens langfristig zu sichern und den
Arbeitsalltag fur die MitarbeiterInnen zu erleichtern. Seither ist viel passiert, wenn auch
nicht immer unter dem Titel Wissensmanagement. Es wurden keine groBen Projekte
initilert, sondern mit dem vorhandenen Werkzeugen gearbeitet und diese unter den
Gesichtspunkten des Wissensmanagements  weiterentwickelt: Werkzeuge des
Prozessmanagements wurden implementiert, Projektmanagement-Vorlagen etabliert und
die EDV-Systemlandschaft des Unternehmens lberarbeitet.

Eine allumfassende Wissensdatenbank, wie 1999 gefordert, gibt es bis heute nicht.
Allerdings wurde mit einem Unternehmenswiki (WikiRL) auf Basis der frei verfligbaren
Software Mediawiki die technische Basis zur Wissensdokumentation geschaffen. Zur
Verbesserung der Unternehmenskommunikation wurde das Intranet RL4U Uberarbeitet
und neue Ideen zur Kommunikation, wie zB das Freitag-Morgen-Gesprach (kurz FMG)
umgesetzt. Die Personalentwicklungswerkzeuge wurden ebenfalls unter dem Blickwinkel
des Wissensmanagements weiterentwickelt.

Das Jahr 2009 stand unter dem Fokus, Wissensmanagement in die gesamte Organisation
zu bringen. Die Zeit war reif fir das Thema, das notwendige Bewusstsein auf Top-
Management und Mitarbeiter-Ebene war vorhanden.

Der strategische Rahmen: Wissensstatement und Kernkompetenzen

Als einen wichtigen Meilenstein hat die Geschaftsfuhrung im Mai 2009 das
Wissensstatement verabschiedet. Dieses Statement bildet den strategischen Rahmen flr
alle Wissensmanagement-Aktivitaten im Unternehmen und lautet:

Das professionelle Management von Wissen ist die Kernkompetenz des 21. Jahrhunderts.
Die Raiffeisen-Leasing bekennt sich in ihrer strategischen Ausrichtung auch zu einem
umfassenden Wissensmanagement mit drei Aktivitdtsschwerpunkten:

1. Kunden: Unser Wissen (ber Kunden, Finanzierungsprodukte und Technologien ist
Grundlage unseres Geschéftserfolges und damit auch Erfolgsbringer fiir unsere Kunden.

2. Organisation: Personales Wissen fiir die Organisation nutzbar machen. Der Einsatz
von Wissensmanagement-Werkzeugen erleichtert unseren MitarbeiterInnen die tagliche
Arbeit und erhéht die Effizienz.

3. Kultur: Professionelles Wissensmanagement braucht eine Kultur des Vertrauens, der
Transparenz und Offenheit, der Professionalitdt. Wissen ist neben Menschen und Kapital
der zentrale Ressourcenfaktor unseres Geschéftsmodells.
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Basis zur Wissensbilanzierung: Definition der Kernkompetenzen

2010 wird erstmals eine Wissensbilanz fir die Raiffeisen-Leasing erstellt werden. Als
Basis zur Wissensbilanzierung wurden die Kernkompetenzen des Unternehmens diskutiert
und definiert. Die Herausforderung dabei war, die zahlreichen unterschiedlichen
Handlungsfelder und Zielgruppen des Unternehmens im In- und Ausland unter einen Hut
zu bringen und anzusprechen. In den Kernkompetenzen sollen sich auch alle
MitarbeiterInnen des Unternehmens wiederfinden. Die drei Kernkompetenzen der
Raiffeisen-Leasing lauten:

1. Die Raiffeisen-Leasing berdt und betreut Thre Kunden und Partner bei der Umsetzung
komplexer Projekte.

2. Die Raiffeisen-Leasing entwickelt und verwirklicht nachhaltige und 6kologische
Innovationen.

3. Die Raiffeisen-Leasing ist der kompetente Abwickler des gesamten Leasing-Portfolios
fir Partner und Kunden.

Das Controlling-Instrument zum Wissensmanagement: die Wissens-BSC

Die strategische Steuerung des Gesamtunternehmens erfolgt durch das Werkzeug der
Balanced Scorecard. Dieses im Unternehmen bereits bekannte Managementinstrument
wurde auch fir die Darstellung der Wissensziele (ibernommen. Neben den bekannten vier
Perspektiven der BSC wurden die Ziele zusatzlich in Human-, Struktur- und
Beziehungskapital gegliedert.

Leasing x

Die Wissens-BSC stellt die RL-Wissensziele dar
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Die Wissens-BSC soll in weiterer Folge zur Steuerung der Wissensziele und Darstellung
der Zielerreichung dienen. Das dahinterliegende Kennzahlen-System befindet sich derzeit
im Aufbau.

Die strukturierte Umsetzung: das Wissensmanagementprogramm

Um die verschiedenen MaBnahmen zum Thema Wissensmanagement zu blindeln und die
Erreichung der Wissensziele sicherzustellen, wurde im Oktober 2009 ein
Wissensmanagement-Programm konzipiert und dessen Durchfiihrung durch die
Geschaftsfihrung beauftragt. In den nachsten 4 Jahren sollen unter der Leitung des
Qualitatsmanagements neue und bereits laufende MaBnahmen unter dem Gesichtspunkt
des Wissensmanagements aufeinander abgestimmt werden. Das Wissensmanagement-
Programm verfolgt folgende Zielsetzung:

e Wissen als Quelle des Erfolgs der RL absichern

¢ Wissensmanagement in den Arbeitsalltag integrieren und damit die tagliche Arbeit
optimieren

e Uberblick tber die verschiedenen Aktivitdten bewahren

¢ Wissensmanagement bewusster einsetzen, da es die RL weiterbringt (Effizienz,
Reputation,..)

e Langfristige Aktivitaten und Quick Wins aufeinander abstimmen

e Vollstandige Transparenz flir das Management sichern

Die Technik: WikiRL

Das unternehmensinterne Wiki - genannt WikiRL - bildet dabei die Basis zur
Dokumentation des Wissens. Es wurde bereits 2005 als Testsystem fir den Bereich
Information & Organisation implementiert. Nach einer Testphase mit IT erprobten Usern
wurde im Jahr 2008 der Pilotbetrieb mit einem Fachbereich aufgenommen. Heute steht
WikiRL allen MitarbeiterInnen zur Verfligung und umfasst mittlerweile Uber 2.200 Seiten.
Nach dem Prinzip der Freiwilligkeit konnen Artikel zu den verschiedensten
Themengebieten von allen verfasst und Uberarbeitet werden. Das System ist offen, die
Fachbereiche haben aber die Mdglichkeit, sich Portale zur (bersichtlichen Darstellung der
eigenen Inhalte zu gestalten.
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2 Wrlstp  Eigene Diskussion Einstellungen Beobachtungsliste Eigene Beitrige

Seite Diskussion Bearbeiten Wersionen/Autoren Verschieben Beobachten
WikiRL: Ich mach aus meinem Wissen mehr!

WikiRL ist die VWissensplattform der Raiffeisen-Leasing. zu der jeder mit seinem eigenen VWissen beitragen kann. Seit Janner 2007 sind so

Wi ki RL bereits 2 204 Artikel entstanden

WikiK1 - WikiP1 - WikiP3 - WikilO - WikiMPR - RKI Portal - Wissensmanagement Portal

Neue Seiten - Letzte Anderungen - Belisbie Seiten - Gewinschte Seiten - Zuféllige Seite - Kategorien {Tagdoud)
MNavigation
" I:(auptseite . RL Prozesse Benitigtes Wissen Hilfe und Tipps fiir WikiRL
= Altuelle Ersignisse
= Letzte Anderungen = Strategie entwickeln & umsetzen = Gewlnschte Seiten = Selbst interessiert an VWikiRL
= Hilfe =GP Infa sammeln und bewerten Meuigkeiten. einfach eintragen in den
Suche = Potenziale entwickeln Was ist neu auf WikiRL? WikiRL Verteiler
l— = Kunden akquirieren 29.12: Neue Kategorie Redundant = Was ist ein Wiki Gberhaupt? Gerade
= Produkt/DL erbringen 29.12: WikiRL P3 Workshop keine Lust zu lesen? Videos Uber Wikis
ﬂl = Geschaftspartner betreuen 15.12: Polen {Kategorie) oder die Kategorie = Was Wiki alles kann
Werkzeuge = Reklamationen managen Jahr = Meu hier? Erste Schritte und
= Links aufdiese = Finanzen managen 15.12: WikiRL Workshop mit CO Hilfe zu WikiRL? und die Wikiquette
Seite = Personal managen 17.11: Neue Seiten auf WikiRL = Tipps zur Suche in WikiRL
= Anderungen an = Wissen & Informationen managen 17.09: QekoDriveFahrzeug = Wie lade ich sine Datei in Wiki
verlinkten Seiten = [T & Infrastruktur managen 07.07: Die Kategornie Begnffsklarung hoch oder wie kann ich Artikel
= Hochladen . P 30.06: Es gibt jetzt die Kategorie ausdrucken?
= Spezialseiten siehe auch: Prozess (RL) Besprechungsraum = Verlinken in Wiki &
= Druckversion - 18.06- Was Wiki alles kann = Konvertierungshilfen Excel und Word i,
: EE?}.?:::;;IITI{ Weiterell kemen 15.06: Wiki-Arbeitskultur im Unternehmen - Wikitext
- = Cl-Rollout Projekt Etwa persdnliche Motive? YouTube 3:38 = Noch Fragen? Hier gibt es eine Liste
min versierter WikiRL-Mutzer, die kann man

einfach kontaktieren
Alle Artikel der Kategarie Hilfe

Um die Nutzung dieses Instruments zu férdern, werden regelmaBig WikiRL-Workshops
mit interessierten Gruppen veranstaltet. Die User treffen sich und dokumentieren mit
ihren Laptops gemeinsam Inhalte. Fragen werden beantwortet und Tipps & Tricks im
Umgang mit dem System ausgetauscht. So soll der spielerische Zugang zum an sich als
langweilig und arbeitsintensiv geltenden Thema Dokumentation gefunden und erhalten
werden. Der Juni 2009 stand unter dem Motto ,Monat des Wissens™ - der Autor des
besten neuen Artikels wurde von einer internen Fachjury gewahlt und mit einem iPhone
3G als Preis belohnt.

Das andere Kommunikationsmedium: Wissensbaume

Far das Thema Wissensmanagement werden
selbstverstandlich die bestehenden
Kommunikationsmedien verwendet. Zusatzlich setzt die
Raiffeisen-Leasing hier auf eine neue Form der
Kommunikation: Wissensbaume. Auf einem Wissensbaum
kdénnen verschiedenste Inhalte - von der
Unternehmensstrategie bis hin zZu aktuellen
Projektinformationen oder Ablaufbeschreibungen - in drei
unterschiedlichen Designs transportiert werden. Zielgruppe
kdnnen Mitarbeiter der RL, Kunden oder Partner sein.

Fazit:

Die Erfahrung in der Raiffeisen-Leasing hat gezeigt, dass die Herausforderung bei der
Implementierung des Themas Wissensmanagement darin besteht, alle Ebenen des
Unternehmens zielgruppengerecht anzusprechen ohne dabei die Organisation zu
Uberfordern. Wissensmanagement darf nicht als zusatzlicher Aufwand oder
Dokumentationspflicht wahrgenommen werden, sondern als Chance, die Organisation
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und sich persdnlich weiter zu entwickeln. Viele Kolleglnnen hatten zum
Wissensmanagement das Bild der ,allumfassenden, sehr machtigen Wissens-Datenbank™
im Kopf. Dieses Bild galt es schrittweise zu verandern. Es empfiehlt sich besonders beim
Thema Wissensmanagement mit den positiven Energien im Unternehmen zu arbeiten und
kleine Schritte zu tun. Die Devise muss lauten ,Neugierde erzeugen und einladen,
mitzumachen®. Der Nutzen ist unbestritten, die Frage ist lediglich, wie man als
Organisation an das Thema herangeht.

Informationen zur Autorin:

Mag. (FH) Petra Schmid ist seit 6 Jahren in der Raiffeisen-Leasing tdtig
und leitet die Abteilung Qualitatsmanagement. Ihr
Verantwortungsbereich umfasst die Themengebiete Projekt-, Prozess-
und Wissensmanagement.

AuBerdem ist sie flir die Bearbeitung von Kundenreklamationen, die
Betriebsorganisation sowie die Sicherstellung der Datenqualitat in den
verschiedenen EDV-Systemen verantwortlich.
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