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Leitfaden
fur ECM-

Projekte

Diese 7 Faktoren fuhren zum Erfolg

Zahlreiche Effizienz- und Kostenvorteile sind sofort sichtbar, wenn ein papierbasiertes Archiv

durch ein digitales Dokumentenmanagement-System (DMS) ersetzt wird. Doch die Einflhrung
eines solchen DMS - oft auch ,Enterprise Content Management* oder kurz ECM genannt — ist
ein komplexes Projekt. Und wie bei allen gro3en Projekten ist eine sorgfaltige Planung Voraus-

setzung fur den Erfolg.

Unabhangig davon, ob das Ziel eine schnellere
Rechnungsverarbeitung oder eine hohere Servicequalitat
ist, oder ob effizientere Prozesse bei der Einstellung
neuer Mitarbeiter gewilinscht sind: Vor jedem ECM-Projekt
sollte man sich die gute alte 80/20-Regel in Erinnerung
rufen. Denn auch im Dokumenten-Management gilt

das Pareto-Prinzip: 20 Prozent der Dokumente sorgen
fur 80 Prozent aller Probleme. Genau deshalb ist eine
ganzheitliche Planung des ECM-Einsatzes im Vorfeld

so wichtig. Sie hilft die lohnenswertesten Einsatzfelder
zu identifizieren: Wo lassen sich ECM-Anwendungen

am einfachsten einflihren? Wo versprechen sie die
grolten Verbesserungen? Wo ist ihre Akzeptanz am
wahrscheinlichsten?

Die Antworten auf diese Fragen vereinfachen die
ECM-Einfihrung enorm. Vor allem dann, wenn die
Einflhrung schrittweise erfolgt und die Projektabschnitte
so priorisiert sind, dass die ECM-Anwendungen mit

den grofdten Erfolgsaussichten und dem schnellsten
Return on Investment (ROI) zuerst in Angriff genommen
werden. Eine unternehmensweite ECM-Einfliihrung
ohne grundliche Vorbereitung erhéht nicht nur das
Risiko, dass das Projekt scheitert. Damit wachst auch
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Die 7 Erfolgsfaktoren

IST-Analyse

Ziele definieren und Vorteile identifizieren
Software-Auswahl

Planen der ECM-Implementierung
Konfiguration und Optimierung der Lsung
Starkung der Anwender-Akzeptanz
Uberpriifen des Fortschritts
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die Wahrscheinlichkeit, dass einige groe Vorteile
des digitalen Dokumenten-Managements fiir das
Unternehmen nicht zur Entfaltung kommen.

Solche Probleme mit ECM-Projekten waren in den 1990er
Jahren nicht selten. Vor allem in GroBunternehmen stan-
den damals komplexe IT-Initiativen auf der Agenda — und
die Einfihrung des elektronischen Dokumenten-Manage-
ments war typischerweise eine davon. Oft wurde schnell
in allen Abteilungen eine mehr oder weniger passende
Software eingeflhrt — mit dem Ergebnis, dass heute noch
Geschichten Uber das Scheitern kursieren. Dabei ist
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klar: Will der IT-Chef in einem Big-Bang-Projekt alles auf
einmal erreichen, sind die Mitarbeiter schnell tGiberfordert
und haben kaum eine Chance, den Umgang mit dem
ECM-System angemessen zu lernen.

Das Ergebnis: Solche Projekte scheitern komplett, laufen
vollig aus dem Zeit- und/oder Budgetplan oder werden
abgebrochen, so dass die ECM-Systeme nur in ein oder
zwei Abteilungen genutzt werden. Doch von diesen

alten Horrorgeschichten sollte sich heute niemand mehr
abschrecken lassen. Einerseits sind die Software-Sys-
teme inzwischen wesentlich einfacher zu bedienen und
zu betreiben als vor zwanzig Jahren, andererseits haben
sich auch die Methoden der Software-Einfihrung wei-
terentwickelt; beispielsweise ist der damals noch Ubliche
Top-Down-Ansatz langst von gestern. Selbst wenn das
ECM-System heute unternehmensweit eingefuihrt werden
soll, beginnt die Implementierung in einer Abteilung und
wird dann Zug um Zug auf andere ausgeweitet.

Glucklicherweise gibt es keinen guten Grund mehr, war-
um ein Unternehmen heute noch Zeit und Geld mit dem
Herumprobieren beim digitalen Dokumenten-Manage-
ment verschwenden sollte. Dieses E-Book stellt das unter
Beweis. Der Leitfaden packt die Essenz all unserer Erfah-
rung mit ECM-Einfiihrung und -Betrieb in die ,Beachten®
und ,Vermeiden® fir den Erfolg von ECM-Projekten. Das
wichtigste ,Beachten”: Die Gliederung des Projektes in
sieben Uberschaubare und aufeinander abgestimmte
Phasen.

IST-Analyse

BEACHTEN:
* Identifikation von Abteilungen,
Dokumententypen und Prozessen mit dem
grol3ten Verbesserungspotenzial

» Analyse der akuten Ineffizienzen und
Schwachstellen

VERMEIDEN:
» Ignorieren von Interessengruppen, die Einblick
in die aktuelle Situation beim Dokumenten-
Management haben

* Projektstart ohne Engagement und Support des
Managements

Kein Unternehmen plant grof3e Investitionen in neue
Technologien wie ECM ohne eine klare Zielsetzung und
ROI-Vorgabe. Diese Ziele sollten das Ergebnis einer
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sorgfaltigen IST-Analyse des Bedarfs sein. Und sie sollten
klar kommuniziert werden — besonders mit Blick auf die
Mitarbeiter, die von den Anderungen betroffen sind.

In den meisten Unternehmen hat die Buchhaltung das
gréRte Potenzial fir Verbesserungen durch ECM. Die
Buchhaltung arbeitet vielerorts immer noch sehr papier-
basiert, insbesondere bei der Bearbeitung eingehender
Rechnungen. AuRerdem liefert der ECM-Einsatz hier in
der Regel den besten ROI, weil die Ein- und Ausgaben
des Unternehmens direkt betroffen sind — also viel Geld
mit den Prozessen verbunden ist. Wird es mit ECM effizi-
enter, Rechnungen zu begleichen oder den Zahlungsein-
gang zu beschleunigen, verbessert das die Rentabilitat
und Finanzlage des Unternehmens unmittelbar.

Ausgangspunkt Buchhaltung

Auch wenn die Buchhaltung oft der beste Ausgangspunkt
fur eine ECM-Einflhrung ist: Am allerbesten funktioniert
digitales Dokumenten-Management immer dann, wenn
alle wichtigen Abteilungen damit arbeiten. Auch falls die
aktuelle Implementierung zunachst nur in der Buchhal-
tungsabteilung vorgesehen ist, sollte bereits vor der Soft-
ware-Auswahl untersucht werden, in welchen anderen
Abteilungen der ECM-Einsatz sich noch lohnen wiirde.
Das erlaubt dann gestaffelte Implementierungsprojek-

te, wobei die Planung und Organisation fir die nachste
bereits anlaufen kann, wenn ECM in der ersten Abteilung
live geht.

Fir diesen gestaffelten Ansatz sind Input und Beteili-
gung aller Interessengruppen und das Engagement des
Topmanagements wichtig. Gefragt ist eine hochrangige
Fihrungskraft mit einem Uberblick (iber die verschiede-
nen Abteilungen und Interessen als Mentor des Projektes
— zum Beispiel der Finanzchef oder der IT-Leiter, viel-
leicht sogar der Geschéaftsfuhrer hochstpersdnlich. Diese
Flhrungskrafte und Interessenvertreter helfen dabei, das
Projekt Uber Abteilungsgrenzen hinweg erfolgreich zu ma-
chen. Erst dann wird das Unternehmen alle ECM-Vorteile
voll ausschopfen.

Macht keine Fuhrungskraft die Bedeutung des digitalen
Dokumenten-Managements fiir das Unternehmen plakativ
deutlich, kdnnte die Belegschaft das ECM-Projekt als
technische Spielerei abtun. Es geht aber in erster Linie
nicht darum ohne Papier zu arbeiten, sondern die Unter-
nehmensziele besser oder schneller zu erreichen.

Sogar wenn ECM die alltagliche Arbeit auf lange Sicht viel
einfacher macht, wird die Belegschaft die Anderung kri-
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tisch sehen, falls die ECM-Einflihrung nicht gut begriindet
ist. Denn zunachst erschwert vermeintlich die Anderung
den Job, denn der Umgang mit dem ECM-System muss
gelernt und gelibt werden. Deshalb ist der Manage-
ment-Support so wichtig. Denn nur mit nachvollziehbarer
Begrindung werden die Anwender die wahren Ziele des
ECM-Projektes verstehen — und damit wachst automa-
tisch die Zustimmung in allen Bereichen des Unterneh-
mens.

Ziele definieren und
Vorteile identifizieren

BEACHTEN:
» Genaue Definition der aktuellen
Herausforderungen und Bedarfe

» Ziele definieren
» Startpunkt festlegen

VERMEIDEN:
» Nicht quantifizierbare Ziele wahlen

* Keine brauchbaren Messverfahren im Vorfeld
festzulegen

Nach der IST-Aufnahme sind die Bereiche bekannt, in
denen das Unternehmen ECM mit Prioritat einflihren soll-
te. Jetzt geht es im zweiten Projektabschnitt darum, die
Anforderungen dieser Bereiche an eine ECM-Einflihrung
zu definieren sowie quantitative und qualitative Ziele zu
setzen, die mit der ECM-Unterstiitzung erreicht werden
sollen.

Angenommen, laut IST-Analyse hat ECM in der Buch-
haltung die hdchste Prioritat. Dann gilt es jetzt, hier im
zweiten Schritt genauer hinzuschauen. Auf Kreditorensei-
te konnte es beispielsweise besonders mithsam sein, mit
dem noch papierbasierten Prozess alle fiir die Bezahlung
einer Lieferantenrechnung notwendigen Genehmigun-
gen von samtlichen involvierten Abteilungsleitern und
Sachbearbeitern schriftlich einzuholen. Dieser ineffiziente
Prozess erschwert die plnktliche Anweisung des Rech-
nungsbetrags. Das kann Skonti oder sogar Verzugszin-
sen kosten: im schlimmsten Fall sogar die Geschéaftsbe-
ziehungen belasten.

Auf Debitorenseite gibt es andere Herausforderungen.
Beispielsweise werden die Kunden angerufen, um sie an
offene Rechnungen zu erinnern und gemeinsam Wege
zu finden, die AuRenstande abzubauen. Hier kann es
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sein, dass der Kunde nicht zahlt, weil er unzufrieden

mit der Lieferung ist, weil er vielleicht noch ein Gutha-
ben aus friheren Geschéaften hat, weil die Rechnung
falsch oder missverstandlich ist oder weil der Kunde ein
Liquiditatsproblem hat. Um diese Telefonate zielorientiert
fuhren zu kénnen, braucht der Mitarbeiter alle relevanten
Dokumente. Mit Papier ist das jedoch schwierig, was den
Zahlungseingang verlangsamt.

Prozesse mit ECM straffen

Auf Basis dieser Herausforderungen wird jetzt festgelegt,
wie die Prozesse mit ECM umgestaltet werden koén-

nen und welche konkreten Ziele damit verbunden sind.
Schwierig wird es nur dann, wenn diese Ziele entweder
zu allgemein oder aber nicht messbar sind. Allein die
Forderung ,Wir wollen effizienter werden.” reicht nicht
aus. Die Ziele missen vielmehr ganz spezifische und
nachprifbare Vorgaben sein.

Ein Beispiel: Derzeit lassen sich mit dem existierenden
System 40 Prozent der Anrufe bei Debitoren nicht auf
Anhieb abschlieRen, weil der Kunde die Richtigkeit der
Rechnung anzweifelt und der Anrufer nicht alle Dokumen-
te parat hat, um die Berechtigung der Zweifel auszurau-
men oder aber eine korrekte Rechnung zu erstellen. Auch
aufgrund dieser Schwierigkeit dauert es im Durchschnitt
Uber alle Debitoren 45 Tage, bis die offenen Posten begli-
chen sind.

Das Ziel des ECM-Projektes kdnnte nun sein, die Rate
der ergebnislosen Anrufe von 40 auf 10 Prozent zu dri-
cken und so die Dauer bis zur Begleichung der Auf3en-
stéande auf 30 Tage zu verkirzen. Das ist ein eindeutiges
und messbares Ziel fur einen klar definierten Prozess.

Die Buchhaltung ist aber nur eine von vielen Abteilun-
gen, die von ECM profitiert. Auch im Vertrieb gibt es gute



Beispiele, etwa beim Erstellen von Angeboten. Dank ECM
koénnen die Verkaufer bessere Angebote erstellen und sie
auRerdem schneller unterbreiten. Der Verkaufer hat alle
Dokumente — von Preislisten bis zu friiheren Angeboten —
direkt verfligbar, was die Produktivitat deutlich verbessert.
Und je mehr Angebote verschickt werden und je besser
diese Angebote sind, desto gréRer wird die Wahrschein-
lichkeit eines Verkaufserfolgs.

Metriken fiir die ECM-Vorteile

Eine Metrik fir diesen ECM-Vorteil kdnnte die Versand-
rate von Angeboten sein — vor und nach der Installati-

on. Legt man eine durchschnittliche Erfolgsrate dieser
Angebote und ihre durchschnittliche Bruttomarge zugrun-
de, kann sogar der Umsatz- und Gewinnbeitrag einer
ECM-Investition im Vertrieb ermittelt werden.

Entscheidend ist auch hier die Definition der quantita-
tiven Ziele des ECM-Projektes. Werden die Ziele nicht
am Anfang festgelegt, sind weder die Erwartungen der
Belegschaft realitdtsnah noch die Erfolge des ECM-Pro-
jektes nachvollziehbar. Beides ist wichtig, denn in jedem
Unternehmen gibt es Kritiker, die innovativen Technologi-
en und neuen Arbeitsmethoden skeptisch gegenliberste-
hen. Ohne Ziele und Metriken werden diese Skeptiker ein
ECM-Projekt auch dann als gescheitert ansehen, wenn
viele andere es als Erfolg werten. Metriken helfen dabei,
Meinungen und subjektive Eindriicke durch objektive
Fakten zu ersetzen und so die notwendige Diskussion zu
versachlichen.

Software-Auswahl

BEACHTEN:
» Die ECM-Software der Wahl
sollte eine grol3e installierte Basis und eine
zukunftssichere Architektur haben.

» Der ausgesuchte ECM-Hersteller sollte (iber
wichtige Merkmale verfligen, etwa Stabilitat,
Verldsslichkeit und Zertifizierungen.

»  Wichtig ist die Skalierbarkeit der ECM-L6sung,
um mit wenigen Anwendern zu starten und
das System langsam auf weitere Abteilungen
auszurollen.

VERMEIDEN:
»  Wahl einer Plattform allein fiir die aktuellen
Anforderungen und ohne Ausbauméglichkeiten.
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 Installation einer Lésung, die nur auf lokalen
Servern installiert werden kann, falls die IT in
den néachsten fiinf Jahren in die Cloud verlagert
werden soll.

» Ausblenden der Total Cost of Ownership (TCO) —
vom Kaufpreis (ber die Implementierungskosten
und den Betriebsaufwand bis hin zu Schulungen
und Upgrades.

ECM-Systeme werden bereits seit iber 30 Jahren aktiv
genutzt. Dementsprechend grof ist der Erfahrungsschatz
mit dieser Software, dementsprechend verbreitet sind
ECM-Lésungen mittlerweile. Deshalb empfiehlt sich bei
der Software-Auswahl ein genauerer Blick auf den Markt,
denn eine grofRe installierte Basis ist der beste Beweis
dafir, dass sich eine Losung in der Praxis bewahrt. Je
haufiger das ECM-System im Einsatz ist, desto mehr
unterschiedliche Anwendungsfalle bei Kunden gibt es. lhr
Feedback hilft dem Hersteller, sein Produkt zu verbes-
sern.

Es gibt natirlich andererseits auch veraltete Produkte auf
dem Markt. Sie haben zwar noch eine grof3e Verbreitung,
doch ihre Architektur ist alles andere als zukunftsorien-
tiert. Hier ist Vorsicht geboten, denn nach der Einfiihrung
sollte das ECM-System mindestens 10 bis 15 Jahre
nutzbar sein. Deshalb ist es so wichtig, bei der Auswahl
auf eine zukunftssichere Software-Architektur und die
Verlasslichkeit des Herstellers zu achten.

Balance zwischen Erfahrung und Innovation gefragt

Im Endeffekt gilt es, die richtige Balance zu finden zwi-
schen Erfahrung und Innovation. Ein Start-up-Hersteller
mit wenigen Kunden hat vielleicht gute Ideen und topaktu-
elle ECM-Lésungen, versteht aber vielleicht noch nicht
die volle Breite des ECM-Ansatzes im Unternehmen und
die wichtigen Faktoren fir den ECM-Erfolg in der Praxis.
Kommt ein ECM-Hersteller in die engere Wahl, gilt es,
seine Unternehmenshistorie unter die Lupe zu nehmen:
Wie lange ist er bereits im Geschaft? Welche Referenzen
gibt es? Sind Geschéftsberichte verfugbar?

Auch Zertifizierungen des Herstellers konnen ein Indikator
dafir sein, ob sein ECM-System ,passt®. Beispielswei-

se bestatigt eine DIN-ISO-9001-Zertifizierung, dass der
Hersteller Uber ein Qualitdtsmanagement Eigenschaften
wie Funktionalitat oder Sicherheit seiner Produkte und
Services durch interne Prozesse systematisch verbes-
sert — und zwar unter Umstanden auch weltweit. Hilfreich
sein kann auch die Unterstiitzung von ZUGFeRD. Unter
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diesem Namen wurde mit Unterstlitzung des Bundes-
wirtschaftsministers und der Arbeitsgemeinschaft fir
wirtschaftliche Verwaltung (AWV) ein einheitliches Rech-
nungsdatenformat fur den elektronischen Rechnungsaus-
tausch entwickelt.

Software-Architektur entscheidend

Nach der Vorauswahl pruft die IT-Abteilung die in Frage
kommenden ECM-Systeme mit der geblihrenden Sorg-
falt. Welche Architektur hat die L6sung? Welche Techno-
logien kommen zum Einsatz? Wie ist es mit der Kompa-
tibilitat zur vorhandenen IT-Infrastruktur bestellt? Genugt
das ECM-System den Anforderungen der GoBD? Mit den
,Grundsatzen zur ordnungsmafigen Fihrung und Aufbe-
wahrung von Blichern, Aufzeichnungen und Unterlagen
in elektronischer Form sowie zum Datenzugriff* konkreti-
sierte der Finanzminister mit Wirkung zum 1. Januar 2015
die GoBS (Grundsatze ordnungsgemafier DV-gestutzter
Buchfiihrungssysteme) und die GDPdU (Grundsatze zum
Datenzugriff und Prifbarkeit digitaler Unterlagen), also
die Anforderungen der Finanzverwaltung an den IT-Ein-
satz in der Buchfiihrung.

Zukunftssicher wird die ECM-L6sung durch eine Archi-
tektur, die auf allgemein akzeptierten Standards des
Internets und heutigen Applikationen aufbaut. Um die
vorhandenen Geschaftsanwendungen mit dem ECM-Sys-
tem zu integrieren, muss es fur die Kommunikation einen
gemeinsamen Nenner in Form von Komponenten und
Protokollen geben. Moderne, zukunftssichere Architektu-
ren unterstitzen diesen Grad an Integration. Dabei sind
sehr viele Dimensionen zu bertiicksichtigen — und dement-
sprechend viele Technologien.

Welches ECM-System?

Weil ECM-Plattformen mindestens 10 bis 15
Jahre tragfahig bleiben sollten, gilt es die richtige
Balance zwischen Praxiserfahrung und innovativer
Technologie zu finden. Nur diese Kombination
macht das ECM-System zukunftssicher.

Standards sorgen fiir Zukunftssicherheit

Vor allem sollte das ECM-System die Technologien
unterstitzen, die bereits im Unternehmen im Einsatz sind
— angefangen bei den Server- und Speicherplattformen
Uber die Datenhaltungs- und Kommunikationssysteme bis
hin zu den Endgeraten. Das sind zum Beispiel Desktops,
Notebooks, Tablets und Smartphones der favorisierten
Hersteller, aber auch Scanner oder Drucker. Moderne
ECM-Systeme sind webbasierte Anwendungen auf Basis
von HTML 5 und einer serviceorientierten Architektur
(SOA).

Allerdings: Der Fortschritt bei ECM ist rasant — und
dementsprechend ist eine Technologie, die vor 15 Jahren
als zukunftssicher galt, heute alles andere als das. Des-
halb ist auch die sorgfaltige Auswahl des Herstellers so
wichtig, um mit dem technischen Fortschritt mitzuhalten.
Ein guter ECM-Hersteller hat in der VVergangenheit immer
wieder unter Beweis gestellt, dass er seinen Kunden den
State of the Art in Form von Upgrades unkompliziert und
preiswirdig zur Verfligung stellt. Wie ein Hersteller sein
ECM-System im Laufe der Jahre weiterentwickelt hat, ist

deshalb ein brauchbarer Indikator flr die Zukunft.
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Skalierbarkeit ist wichtig

Das ECM-System sollte aber nicht nur Uber eine zu-
kunftssichere Architektur verfligen, sondern auch mit dem
Unternehmen und seinen Ansprichen wachsen kénnen.
Mit anderen Worten: Das ECM-System sollte sowohl bei
der Funktionalitat als auch bei der Anzahl der Anwender
skalieren. Der Anforderungskatalog legt deshalb nicht
nur die aktuellen Zahlen und Bedarfe zugrunde, sondern
auch die Planungen und absehbare Entwicklungen des
Unternehmens. Ausgewahlt werden sollte ein System,
das nicht nur das Unternehmen der Gegenwart, sondern
auch das der Zukunft unterstitzt.

Wie bereits eingangs im Abschnitt zur IST-Analyse dis-
kutiert, startet ein ECM-Projekt in der Regel in kleinem
Rahmen — in einer Abteilung mit wenigen Workflows und
einer Handvoll Dokumententypen. So kann das Unter-
nehmen mit Uberschaubarem Risiko den Umgang mit
der neuen Technologie erlernen und Anfangerfehler oder
Missverstandnisse bei der ECM-Einfuihrung noch sehr
einfach korrigieren. Weil aber der ECM-Nutzen mit dem
Einsatzspektrum wachst, muss das System robust genug
sein, die zusatzlichen Anwender ohne Performance-Ver-
luste zu bedienen.

In anderen Abteilungen werden jedoch manchmal zusatz-
liche Funktionen gebraucht, die bisher nicht gefragt wa-
ren. StdéRt man dann bei der Erweiterung des ECM-Sys-
tems an Funktionalitats- oder Kapazitatsgrenzen, heif3t
es in der Regel noch einmal ganz von vorne zu beginnen.
Aus diesem Grund ist eine grundliche Planung so wichtig,
die auch mogliche Szenarien, Funktionen und Anwen-
dungsfalle mit einbezieht, die erst in Zukunft vielleicht
relevant werden konnten. So wird sichergestellt, dass der
Hersteller der Wahl auch fiir diese Falle Unterstltzung
bieten kann.

Cloud-Services in der Zukunft

In diesem Zusammenhang steht auch die wichtige Frage
an den ECM-Hersteller: Ist das System nur fur die Instal-
lation auf betriebseigenen Servern und/oder auch fir den
Betrieb in der Cloud geeignet? Auch wenn viele Unter-
nehmen jetzt noch nicht wirklich dafurr vorbereitet sind,
das Dokumenten-Management in die Cloud zu verlagern
— sie sehen in der Cloud bereits heute eine Plattform

der Zukunft. Wer also vielleicht erst in flinf Jahren in die
Cloud migriert, braucht bereits heute ein ECM-System,
das es auch als SaaS-Lésung gibt, sonst kann der Ab-
schied von der Inhouse-Lésung teuer werden.
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Cloud — ja oder nein?

Wer das Dokumenten-Management in den nachs-
ten Jahren in die Cloud verlagern will, braucht ein
ECM-System mit unkomplizierten Werkzeugen fur
die Migration. Ansonsten kann der Abschied vom
eigenen Rechenzentrum schnell sehr teuer werden.

Ebenfalls sehr teuer werden kann der Fehler, bei der
ECM-Auswahl die Total Cost of Ownership (TCO) zu ver-
nachlassigen. Denn der Kaufpreis fiir Hard- und Software
ist nur ein Bruchteil der Gesamtkosten. Es fallen Betriebs-
kosten fir Aufgaben wie Administration und Backup an,
aber auch wiederkehrende Kosten wie Wartungsgebuh-
ren oder fur Updates/Upgrades und Schulungen. Auch
neue Funktionen oder Zusatzkapazitaten kénnen Geld
kosten.

Spielen die TCO bei der Auswahl keine Rolle, kann es
einige Jahre spater ein bdses Erwachen geben — wenn
etwa manche Updates oder Upgrades nicht mit dem War-
tungsvertrag abgedeckt sind oder wichtige Anpassungen
nach jedem Releasewechsel neu programmiert werden
mussen. Das kostet Nerven, Zeit sowie Geld und treibt
die TCO in die Hohe. Solche bésen Uberraschungen
wahrend der langen Nutzungsphase des ECM-Systems
vermeiden nur die richtigen Fragen bereits bei der Sys-

temauswahl, aus deren Beantwortung ein umfassendes
Gesamtbild der TCO entsteht.
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Planen der
ECM-Implementierung

BEACHTEN:
* Mitarbeiter zu ihren téglichen Aufgaben befragen

« Jedem Mitarbeiter deutlich machen, welche
Vorteile ihm persénlich das ECM-System bringt

VERMEIDEN:
« Verlockende Abklirzungen bei Planung und
Vorbereitung

» Ubereilte Implementierung ohne vorherige
Zustimmung der Mitarbeiter

* [Falsches Vertrauen auf vorgefertigte Templates
und Universalmethoden

In die Planung des ECM-Projektes sollten alle Interessen-
gruppen involviert werden: Fuhrungskrafte, die IT-Abtei-
lung und die spateren Anwender. Viel zu oft nimmt man
sich bei einer ECM-Implementierung nicht die Zeit, die
Bedirfnisse der Mitarbeiter zu eruieren und ihnen ihre
personlichen Vorteile darzulegen. Aus dieser falschen Eile
kénnen dann Planungsfehler resultieren. Vor allem aber
droht spater im Betrieb eine mangelnde Akzeptanz des
neuen Systems, die sogar bei guter Planung den Projek-
terfolg gefahrdet.

Um die Anwender mit ins Boot zu holen und ihre Ideen fir
das ECM-Projekt aufzugreifen, empfehlen sich im Vorfeld
des Projektes Interviews mit samtlichen Mitarbeitern, die
spater mit dem ECM-System arbeiten sollen. Bei dieser
Gelegenheit kann man ihnen auch deutlich machen, wie
ECM ihre Arbeit vereinfacht.

Eile mit Weile

Zum Beispiel wird dabei jeder Rechnungspriifer gefragt,
wie er mit den eingehenden Rechnungen umgeht, wie er
sie ablegt und wie er sie weiterleitet. Dann kann man be-
sonders auf diejenigen Aspekte in der Rechnungspriifung
eingehen, die dieser Mitarbeiter als besonders aufwendig
und kompliziert empfindet.

Solche Gespréache finden nicht nur mit allen Anwendern,
sondern auch mit den involvierten IT-Fachleuten, Mana-
gern und Mentoren des Projektes statt. Am Ende entsteht
ein vollstandiges Bild davon, wie das ECM-System nach
dem Abschluss der Implementierung aussehen sollte.
Dann werden den Mitarbeitern keine vorgefertigten Stan-
dards vorgesetzt — und sie mussen sich nicht mit allge-
meinglltigen Pauschalansatzen zufrieden geben.
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Die Interviews sind auf3erdem eine hervorragende Gele-

genheit die Anwender zu fragen, was sie sich von dem
kiinftigen ECM-System wiinschen wurden und welche
Schwachen sie in dem derzeitigen Prozess sehen. Da-
raus resultieren wichtige Impulse fir Optimierungsmaf3-
nahmen, die im Zuge des ECM-Projektes mit umgesetzt
werden. Wichtig ist auch die Frage danach, wie sich der
Anwender seinen Arbeitsalltag vorstellen wiirde, wenn er
keine Dokumente mehr suchen musste, sondern sie am
Schreibtisch per Mausklick aufrufen kénnte.

Diese Interviews helfen aber nicht nur bei der Definition
wichtiger Projektdetails. Sie haben auch eine psychologi-
sche Dimension. Die Mitarbeiter flihlen sich ernst genom-
men. Ihre Ideen werden gehdrt und liefern wertvolle Bei-
tréage zum Gesamtprojekt. Das steigert die Akzeptanz der
Anwender ebenso wie ihre Erkenntnis, dass die Nutzung
des ECM-Systems in ihrem ureigenen Interesse ist.

Wichtig bei der Planung des ECM-Projektes sind neben
dieser Bertiicksichtigung aller Interessengruppen aber
auch technische Aspekte. Hier gilt es besonders folgende
Punkte zu beachten:

1) Vorhandene IT-Infrastruktur (Hardware, Software
und Geschéaftsanwendungen):

Welche Server, Betriebssysteme und IT-Infrastruktur ist
vorhanden? Welche Speicher, Scanner und wichtigen
Geschéaftsanwendungen (ERP, CRM, SCM, HR...) gibt es
bereits?

2) Workstations und Firmennetz:

Sind die vorhandenen Bildschirme an den Arbeitsplat-
zen grof} genug dafir, dass parallel die Anwender mit
den elektronischen Dokumenten und ihren IT-Anwen-
dungen arbeiten kdnnen? Falls nicht, sind an manchen
Arbeitsplatzen Dual-Screen-Losungen nétig. Wo und wie
haben die Anwender Zugriff auf weitere Hardware, die
sie manchmal brauchen — zum Beispiel Scanner oder
Barcode-Drucker? AuRerdem ist die Frage zu klaren, ob
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auler den Mitarbeitern am Standort auch noch andere

Anwender Zugriff auf das ECM-System erhalten sollen,
etwa in Zweigstellen und Tochterfirmen, bei vertrauens-
wirdigen Lieferanten oder bei wichtigen Kunden.

3) Archivstruktur:

Hier geht es um die Details der elektronischen Dokumen-
tenablage. Gibt es ein elektronisches Archiv fir das Ge-
samtunternehmen oder hat jede Abteilung ihren eigenen
elektronischen Aktenspeicher? Beide Ansatze haben ihre
Vor- und Nachteile.

4) Zugriffsrechte:

Das ECM-System kann die Zugriffsrechte sehr genau
verwalten. Einige Anwender oder Aufgabenbereiche
erhalten nur lesenden Zugriff auf bestimmte Dokumente,
andere kdnnen sie auch andern. Wer darf Dokumente
erstellen? Wem sollte der Ausdruck eines Dokumentes
verwehrt sein? Sehen manche Anwender nur Rechnun-
gen mit einem Gesamtbetrag unter 5.000 Euro? Es gibt
viele Optionen, die aber im Vorfeld genau geplant werden
sollten.

5) Indexierung der Dokumente:

Kommt ein neues Dokument in das ECM-System, wird
es indexiert. Die Frage ist: Wie? Durch manuelle Eingabe
der Indexdaten oder automatisch, etwa durch OCR (Opti-
cal Character Recognition) oder durch die Verlinkung auf
eine vorhandene Datenbank? Oder durch eine Kombina-
tion von alledem? Naturlich ware ein mdglichst vollauto-
matisierter Indexierungs-Mechanismus erstrebenswert,
falls der ECM-Hersteller den liefern kann. Automatische
Indexierung erlbrigt den Aufwand der manuellen Date-
nerfassung. Das erspart nicht nur Zeit und Geld, sondern
schaltet auch eine Fehlerquelle aus.

6) Workflows:

Wer ist verantwortlich fir die aktuelle Ablauforganisati-

on und damit fir die Workflows? Sind diese Workflows
gradlinig oder gibt es Verzweigungen und Entscheidungs-
punkte? Etwa, falls eine Bestellung unter dem Limit von
1.000 Euro weniger Genehmigungen erfordert als eine
Uber mehr als 1.000 Euro.

7) ECM-Integration mit anderen Systemen:

Wie passt das Dokumenten-Management in die Anwen-
dungslandschaft des Unternehmens? Wird beispielswei-
se schon seit Jahren eine Buchhaltungssoftware genutzt,
sind damit sehr viele Informationen zu Rechnungen
gespeichert. Dann macht es Sinn, diese Software mit der
ECM-Plattform zu integrieren. Die Integration solcher Ap-
plikationen eliminiert die zeitraubende und fehleranféllige
Notwendigkeit, bereits gespeicherte Daten ein zweites
Mal zu erfassen.

8) Daten-Backup:

Deckt das vorhandene Backup-System auch die im ECM
gespeicherten Dokumente ab? Oder ist fir Backup &
Recovery des ECM-Systems ein spezielles Backup-Tool
erforderlich?

Konfiguration und
Optimierung der Losung

Nach der Planungsphase folgt die Zeit der

Konfiguration und Optimierung der ECM-L6&sung. In
diesem Schritt wird der Implementierungsplan umgesetzt
und das ECM-System mit den dafiir ausgewahlten An-
wendungsprogrammen, der E-Mail-Infrastruktur und den
mobilen Endgeraten des Unternehmens verknupft.
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Die E-Mail-Integration ist fur ein effektives Dokumen-
ten-Management aus zwei Griinden so wichtig: Erstens
schon wegen der immensen Menge der E-Mails. Und
zweitens wegen der Tatsache, dass praktisch jeder
Mitarbeiter standig mit E-Mails arbeitet. Auch wenn
viele ECM-Hersteller eine E-Mail-Integration verspre-
chen, gibt es bisher nur wenige gute Lésungen. Werden
aber E-Mails nicht einfach, effizient und nahtlos in die
ECM-Plattform integriert, sind Performance- und Akzep-
tanz-Probleme vorprogrammiert.

Je mehr Smartphones und Tablets fir die Arbeit genutzt
werden, desto wichtiger wird eine gute mobile User-Ex-
perience fir die Akzeptanz des ECM-Systems. Bei der
Konfiguration der ECM-L6sung ist daher nicht nur auf die
notige Performance beim mobilen Zugriff zu achten, son-
dern auch auf das Scannen und Erfassen von Dokumen-
ten, das Empfangen von Dokumenten und das Arbeiten
in digitalen Workflows mit dem mobilen Endgerat. Eine
besondere Herausforderung fir das ECM-System wird
das in Unternehmen, die das BYOD-Modell (Bring Your
Own Device) favorisieren. In diesem Fall muss die grofit-
maogliche Vielfalt von Modellen unterstltzt werden.

BEACHTEN:
* Integration des ECM-Systems in die
Unternehmens-IT, inklusive E-Mail und mobiler
Endgeréte

» Digitale Workflows zur Straffung der
Geschéftsprozesse

VERMEIDEN:
+ Anderung von zu vielen Prozessen auf einmal

« Uberlastung von Anwendern durch komplexe
Funktionen — selbst wenn die technisch méglich
wéren

Ein anderer wichtiger Aspekt der richtigen Konfiguration
des ECM-Systems ist die Definition digitaler Workflows
zur Straffung der Geschéaftsprozesse. Denn die Ablésung
der papierbasierten Prozesse durch digitale Workflows im
ECM-System beschleunigt nicht nur die Abfolge der ein-
zelnen Arbeitsschritte, sondern macht manche Arbeiten
auch komplett Gberflussig.

Bei der Konfiguration dieser Workflows gilt die Maxime,
die drohende Uberlastung einzelner Anwender durch
Komplexitat unbedingt zu vermeiden. Viel ist méglich mit
ECM, aber nicht alles Magliche ist immer praktikabel.
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Manchmal ist ein Feature sehr kompliziert in der Einrich-
tung, Administration oder Benutzung. Dann kann es Sinn

machen, bewusst darauf zu verzichten — selbst wenn
dann noch die eine oder andere Aufgabe manuell erledigt
werden muss. Beispielsweise wird ein Workflow zu kom-
pliziert, wenn der Anwender sich an jeder Verzweigung
zwischen sechs Alternativen entscheiden soll. Im Sinne
der Effizienz ist es viel wichtiger, dass jeder Anwender
immer genau weil}, was er zu tun hat — dass also die
Workflows mdglichst intuitiv gestaltet sind.

Ein anderer typischer Fehler in diesem Schritt ist der
Versuch, zu viele Prozesse auf einmal zu verandern. Wie
bei jedem IT-Projekt tiberfordern zu viele Veranderungen
die Anwender. Das gilt insbesondere dann, wenn eine
Person in mehrere Prozesse involviert ist, die gleichzeitig
geandert werden. Darunter leidet die Akzeptanz. Auch
wenn das ECM-Projekt insgesamt ehrgeizige Ziele hat,
wird man diese Ziele deshalb in mehreren kleinen Schrit-
ten schneller erreichen als durch einen Big-Bang-Ansatz.

Starkung der
Anwender-Akzeptanz

BEACHTEN:
» Alle Interessengruppen mit ins Boot holen

« Anwendern Zeit zum Lernen und Uben geben

e Trainieren, trainieren, trainieren

VERMEIDEN:
* Anwender-Feedback vernachlédssigen

* Nicht zwischen Administrator, Power-User und
gelegentlichem Anwender differenzieren

Die Planung aller MaRnahmen zur Starkung der Anwen-
der-Akzeptanz hat selbstverstandlich die dafiir entschei-
denden Menschen im Blick: Die Personen, die Tag fur
Tag mit dem ECM-System arbeiten.



Oft stehen beim Software-Training die Funktionen und
Features im Vordergrund. Doch dieser allgemeine Ansatz
ist wenig zielfihrend. Besser ist es, den Anwendern ge-
nau zu zeigen, wie sie ihre typischen Aufgaben schneller
und effektiver erledigen kdnnen. Das heil3t aber auch: Es
gilt, unterschiedliche Schulungspléne fir unterschiedliche
Abteilungen oder Aufgabenbereiche zu entwickeln — aber
auch fiir Power-User, gelegentliche Nutzer und Adminis-
tratoren.

Jede dieser Anwender-Gruppen lernt so, wie ihre Rou-
tine-Aufgaben automatisiert werden — und wie sie das
ECM-System nutzen kdénnen, um ihre Arbeit schneller
und besser zu erledigen. Dabei ist zu berlcksichtigen,
dass der Mensch vergesslich ist, dass also nicht zuviel
Stoff in einen Schulungsabschnitt gepackt werden sollte.
Besser ist es, den Anwendern Zeit zum Verstehen und
Einliben zu geben und dann den Stoff in Folge-Sessions
zu vertiefen und zu erganzen.

Ein oder zwei Monate nach der ersten Schulung haben
viele Anwender einige der neuen Funktionen verinnerlicht
und arbeiten problemlos damit. Es tauchen aber in der
Praxis des ECM-Novizen normalerweise neue Fragen
und Schwierigkeiten auf, die eine Folgeschulung erfor-
dern. Die kann dann auch zur Auffrischung der Kenntnis
seltener genutzter Funktionen dienen. Der Trainer kann
dann auch spezifische Anwendungsfalle ansprechen.
Wichtig ist auch die Dokumentation dieser Trainings,
denn es werden Uber kurz oder lang wieder neue Mitar-
beiter angelernt werden mussen.
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Uberprifen des Fortschritts

BEACHTEN:
* Analyse der erreichten ECM-Erfolge
und der verbleibenden Herausforderungen

* Anwendung der Analyse-Ergebnisse auf die
folgenden Phasen des ECM-Projektes

VERMEIDEN:
* Nach der ECM-Einfiihrung bereits alle Vorteile fiir
erreicht ansehen

Nach dem ersten Rollout von ECM-Funktionen — vielleicht
rund ein halbes Jahr nach dem Start des Projektes —

ist es Zeit flir eine erste Uberpr[]fung der Fortschritte,

die das Unternehmen bislang erreicht hat. In einem
Revisions- und Optimierungs-Workshop kénnen die
bisherigen Anwender ihre ersten Erfahrungen einbringen:
Was funktioniert schon, was funktioniert noch nicht. Hier
wird auch besprochen, wie das ECM-System und die
Arbeit damit in Zukunft weiter verbessert werden kdnnen.

Dieser Workshop dient auch als Prasentation fir andere
Abteilungen. Erfolgte die erste ECM-Implementierung in
der Buchhaltung, werden beispielsweise Flhrungskrafte
aus Vertrieb, Kundendienst oder Personalwesen
eingeladen. Die Abteilungsleiter kdnnen sich so einen
ersten Eindruck verschaffen und tberlegen, ob und wie
ihr Bereich ECM nutzen kann. Dieser Ansatz hat sich
sehr dabei bewahrt, andere Abteilungen fiir das ECM-

Projekt zu gewinnen.




Denn eines sollte man nicht vergessen: Ein ECM-Projekt

ist niemals zu Ende. Hat es zu Beginn nur spezielle
Workflows und wenige Dokumentenarten im Fokus,
so lasst es sich kinftig immer vertiefen und erweitern.
Vorausgesetzt, die ausgewahlte Software lasst das
zu. Auch wenn die Anwender sich nach dem ersten
Workshop zufrieden zuriicklehnen, ist immer noch viel
mehr moglich.

Deshalb ist es im laufenden ECM-Betrieb wichtig,
dass alle Beteiligten an Erweiterungsoptionen und
Anpassungen denken. Anregungen gibt es Uberall —
und jeder Anwender ist aufgefordert, seine Ideen und
Verbesserungsvorschlége einzubringen. Denn der
Implementierungsplan ist nur ein erster Schritt auf dem
Weg zum maRgeschneiderten ECM-System. Er muss
nach ein oder zwei Jahren Uberarbeitet und verbessert
werden — spatestens dann, wenn der ECM-Einsatz auf
das Gesamtunternehmen ausgeweitet werden soll.

Der Weg zur passenden
ECM-L6sung

Elektronisches Dokumenten-Management hat

das Potenzial, Geschéaftsprozesse nachhaltig zu
verbessern. Fur eine erfolgreiche Implementierung
ist jedoch Erfahrung unverzichtbar. Deshalb liefert
DocuWare nicht nur Software, sondern arbeitet
eng mit Kunden zusammen und hat eine sehr
effiziente Dokumenten-Management-Roadmap
entwickelt.

Diese Roadmap zeigt einen strukturierten Weg
zur maRgeschneiderten ECM-L6sung fir das
Unternehmen — inklusive Start-Ziel-Fihrung
durch alle Phasen. Von der Bestandsaufnahme
und Planung tber die Umsetzung und Integration
bis zu Support und Ausbildung sichert das die
maximale Akzeptanz im Unternehmen.

ERSTELLEN SIE IHRE
DOKUMENTEN-MANAGEMENT-ROADMAP

— Uber DocuWare
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fur das Dokumenten-Management. Das Unternehmen (gegriindet 1988)
agiert weltweit aus Germering/Miinchen und New Windsor/New York
sowie Wallingford/Connecticut und unterhalt Tochtergesellschaften in
Grof3britannien, Spanien und Frankreich.

Die ECM-L6sungen des Softwarehauses sind in tGber 70 Landern und in 16
Sprachen erhaltlich. Die Zahl der Installationen betragt mehr als 14.000 —
weit Uber 125.000 Anwender arbeiten taglich mit DocuWare.

Weitere Informationen tiber DocuWare erhalten Sie auf

WWW.DOCUWARE.COM
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