Sie legen ebenso auf Qualitat wie auf Know-how und Innovation wert, sind an
standardisierten Abarbeitungsverfahren far alle Geschaftsablaufe ihres
Verwaltungsunternehmens interessiert, wollen effektiv und schnell bedient werden, dann
bieten wir Ihnen anhand unserer optimierten Arbeitsablaufe die richtige Vorraussetzung.
Rechnen Sie mit uns!

Das Workflow Management System (WMS)

Ein WMS ist ein Losungskonzept fur einen optimalen Steuerungsfluss betrieblicher Ablaufe
unter Berlcksichtigung organisatorischer, betriebsinterner und externer Strukturen zur
Steigerung der unternehmerischen  Effizienz und der daraus resultierenden
Kundenzufriedenheit.

WMS finden hauptsachlich in der Industrie (z.B. SAP 3 ) sowie in
Dienstleistungsunternehmen und in Kklein- und mittelstdandischen Firmen mit sich
wiederholenden Geschéftsablaufen Anwendung, mit dem Ziel einer Kostenminimierung,
Zeiteinsparung und Effizienzsteigerung, welche letztendlich die Wettbewerbsfahigkeit des
Unternehmens erhoht, da der Preisvorteil sowie die Qualitatserhhung an den Kunden
weitergereicht werden kann.

Die Erstellung eines WMS beginnt mit der Beschreibung von Arbeitsablaufen aller
bestehenden Geschaftsprozesse (GP), die nach erfolgter Analyse und Optimierung in eine
Software (Halbfertigerzeugnis) eingearbeitet werden.

Der erste Schritt umfasst die Aufstellung aller als relevant
erachteter Geschéftsprozesse. Hierbei ist die Mitarbeit der
VER . Unternehmensleitung unverzichtbar, da die Anzahl der zu
-/ bearbeitenden  Geschaftsprozesse den Umfang des
zukinftigen WMS definiert.

Daraufhin missen die Rohdaten erhoben werden, um eine Basis, den Input, fir die weitere
Arbeit bereitzustellen. Dafiir werden alle im Unternehmen

verfigbaren Informationsquellen genutzt; als wichtigste gilt

dabei das Mitarbeiterinterview, da beim persdnlichen

Gesprach auf individuelle Probleme und Erganzungen vor

allem im Hinblick auf die Optimierung eingegangen werden

kann und der Mitarbeiter aus seiner Sicht produktive

Vorschlage und Ideen einbringen kann. Aber auch Stellen-

und Arbeitsplatzbeschreibungen, sowie bereits erstellte

Prozessanalysen kdnnen, soweit vorhanden, aufschlussreiche Informationen fir die Analyse
liefern. Zum Abschluss dieser wird der betreffende Prozess in einem Programmablaufplan
(PAP) graphisch dargestellit.

In der darauf aufbauenden Optimierungsphase werden neue Prozesse und Subprozesse
aufgestellt und miteinander verkntpft. Um einen optimalen Prozessablauf zu gewahrleisten
und die Fristen innerhalb des Geschéaftsprozesses moglichst gering zu halten, werden
Mehrfachabldufe und Uberflissige Schleifen durch Kirzungen beziehungsweise generelle
Neugestaltung vermieden sowie neue Schnittstellen geschaffen. Zum Abschluss der
Optimierungsphase werden fir den jeweiligen GP die Zugriffsrechte definiert.



Die in dem PAP erstellten und optimierten Geschéftsprozesse kdnnen dann in die Software
durch Gestaltung und Verknupfung einzelner Aktivitdten programmiert werden. Dabei ist es
von Vorteil, Schnittstellen zu anderen Programmen bzw. Zugriffe auf andere Prozesse und
Subprozesse zu realisieren. Ebenso ist es unabdinglich, Benutzer- und Administratorrechte
zu vergeben, bevor letztendlich mit der Testphase auf dem firmeninternen Intranet begonnen
werden kann. Diese bedingt natirlich eine vorherige Mitarbeiterschulung zur korrekten
Anwendung der WMS-Software Netflow. Eventuell auftretende Probleme sollten in dieser
Testphase erkannt und behoben werden, damit die Software endgultig einsatzfahig wird.

Weiterhin bedarf es der Erstellung von Verfahrens- und Arbeitsanweisungen zur
Neugestaltung der Arbeitsplatze. Diese beinhaltet konkret:
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Ein sich im Geschéftsalltag mehrfach wiederholender Ablauf von definierten Arbeitsschritten
zur routinemafiigen Losung von Aufgaben bzw. Arbeitsauftragen heif3t Geschéaftsprozess.

Die Geschéaftsprozesse der ISA Haus- und Immobilienverwaltung (Auszug)

. Ubernahme der Verwaltung eines Objektes

e  Vorbereitung einer Eigentiimerversammlung

e  Schadensmeldung bzw. Notruf

. Erstellen eines Angebots

. Kiindigung durch Mieter

. Erstellung und Abrechnung eines Wirtschaftsplanes
. Rechnungen / Regieberichte

e Jahres- und Monatsabrechnungen

. Betriebskostenabrechnung

e Wohnungsabnahme (Subprozess)



Das Dokumentenmanagementsystem

Vereinfacht ausgedriickt dient das Dokumentenmanagementsystem der Verwaltung und
Archivierung von Dokumenten jeglicher Art. Dazu muissen zunachst alle in Papierform
bereits vorhandenen als auch neu eintreffenden Dokumente eingescannt und mit
Schlagworten versehen werden. Letztere werden strukturell erstellt und vergeben. Sie
dienen dem schnellen Wiederauffinden der einzelnen Dokumente. Richtig ausgewahlt
ermoglichen die Kriterien weiterhin eine Zusammenstellung nach verschiedenen
Gesichtspunkten, so zum Beispiel einer kompletten Mieterakte oder eben eines
Vertragswerkes. Durch die revisionssichere Archivierungsmethode kénnen die einzelnen
elektronischen Dokumente an Prozesse des Workflow-Management-Systems angehangt
werden, oder diese automatisch starten. Weiterhin ermdglicht die Schnittstelle zwischen den
Geschaftsprozessmanagementsystem-Komponenten die elektronische Speicherung des
gesamten Prozessablaufs zur spateren Uberpriifung oder als Beweismittel gegentiber dem
Kunden fir die korrekte Durchfihrung der einzelnen Auftrage. Alle weiteren Dokumente, die
nach der Implementierung erstellt werden, kénnen ebenfalls gespeichert und entsprechend

archiviert werden.

Das Qualitdtsmanagementsystem

Ziel dieses Management-Elementes ist es natirlich das Qualitatsbewusstsein der einzelnen
Mitarbeiter, aber auch der Unternehmensleitung, wesentlich zu verstarken, um die
Anforderungen des Kunden an alle Dienstleistungen und Produkte umfassend und zur
vollsten Zufriedenheit — also im Sinne der DIN EN I1SO 9001ff. — zu erfillen. Der Aufbau des

passenden Systems ergibt sich aus der Qualitatspolitik des Unternehmens.

Die ISA Haus- und Immobilienverwaltung GmbH Sachsen-Anhalt definiert dies in ihrem
Qualitatshandbuch wie folgt:

.iIm Rahmen der unternehmerischen Sorgfaltspflicht im Hinblick auf die Qualitatssicherung
der Produkte und Dienstleistungen definieren wir mit dem [...]
Qualitatsmanagementhandbuch unsere Qualitatspolitik. Als Dienstleister fir Haus- und

Immobilienverwaltung ist unser Leitmotiv:



SICHER — RENTABEL UND BEQUEM.

Wir bieten dem Kunden eine optimale Betreuung seiner Eigentumswohnung oder seines
Mietshauses. Im Rahmen unserer Dienstleistung sichern wir zuverlassig die Betreuung der
Mieter und vertreten die Interessen der Eigentiimer in allen erforderlichen Belangen. [...] Alle
damit verbundenen Erfordernisse und Wunsche des Kunden werden von unseren
Mitarbeitern beriicksichtigt und entsprechend der vorgegebenen Erledigungskriterien
zuverlassig bearbeitet. Die Zufriedenheit unserer Kunden steht fiur uns im Vordergrund

unserer taglichen Arbeit. ...**

Zur Sicherstellung eben dieser Politik ist das 1ISO Handbuch erstellt worden. Es enthalt alle
notwendigen Verfahrensanweisungen (grafisch und schriftlich),
die aufgrund der Zertifizierungsform der DIN EN 1SO 9002 fur
Dienstleistungsunternehmen an die  Geschaftsprozesse
angelehnt sind. Eine unabhangige Zertifizierungsorganisation
kann nun diese Verfahren auf alle entsprechenden Kriterien
prifen, und muss danach die Befolgung durch alle Beteiligten
kontrollieren. Erst dann wird das entsprechende Zertifikat

verliehen, das als Ausdruck fur Qualititsmanagement steht.

1
Qualitatsmanagementhandbuch, ISA Haus- und Immobilienverwaltung GmbH Sachsen-Anhalt, 2000
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