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Inhaltszusammenfassung

Wenn erfahrene Mitarbeitende ein Unternehmen ver-
lassen, geht hdufig weit mehr verloren als reine Arbeits-
kapazitdt. Mit ihnen verschwinden Kontextwissen,
Routinen, Sonderfallkenntnisse und gewachsene
Entscheidungslogiken - also genau jene Wissensformen,
die flir stabile Prozesse, hohe Servicequalitdit und be-
lastbare Entscheidungen im Tagesgeschdift von zentraler
Bedeutung sind.

Die Relevanz dieses Themas nimmt derzeit splirbar zu.

In Deutschland erreichen die geburtenstarken Jahrgdnge
schrittweise das Rentenalter; nach Berechnungen des In-
stituts der deutschen Wirtschaft werden bis 2036 12,9
Millionen Erwerbstdtige das Renteneintrittsalter errei-
chen, wdhrend zugleich deutlich weniger Jiingere nach-
riicken. Auch das Statistische Bundesamt verweist auf
den erheblichen demografischen Druck auf das Arbeits-
krdfteangebot bis Mitte der 2030er-Jahre. Fiir KMU und
den Mittelstand wird die systematische Sicherung von
Wissen damit zu einer strategischen Voraussetzung fiir
Produktivitdt, Qualitdt und Wettbewerbsfdhigkeit.

Hinzu kommt: Wissensabfluss entsteht nicht ausschlief3-
lich durch altersbedingtes Ausscheiden. Ebenso kritisch
sind ldngere krankheitsbedingte Ausfille, interne
Rollenwechsel oder der Wechsel erfahrener Fachkrdfte
zu anderen Unternehmen. In all diesen Fdllen droht der
Verlust von Erfahrungswissen, das (iber Jahre in der
Praxis aufgebaut wurde, aber hdufig nur unzureichend
dokumentiert ist.

In der betrieblichen Realitdit zeigt sich dieser Verlust oft
unmittelbar in operativen Kennzahlen: Einarbeitungs-
zeiten verldngern sich, Such- und Riickfrageaufwdnde
steigen, Fehler und Rework nehmen zu, Serviceprozesse
werden inkonsistenter und Entscheidungen miissen
erneut hergeleitet werden. Besonders kritisch ist dabei
Wissen, das zwar grundsdtzlich im Unternehmen vor-
handen ist, im entscheidenden Moment jedoch nicht
auffindbar, nicht ausreichend kontextualisiert oder
nicht unmittelbar handlungsfdhig nutzbar ist.
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Dieses Whitepaper beleuchtet die
typischen Ursachen des Wissens-
abflusses, ordnet die daraus resul-
tierenden Kosten-, Qualitdts- und

Effizienzrisiken ein und beschreibt,
wie Unternehmen ein belastbares
Zielbild fiir Knowledge Continuity
entwickeln kdnnen.

Im Zentrum steht dabei ein Ansatz, der bewusst liber

klassische dokumentenbasierte Wissenssysteme hin-

ausgeht. Unternehmenswissen wird nicht nur in Hand-

blichern oder Wikis gespeichert. Wissen liber Kunden,

Madrkte, Prozesse und Projekte flief3t in der tdglichen

Arbeit in Software-Lésungen ein und wird darin ver-

arbeitet, so z.B.

e in ERP-Systemen wie SAP oder Microsoft Dynamics

e in Ticketsystemen wie Jira oder Zendesk

e in CRM-Lésungen, Projektmanagement-Tools wie
Asana oder Confluence sowie

e in Kommunikationsplattformen wie Microsoft Teams
oder E-Mail-Verldufen

Diese Systeme enthalten nicht nur Informationen,
sondern bilden ab, wie Arbeit tatscichlich durchgefiihrt
wird: welche Prozessschritte gewdhlt werden, welche
Entscheidungen getroffen werden, welche L6sungswege
sich in der Praxis bewdhrt haben und welche Abwei-
chungen regelmdfsig auftreten. Genau diese operativen
Nutzungsmuster sind entscheidend fiir die Stabilitdt
und Leistungsfdhigkeit von Organisationen.

Moderne Kl kann diese verteilten Datenquellen nicht
nur erschlief3en, sondern analysieren und miteinan-
der verkniipfen. Dadurch wird es méglich, aus realen
Arbeitsprozessen konkrete Entscheidungslogiken, be-
wdhrte Vorgehensweisen und typische Fehlerursachen
abzuleiten. Wissen wird damit nicht mehr nur dokumen-
tiert, sondern aus tatsdchlichem Handeln rekonstruiert
und fiir zukiinftige Situationen nutzbar gemacht.
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Wie ein solches Zielbild konkret aussehen kann, Idisst
sich anhand eines einfachen Szenarios verdeutlichen: Ein
Mitarbeitender im technischen Support beschreibt ein
Problem mit wenigen Eingaben in nattirlicher Sprache.
Innerhalb von Sekunden erhilt er eine belastbare
Lésungsempfehlung - nicht nur basierend auf Doku-
mentationen, sondern auf der Auswertung dghnlicher
Servicefdille, historischer Ticketverldufe und bewdhrter
Losungswege aus vergleichbaren Situationen. Die Emp-
fehlung berticksichtigt typische Fehlerursachen, erprob-
te Diagnosepfade und reale Bearbeitungssequenzen
aus der Praxis.

Anstatt Informationen aus verschiedenen Systemen
manuell zusammenzusuchen, wird relevantes Wissen
kontextbezogen bereitgestellt - inklusive nachvollzieh-
barer Herleitung und Bezug zu realen Fdllen. Wissen
wird damit nicht nur auffindbar, sondern unmittelbar
handlungsfdhig.

Genau darin liegt das Potenzial moderner KI: Unterneh-
menswissen wird nicht nur archiviert oder durchsuchbar
gemacht, sondern als Abbild realer Arbeits- und Ent-
scheidungsprozesse nutzbar gemacht.

Knowledge Continuity wird damit neu gedacht - nicht
als reine Dokumentationsdisziplin, sondern als Féhigkeit,
operative Erfahrung dauerhaft verfiigbar, nachvollzieh-
bar und wirksam einsetzbar zu halten.

Vor diesem Hintergrund betrachtet das Whitepaper drei
besonders relevante Anwendungsfelder fiir den Einsatz
von Kl im unternehmensinternen Wissensmanagement:
den schnelleren Wissenszugang im Arbeitsalltag, die
beschleunigte Einarbeitung neuer Mitarbeitender
sowie die langfristige Sicherung kritischen Erfahrungs-
wissens. Ergdnzend wird ein Vorgehensmodell skizziert,
mit dem Unternehmen den Einstieg liber eine klar
abgegrenzte Pilotlésung strukturiert gestalten und den
Nutzen anhand definierter Kennzahlen messbar machen
kénnen.
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AUF EINEN BLICK

DEMOGRAFISCHE REALITAT

12,9 Mio.

Erwerbstétige erreichen
bis 2036 das Rentenalter

Deutlich weniger Jiingere riicken nach.

PROBLEM
Erfahrungswissen geht verloren

Kontextwissen und Routinen verschwinden

Langere Einarbeitungszeiten

Héhere Abhangigkeit von wenigen Experten
Mehr Fehler und Rework
Héhere Such- und Riickfrageaufwande

.

Sinkende Servicequalitat und Effizienz

LOSUNG
Kl-gestiitzte Knowledge Continuity

Kl erschlieB3t und verkniipft Wissen aus

operativen Systemen:

@ ERP-Systeme Projektmanagement-
Tools

® CRM-Systeme

E} Ticketsysteme

Oy Kommunikations-
D plattformen

Wissen wird aus realen Prozessen rekonstruiert,
kontextualisiert und handlungsfihig bereitgestellt.

NUTZEN

Wissen bleibt verfiigbar.
Leistung bleibt stabil.

@ Schneller Wissenszugang im Arbeitsalltag

@ Beschleunigte Einarbeitung neuer Mitarbeitender
@ Langfristige Sicherung kritischen Erfahrungswissens
@ Hohere Qualitat, Effizienz und Produktivitat

@ Stérkere Wettbewerbsfahigkeit

©

ZIEL: KNOWLEDGE CONTINUITY
Operative Erfahrung dauerhaft verfugbar,
nachvollziehbar und wirksam einsetzbar.

/
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1. Ausgangslage: Der stille Wissensverlust

In vielen Unternehmen liegt kritisches Wissen nicht in Handblichern, Prozessdokumentationen oder Datenbanken,
sondern im Erfahrungsraum einzelner Mitarbeitender. Es zeigt sich in impliziten Regeln wie ,Wenn Fehlerbild X auf-
tritt, priife zuerst Y*, in kunden- oder projektspezifischen Ausnahmen oder in der Einschdtzung, welche Information
formal vorhanden, praktisch aber veraltet ist.

Dieses Wissen ist im Alltag hochwirksam: Es beschleunigt Entscheidungen, reduziert Fehler, stabilisiert Abldufe und
erhoht die Qualitdit der Leistungserbringung.

Problematisch wird es dort, wo dieses Wissen personengebunden bleibt. Scheiden erfahrene Mitarbeitende aus,
wechseln intern die Rolle, fallen Idinger aus oder verlassen das Unternehmen, wird die zugrunde liegende Wissensbasis
hdufig nicht vollstdndig libertragen. Die Folgen treten meist nicht sofort, sondern zeitversetzt auf: Neue Mitarbeitende
bendtigen Idnger, um produktiv zu werden, Riickfragen nehmen zu, bekannte Fehler wiederholen sich, Entscheidun-
gen miissen neu hergeleitet werden und Rework steigt. Gerade in mittelstdndischen Strukturen verschdirft sich dieser
Effekt zusdtzlich, weil kritisches Know-how oft auf wenige Personen konzentriert ist.

Scheiden erfahrende Mitarbeitende aus, miissen Entscheidungen neu hergeleitet werden und Rework steigt

Dass es sich dabei nicht um ein Randphdnomen handelt, zeigen sowohl Unternehmensbefragungen als auch die For-
schung. Eine hdufig zitierte, bereits friihere Erhebung? zeigt, dass 76 % der befragten Unternehmen bei Stellenwech-
seln massiven Wissensverlust wahrnehmen, 52 % einen sptirbaren Wissensverlust nach Projektauflosungen sehen und
84 % Mafsnahmen zur Wissensbewahrung einen erheblichen Nutzen zuschreiben. Eine systematische Literaturtiber-
sicht aus dem Jahr 2023 auf Basis von 91 empirischen Studien bestdtigt zudem, dass Personalwechsel Organisations-
wissen messbar reduzieren und negative Effekte auf Leistung, Effizienz und Lernkurven nach sich ziehen kbnnen.

1 Quelle: HRM.de - Wissensverlust bei Personalwechsel.
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Besonders relevant wird das Thema durch den demografischen Wandel.

Nach Angaben des Statistischen Bundesamts werden bis 2036 rund 12,9 Millionen Er-
werbspersonen das gesetzliche Rentenalter iiberschritten haben?.

Das Institut der deutschen Wirtschaft ergdnzt, dass die Babyboomer-Kohorte bis 2036 das Renteneintrittsalter voll-
stdndig erreicht haben wird und der demografische Druck auf den Arbeitsmarkt insbesondere in der zweiten Halfte
der 2020er Jahre splirbar zunimmt. Wissensverlust durch altersbedingtes Ausscheiden ist damit keine abstrakte Zu-
kunftsfrage, sondern ein bereits laufender Strukturprozess.

2 Pressemitteilung Destatis

64%

sahen Personalfluktuation berichteten von Wissensverlust nannten daraus resultierende

als Ursache von Wissensverlust im eigenen Unternehmen Ineffizienz und sinkende Produk-
tivitat als groBtes Problem

Wissensverlust ist damit nicht nur ein Thema der Personalentwicklung,
sondern ein operatives und betriebswirtschaftliches Risiko.

Digitalbusiness-Magaz

Der teuerste
Wissensverlust ist
unSIChtbar Offboarding-Kosten,

Vakanzen, reine

o m Cymm—— Arbeitskapazitdtsverluste.

unsichtbar & teuer

Entscheidungshistorien

Das WARUM hinter einem Prozess
Implizite Regeln 2

Wenn Fehler X, priife Y zuerst

3 Informelle Workarounds
und Abkiirzungen

Projektspezifische 4
Ausnahmen
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Vor diesem Hintergrund ist Wissensverlust prdziser als Verlust von Erfahrungswissen, Sonderfallwissen und Entschei-
dungswissen zu verstehen. Besonders teuer ist nicht nur fehlende Dokumentation, sondern der Verlust jener Wis-
sensbestdnde, die in komplexen Situationen Orientierung geben: bewdhrte Diagnosepfade, informelle Workarounds,
projektspezifische Abweichungen oder die Begriindung dafiir, warum bestimmte Losungswege gewdhlt und andere
verworfen wurden. Genau diese Wissensformen sind in der Praxis meist liber verschiedene Systeme, Versionen und
Kommunikationskandile verteilt - oder ausschliefdlich im Kopf einzelner Personen vorhanden.

Die Herausforderung besteht deshalb nicht darin, méglichst viele Dokumente zu sammeln. Entscheidend ist vielmehr,
unternehmensrelevantes Wissen so zu sichern, zu strukturieren und verfiigbar zu machen, dass es im Arbeitsalltag
schnell, nachvollziehbar und handlungsorientiert genutzt werden kann. Genau an dieser Stelle setzt das Konzept der
Knowledge Continuity an: Es zielt darauf, kritisches Wissen auch liber personelle Verdnderungen hinweg dauerhaft
verfligbar und wirksam zu halten.

Die Grafik macht sichtbar, dass sich der Ubergang der Babyboomer in den Ruhestand ab der zweiten Hcilfte der
2020er Jahre deutlich beschleunigt. Fiir Unternehmen bedeutet das: Das Zeitfenster, in dem kritisches Erfahrungs-
wissen noch systematisch gesichert werden kann, wird kleiner. Wissenssicherung ist deshalb nicht erst bei Offboarding
oder Vakanz relevant, sondern muss deutlich friiher ansetzen - als strukturierte Managementaufgabe.

Der stille Wissensverlust ist damit weder ein abstraktes Zukunftsszenario noch ein reines HR-Thema. Er wirkt sich
direkt auf Produktivitdt, Qualitdt, Einarbeitung, Entscheidungsfdhigkeit und operative Stabilitdt aus. Die entschei-
dende Frage lautet daher nicht, ob Unternehmen Wissen verlieren, sondern an welchen Stellen dieses Risiko besonders
entsteht und welche Muster sich dabei erkennen lassen. Genau diesen Ursachen und Risikokonstellationen widmet
sich das folgende Kapitel.

Ruhestandswelle der Babyboomer in Deutschland

Babyboomer iiber und unter dem gesetzlichen Renteneintrittsalter bis 2040

25

in Millionen

0 2022 2023 2024 2025 2026 2027 2028 2029 2030 2031 2032 2033 2034 2035 2036 2037 2038 2039 2040

] Babyboomer iiber dem gesetzlichen Renteneintrittsalter

Babyboomer unter dem gesetzlichen Renteneintrittsalter

Babyboomer: Jahrgange von 1954 bis 1969
Quelle: Statistischess Bundesamt, IW-Bevélkerungsprognose
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2. Warum Dokumentation allein nicht reicht

Viele Unternehmen versuchen, Wissensverlust mit klassischen Wissensmanagement-Ma3nahmen zu begegnen: Wi-
kis, Handbiicher, Prozessdokumentationen oder Ubergabelisten. Diese Ansdtze sind grundstzlich sinnvoll und bilden
oft eine wichtige Grundlage fiir organisatorisches Lernen. In der Praxis zeigen sich jedoch deutliche Grenzen.

Dokumentation erfordert kontinuierliche Pflege, klare Verantwortlichkeiten und Prozesse, die Aktualitdt sicherstellen.
Genau diese Voraussetzungen fehlen im operativen Alltag hdufig - nicht aus Nachldssigkeit, sondern weil Teams unter
Zeitdruck priorisieren miissen. Dokumentation konkurriert dabei mit unmittelbaren Aufgaben wie Kundenprojekten,
Supportfdllen oder operativen Entscheidungen. Entsprechend bleibt sie oft unvollstdndig, veraltet oder schwer zu-
gdnglich.

Hinzu kommt, dass Wissen in den meisten Organisationen nicht an einem Ort liegt, sondern liber zahlreiche Systeme
verteilt ist: in Dokumenten, Ticketsystemen, Projektunterlagen, E-Mail-Kommunikation oder informellen Ubergaben
zwischen Mitarbeitenden.

Selbst wenn Informationen existieren, fehlt hédufig der entscheidende Kontext - etwa das ,Warum® einer Entscheidung,
typische Sonderfdlle oder Abhdingigkeiten zu anderen Prozessen.

Die Folge ist ein bekanntes Muster: Die Suche liefert zwar Informationen, aber nicht schnell genug eine belastbare
Handlungsgrundlage. Das eigentliche Problem ist daher nicht ein Mangel an Information, sondern dass vorhandene
Informationen in kritischen Situationen nicht rechtzeitig als Handlung verfiigbar sind.
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2.1 Operative Instabilitdt trotz steigender Organisation

Fiir die Geschdftsftihrung wird Wissensverlust hdufig erst sichtbar, wenn er sich in operativen Kennzahlen nieder-
schldgt. Prozesse wirken nach auf3en stabil, verlieren intern jedoch an Robustheit.

Typische Effekte sind:

- Prozesse funktionieren zuverldssig nur solange bestimmte Personen verfligbar sind.

- Entscheidungen verzdgern sich, weil Kontextwissen fehlt oder erneut erarbeitet werden muss.
- Fehlerbilder wiederholen sich, obwohl sie im Unternehmen eigentlich bekannt sind.

- Service- oder Durchlaufzeiten schwanken stdrker als geplant.

£ S
pERP‘TN TAB’LI;;.-T

VERSTECKTE
. AT PRODUKTIVITATS-
Oper ative Instabilitdt VERLUSTE QUALITATSVERFALL

trotz formal stabiler
Organisation

Gerade im Mittelstand verstdrken sich diese Effekte, weil Rollen oft breit angelegt sind und Erfahrungswissen mehrere
Funktionen gleichzeitig stabilisiert. Die Organisation erscheint formal funktionsfdhig, verliert jedoch schrittweise an
operativer Stabilitdt.

2.2 Wachsende Abhdingigkeit von Schliisselpersonen

Ein weiterer Effekt von Wissensverlust ist die zunehmende Abhdngigkeit von einzelnen Leistungstréigern. Mit jeder
nicht dokumentierten Entscheidung, jedem informellen Workaround und jeder miindlichen Ubergabe wiichst diese
Abhdngigkeit - oft unbemerkt.

Fiir die Geschdftsfiihrung bedeutet das:

e steigendes Ausfallrisiko bei Krankheit, Kiindigung oder Ruhestand
e zunehmende Uberlastung verbleibender Experten

e sinkende Skalierbarkeit bei Wachstum oder Internationalisierung
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Fiir HR entsteht gleichzeitig ein strukturelles Dilemma:
Je wichtiger einzelne Personen fiir den Wissenstransfer werden, desto schwieriger wird es, Wissen systematisch zu
libergeben - und desto grofser wird das Risiko, dass genau dieses Wissen das Unternehmen verldsst.

2.3 Verldngerte Einarbeitung und versteckte Produktivitdtsverluste

Ftir HR wird Wissensverlust besonders deutlich im Onboarding neuer Mitarbeitender. Neue Kolleginnen und Kollegen
bringen zwar fachliche Qualifikation mit, erreichen jedoch oft deutlich spdter ihre volle Produktivitdit.

Griinde daftir sind unter anderem:

e fehlendes Kontextwissen Uiber friihere Entscheidungen

e nicht dokumentierte Sonderfdille

e informelle Regeln und Abkiirzungen, die nur durch Riickfragen gelernt werden

e stark personengebundene Wissensweitergabe

Die Folgen sind Iéingere Einarbeitungszeiten, erhohte Riickfragebelastung im Team und Frustration bei neuen Mit-
arbeitenden. Gleichzeitig entstehen versteckte Kosten durch verzogerte Wertschopfung und gebundene Ressourcen
im bestehenden Team.

Gerade in Zeiten von Fachkrdftemangel wird dieser Effekt zu einem strategischen Wettbewerbsnachteil.

2.4 Fehlende Transparenz liber kritisches Wissen

Eine zusdtzliche Herausforderung fiir Geschdftsflinrung und HR besteht in der mangelnden Transparenz liber die
Wissensstruktur der Organisation.

Viele Unternehmen kénnen zentrale Fragen nicht eindeutig beantworten:

e Wo liegt kritisches Erfahrungswissen im Unternehmen?

e Welche Rollen sind besonders wissenskritisch?

o Welche Wissensliicken entstehen beim ndchsten Personalwechsel?

e Welche Ubergaben wurden tatsdchlich durchgefiihrt - und welche nur formal dokumentiert?

Ohne diese Transparenz bleibt Wissensverlust ein reaktives Thema. MafsSnahmen werden hdufig erst dann ergriffen,

wenn Probleme bereits sichtbar geworden sind - etwa durch Eskalationen, Verzégerungen oder Qualitdtsabweichun-
gen.

2.5 Wissensmanagement als ungeloste Daueraufgabe

Viele Organisationen haben versucht, Wissensverlust mit klassischen Mitteln zu adressieren:
e Dokumentationspflichten

e Wissensdatenbanken und Wikis

o Ubergabelisten oder Handbiicher

In der Praxis zeigt sich jedoch hdufig ein dhnliches Muster: Die Pflege ist aufwendig, die Nutzung im Alltag gering und
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die Aktualitdt der Inhalte schwer sicherzustellen. Das Problem liegt dabei nicht im mangelnden Engagement der Mit-
arbeitenden, sondern darin, dass Wissensmanagement hdufig nicht ausreichend in den Arbeitsalltag integriert ist.
Wissen wird dokumentiert, aber nicht aktiv genutzt. Dadurch entsteht Frustration - und Wissensmanagement wird
als zusdtzliche Belastung wahrgenommen, nicht als Unterstiitzung.

2.6 Strategische Konsequenzen fiir Fiihrung und HR
Aus Sicht der Unternehmensfiihrung ergeben sich daraus drei zentrale Herausforderungen:

1. Steuerungsproblem
Operative Leistung hdngt zunehmend von individuellen Personen statt von stabilen Prozessen ab.

2. Risikoproblem
Kritisches Wissen ist nicht abgesichert, sondern an die Verfiigbarkeit einzelner Mitarbeitender gebunden.

3. Produktivitdtsproblem
Suchzeiten, Riickfragen, Rework und verldngerte Einarbeitung binden Ressourcen und reduzieren Effizienz.

Fiir Geschdiftsflihrung und HR bedeutet das: Wissensverlust ist kein isoliertes HR-Thema, sondern ein organisations-
weites Flihrungs- und Resilienzthema.

Die entscheidende Frage lautet daher nicht mehr, ob Unternehmen Wissenssicherung betreiben sollten, sondern wie
sie so gestaltet werden kann, dass sie wirksam, messbar und im Arbeitsalltag tatsdchlich genutzt wird.

Genau an dieser Stelle setzt die im folgenden Kapitel beschriebene Perspektive an.
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3. Vision: Das wissensresiliente Unternehmen

Die Vision ist ein Unternehmen, in dem Wissen kein personengebundenes Risiko mehr darstellt, sondern eine dauer-
hafte, steuerbare und produktive Ressource ist. Personalwechsel, Ruhestand oder interne Rollenwechsel fiihren in
diesem Zielbild nicht mehr zu Produktivitdtsbriichen, sondern werden als beherrschbarer Bestandteil einer lernenden
Organisation aufgefangen.

Stellen Sie sich vor, ein junger Mitarbeitender im technischen Support beschreibt mit wenigen Eingaben ein konkretes
Problem. Innerhalb von Sekunden erhidilt er eine belastbare, kontextbezogene Handlungsempfehlung - gestiitzt auf
das Erfahrungswissen von Kolleginnen und Kollegen mit jahrzehntelanger Unternehmens- und Praxiserfahrung. Statt
zeitaufwendig in Dokumentationen, Tickets, E-Mails oder verschiedenen Systemen zu recherchieren, steht relevantes
Wissen unmittelbar dort zur Verfiigung, wo es gebraucht wird: im konkreten Arbeitsmoment.

Genau darin liegt das Zielbild eines wissensresilienten Unternehmens. Wissen ist nicht mehr nur irgendwo dokumen-
tiert, sondern so erschlossen, strukturiert und verfligbar, dass es im Alltag wirksam wird. Entscheidungen bleiben
nachvollziehbar, auch wenn die urspriinglichen Entscheider nicht mehr im Unternehmen sind. Erfahrungswissen,
Sonderfdlle und bewdhrte Vorgehensweisen stehen neuen wie bestehenden Mitarbeitenden genau dann zur Verfi-
gung, wenn sie benétigt werden. Produktivitdt, Servicequalitdt und Prozessstabilitdit bleiben damit deutlich weniger
abhdingig von einzelnen Personen.

3.1 Vom personenabhdngigen Wissen zur organisationalen Kompetenz

Heute hdingt kritisches Know-how in vielen mittelstédndischen Unternehmen an wenigen Schliisselpersonen. Diese
Abhdngigkeit ist historisch gewachsen und operativ oft lange funktional, strategisch jedoch hoch riskant. Die Vision
Kl-gestiitzter Wissensbewahrung besteht deshalb nicht nur darin, Wissen besser zu dokumentieren, sondern den
Ubergang von personenabhdngigem Wissen zu organisationaler Kompetenz zu schaffen.

Das bedeutet:

e Wissen wird systematisch aus bestehenden Systemen, Dokumentationen und Arbeitsartefakten erschlossen und
zugleich aus den Kopfen erfahrener Mitarbeitender gesichert.

e Implizites Erfahrungswissen wird explizit, strukturiert und lberpriifbar.

e Wissen bleibt nicht an einzelne Rollen oder Personen gebunden, sondern wird klaren Prozessen, Produkten, Kun-
denkontexten und Entscheidungssituationen zugeordnet.

So entsteht schrittweise ein kollektives Gedcdchtnis des Unternehmens: eine belastbare Wissensbasis, die mitwdchst,
aktualisiert werden kann und nicht mit einzelnen Personen verschwindet.

3.2 Wissen als produktiver Teil des Arbeitsalltags

In diesem Zielbild ist Wissensmanagement keine zusdtzliche Dokumentationsdisziplin und kein isoliertes Nebenpro-
jekt. Wissen wirkt direkt im operativen Alltag.

Support- und Service-Teams erhalten Zugriff auf Kl-gestiitzte Assistenzsysteme, die bewdhrte Diagnosepfade, Sonder-
fallwissen und Entscheidungsregeln kontextbezogen bereitstellen. Neue Mitarbeitende erreichen schneller ein produk-
tives Niveau, weil Kontextwissen nicht mehr ausschlieflich iiber informelle Ubergaben und persénliche Riickfragen
vermittelt wird. Flihrungskrdfte und HR gewinnen gleichzeitig mehr Transparenz dartiber, wo kritisches Wissen liegt,
welche Rollen besonders wissenskritisch sind und an welchen Stellen Sicherungsbedarf besteht.

Wissen wird damit vom statischen Nachschlagewerk zum aktiven Produktivitdtsfaktor. Die Grundlage dafiir ist eine
Wissensbasis, die nicht primdr aus Dokumenten entsteht, sondern aus realen Arbeitsprozessen.
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So kénnen beispielsweise:

e Service-Tickets analysiert werden, um typische Fehlerbilder, Ursachenketten und bewdhrte Losungssequenzen zu
identifizieren

e ERP-Daten genutzt werden, um reale Entscheidungslogiken in Beschaffung, Produktion oder Abwicklung sichtbar zu
machen

e CRM-Systeme ausgewertet werden, um erfolgreiche Mafinahmen und Vorgehensweisen bei bestimmten Kunden-
typen abzuleiten

Die Kl bildet damit nicht nur Wissen ab, sondern die tatscichliche Arbeits- und Entscheidungsrealitdt des Unterneh-
mens.

3.3 Knowledge Continuity als operatives Zielbild

Im Kern beschreibt diese Vision das Prinzip der Knowledge Continuity: Wissen bleibt unabhdngig von personellen
Verdnderungen auffindbar, tiberprtifbar und im Arbeitsalltag wirksam. Entscheidend ist dabei nicht maximale Voll-
stdndigkeit, sondern belastbare Nutzbarkeit.

Im Zielbild ist Wissen daher nicht nur abgelegt, sondern so strukturiert, dass es in Entscheidungen und Prozesse
hineinwirkt. Dazu gehort, dass Inhalte mit Verantwortlichkeiten, Giiltigkeitsregeln und Kontext versehen werden,
dass Versionen und Aktualitéit nachvollziehbar sind und dass Wissen so bereitgestellt wird, dass Teams es in typischen
Arbeitssituationen direkt anwenden kénnen - etwa im Supportfall, im Serviceeinsatz, beim Onboarding oder in wie-
derkehrenden Prozessschritten.

Der entscheidende Perspektivwechsel lautet damit: Nicht die Menge dokumentierter Informationen ist ausschlagge-
bend, sondern die Fdhigkeit der Organisation, kritisches Wissen zuverldssig in wirksames Handeln zu libersetzen.

3.4 Strategischer Mehrwert fiir Geschdftsflihrung und HR

Fiir die Geschdiftsfiihrung bedeutet dieses Zielbild vor allem héhere Planbarkeit, Stabilitét und Resilienz. Die Abhdn-
gigkeit von einzelnen Leistungstrdgern sinkt, operative Kennzahlen bleiben auch bei Fluktuation stabiler und Wachs-
tum wird besser skalierbar. Wissen wird von einem verdeckten Risiko zu einem aktiv steuerbaren Produktionsfaktor.
Fiir HR entsteht zugleich ein neuer Hebel zur Organisationsentwicklung. Wissenstibergaben bei Offboarding, Nach-
folge oder Rollenwechseln kbnnen strukturierter und messbarer gestaltet werden. Onboarding-Zeiten verkiirzen
sich, informelle Riickfrageketten nehmen ab und die Arbeitsumgebung wird flir neue wie bestehende Mitarbeitende
splirbar unterstiitzender. Wissenssicherung wird damit vom reaktiven Problemmanagement zu einem strategischen
Gestaltungsinstrument.

3.5 Die Leitfrage dieser Vision

Die zentrale Leitfrage lautet deshalb nicht mehr:
Wie dokumentieren wir mehr Wissen?
Sondern:

Wie stellen wir sicher, dass kritisches Wissen auch morgen noch wirksam ist - unabhdngig
davon, wer heute im Unternehmen arbeitet?
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4. Losungsprinzip: Von Wissenssicherung zu messbarer Wirkung

Die zentrale Herausforderung beim Thema Wissensverlust ist nicht der Mangel an Informationen, sondern deren feh-
lende Wirksamkeit im Arbeitsalltag. In den meisten Unternehmen existieren relevante Inhalte bereits - in Dokumen-
ten, Systemen und Kdpfen. Sie greifen jedoch nicht zuverldssig in Entscheidungen, Prozesse und operative Abldufe ein.
Genau hier setzt das Losungsprinzip der Kl-gestiitzten Wissensbewahrung an: nicht als zusdtzliche Dokumentations-
schicht, sondern als produktive Infrastruktur, die Wissen aus realen Arbeitsprozessen erschliefst und gezielt in operati-
ve Situationen zurtickfiihrt.

Der entscheidende Unterschied liegt dabei in der Perspektive: Nicht die Sammlung von Informationen steht im Fokus,
sondern die Rekonstruktion von Arbeits- und Entscheidungslogiken.

4.1 Der strategische Unterschied: Wirkung statt Sammlung

Klassische Wissensmanagement-Initiativen zielen hdufig auf Vollstdndigkeit: mehr Dokumente, mehr Inhalte, mehr
Ablageorte. In der Praxis flihrt dies jedoch selten zu héherer Produktivitdt. Was fehlt, ist nicht in erster Linie Informa-
tion, sondern deren schnelle, kontextbezogene und vertrauenswiirdige Nutzbarkeit.

Der hier beschriebene Ansatz folgt daher einem anderen Paradigma:

Nicht méglichst viel Wissen erfassen, sondern verstehen, wie Arbeit tatsdchlich funktioniert - und dieses Verstdndnis
operativ verflighar machen.

Wirksamkeit bedeutet in diesem Zusammenhang:

e Wissen ist im konkreten Arbeitskontext verfligbar

e Wissen basiert auf realen Prozessen und nicht nur auf Dokumentation
e Wissen ist entscheidungs- und handlungsfdhig

e Wissen ist nachvollziehbar und liberprtifbar

Dafiir braucht es die Verbindung aus operativen Systemdaten, strukturierter Wissensaufbereitung und intelligenter
Bereitstellung im richtigen Moment.

4.2 Drei Bausteine - ein integriertes System

Das L6sungsprinzip basiert auf drei eng verzahnten Bausteinen, die gemeinsam eine belastbare Knowledge Continuity
ermaglichen:

1. ErschliefSung operativer Systemdaten
2. Strukturierte Sicherung impliziten Wissens

3. Operative Nutzung liber KI-gestiitzte Assistenz
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Drei Bausteine fiir belastbare Knowledge Continuity

Systemwissen Implizites Wissen @ Wissen operativ
erschlieBen sichern =¥ nutzen

0Qo
Tickets FD 2

Erfahrungswissen KI-Assistenz
StrUktPr'eren Die richtige Information.

-7 Imrichtigen Moment.

s

Strukturierte Wissens

f\ Kontinuierlich lernen

& verbessern

Baustein 1: Systemwissen aus operativen Prozessen erschliefien

In nahezu jedem Unternehmen existiert bereits eine Vielzahl relevanter Wissensquellen - jedoch nicht nur in Doku-
menten, sondern vor allem in operativen Systemen.

Neben klassischen Quellen wie Dokumentenmanagement-Systemen oder Wikis sind insbesondere folgende Systeme
entscheidend:

e ERP-Systeme (z. B. SAP, Microsoft Dynamics) = reale Prozessabldufe und Entscheidungen
e Ticketsysteme (z. B. Jira, Zendesk) = konkrete Problemlésungen und Eskalationsmuster

e CRM-Systeme (z. B. HubSpot, Salesforce) = erfolgreiche Kundeninteraktionen

e Kollaborationstools (z. B. Microsoft Teams, Slack) = informelle Entscheidungsprozesse

Der entscheidende Unterschied liegt darin, dass diese Systeme nicht nur Wissen enthalten, sondern zeigen, wie Arbeit
tatsdchlich ausgeflihrt wird.

KI kann diese Nutzungsmuster analysieren und daraus operative Entscheidungslogiken ableiten - etwa typische Rei-

henfolgen von Problemldsungen, wiederkehrende Ursachenketten oder erfolgreiche Vorgehensweisen in spezifischen
Kontexten.
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Der kritischste Teil des Unternehmenswissens liegt hdufig nicht in Systemen, sondern in den Képfen erfahrener Mit-
arbeitender: Erfahrungsregeln, Sonderfdlle, Entscheidungslogiken, bewdhrte Workarounds sowie Warnsignale und
Eskalationsmuster. Genau dieses Wissen geht bei Personalwechseln besonders hdufig verloren.

Um dieses Risiko zu reduzieren, braucht es einen strukturierten Ansatz zur Sicherung impliziten Wissens. Statt un-
strukturierter Ubergabegesprdche werden gefiihrte, KI-gestiitzte Interviews genutzt, die gezielt auf relevante Wissens-
arten ausgerichtet sind. Klare Fragenlogiken und standardisierte Output-Formate sorgen dafir, dass aus Erfahrungs-
wissen verwertbare Wissensartefakte entstehen.

Das Ergebnis sind keine unstrukturierten Textmengen, sondern konkret nutzbare Formate wie Runbooks, Entschei-
dungsregeln, Checklisten oder Lessons Learned. Diese Artefakte werden direkt in die Wissensbasis integriert und
Rollen, Prozessen, Produkten oder Kundenkontexten zugeordnet. Dadurch bleibt Wissen nicht nur erhalten, sondern
wird Gberpriifbar, pflegbar und skalierbar.

Baustein 3: Operative Nutzung im Arbeitskontext erméglichen

Wissen entfaltet seinen Wert erst dann, wenn es im richtigen Moment genutzt wird. Deshalb endet der Ansatz nicht
bei der Wissensbasis. Der dritte Baustein sorgt dafiir, dass Wissen tatsdchlich in operative Abldufe hineinwirkt.
Dabei greifen die KI-Agenten nicht nur auf statische Inhalte zu, sondern beziehen aktiv Prozess- und Systemkontexte
ein.

Beispielsweise kann ein Agent:

e auf Basis von SAP-Daten erkennen, welche Prozessschritte bei dhnlichen Fdllen durchgefiihrt wurden
e Ticketverldufe analysieren, um bewdhrte Losungssequenzen vorzuschlagen

e aus CRM-Daten ableiten, welche MafsSnahmen bei vergleichbaren Kunden erfolgreich waren

Dadurch entstehen nicht nur Antworten, sondern konkrete Handlungsempfehlungen, die sich an realen Unterneh-
mensprozessen orientieren.
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4.3 Vorteile und Chancen fiir den Mittelstand

Fiir mittelstdndische Unternehmen ergeben sich aus diesem Losungsprinzip konkrete strategische Vorteile. Der Nut-
zen liegt nicht in einem abstrakten KI-Einsatz, sondern in einer messbaren Verbesserung von Stabilitdt, Produktivitdt
und Wissensresilienz.

Fiir die Geschdiftsfiihrung bedeutet dies vor allem:

e geringere Abhdingigkeit von Schliisselpersonen

e stabilere operative Kennzahlen trotz Fluktuation

e bessere Planbarkeit von Wachstum und Skalierung

e messbaren Produktivitdtsgewinn statt blofser Technologieversprechen

Fiir HR entstehen neue Handlungsspielrdume:

o strukturierte und nachvollziehbare Wissenslibergaben

e verkiirzte Onboarding-Zeiten

e geringere Belastung erfahrener Mitarbeitender durch Riickfragen

e mehr Transparenz liber wissenskritische Rollen und Ubergaberisiken

Fiir die Organisation insgesamt ergeben sich:
e weniger Rework und Wiederholfehler

° héhere Service- und Prozessqualitdt
° nachhaltige Sicherung von Erfahrungswissen
° héhere Akzeptanz, weil der Ansatz entlastet statt zusdtzlich belastet

Damit wird Wissenssicherung vom administrativen Nebenthema zu einem wirksamen Hebel fiir Leistungsféhigkeit
und Resilienz.

4.4 Erfolgsfaktoren in der Umsetzung

Der Erfolg eines solchen Ansatzes hdngt nicht allein von der eingesetzten Kl-Technologie ab, sondern vor allem von
ihrer Einbettung in reale Geschdftsprozesse, Verantwortlichkeiten und Governance-Strukturen. Entscheidend sind
insbesondere eine saubere Strukturierung der Wissensbasis, die methodisch belastbare Sicherung impliziten Wissens,
nachvollziehbare Rollen- und Berechtigungskonzepte sowie eine technische Architektur, die sich stabil in bestehende
Systemlandschaften integrieren Idisst.

Erst im Zusammenspiel dieser Faktoren entsteht eine Losung, die nicht nur technisch funktioniert, sondern im operati-
ven Alltag tatsdchlich Wirkung entfaltet.
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5. Drei typische Anwendungsfdille fiir KI-gesttitzte Wissenssicherung

Die Wirksamkeit des beschriebenen Losungsprinzips zeigt sich besonders deutlich in konkreten Anwendungsfdillen.
Entscheidend ist dabei nicht die Technologie selbst, sondern ihr Beitrag zu stabileren Prozessen, schnellerer Entschei-
dungsfindung und reduzierter Abhdngigkeit von einzelnen Wissenstrdgern.

Die folgenden drei Use Cases sind bewusst so gewdihlt, dass sie direkt an bestehende Systeme und reale Arbeitsprozes-
se ankntipfen - und damit schnell messbaren Nutzen erzeugen.

5.1 Operativer Wissensassistent fiir Support und Service
Schneller Zugriff auf erprobte Losungswege

In vielen Unternehmen verbringen Mitarbeitende im Support oder Service einen erheblichen Teil ihrer Zeit mit der Su-
che nach Informationen oder mit Riickfragen bei erfahrenen Kolleginnen und Kollegen. Obwohl Lésungen fiir dhnliche
Probleme hdufig bereits existieren, sind sie liber verschiedene Systeme verteilt oder nicht unmittelbar auffindbar.

Ein KI-gestiitzter Wissensassistent greift nicht nur auf Dokumentationen zu, sondern analysiert aktiv vergangene
Servicefdlle und operative Systemdaten.

Konkret bedeutet das:

e Ticketverldufe (z. B. aus Jira, Zendesk oder OTRS) werden ausgewertet, um typische Lésungssequenzen zu erkennen
e historische Bearbeitungsschritte zeigen, welche Mafsnahmen in vergleichbaren Fdllen erfolgreich waren

e wiederkehrende Fehlerbilder und Ursachenketten werden automatisch identifiziert

Ein Mitarbeitender beschreibt ein Problem - und erhdilt nicht nur eine Antwort, sondern eine konkrete, erprobte Vor-
gehensweise auf Basis realer Fille.

Der entscheidende Unterschied:
Es werden nicht nur Informationen bereitgestellt, sondern bewdihrte Losungswege aus der Praxis rekonstruiert.
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Typische messbare Effekte

° deutlich reduzierte Such- und Riickfragezeiten

° schnellere Problemlésungen

° geringere Abhdngigkeit von einzelnen Experten

° héhere Konsistenz in der Bearbeitung von Servicefdllen

5.2 KiI-gestiitztes Onboarding auf Basis realer Arbeitsprozesse
Schneller produktive Mitarbeitende

Die Einarbeitung neuer Mitarbeitender scheitert selten an fehlender Dokumentation, sondern an fehlendem Kontext-
wissen: Warum werden Prozesse so durchgefiihrt? Welche Sonderfdille treten auf? Welche Entscheidungen haben sich
in der Praxis bewdhrt?

Ein Kl-gestiitzter Onboarding-Assistent greift daher nicht nur auf Schulungsunterlagen zu, sondern auf reale Prozess-
und Systemdaten.

Beispielsweise:

e neue Mitarbeitende kénnen typische Ticketverldufe nachvollziehen und daraus lernen, wie Probleme tatsdich
lich gelost werden

e ERP-Daten zeigen reale Prozessabldufe statt idealisierter Soll-Prozesse

e CRM-Daten verdeutlichen, welche Vorgehensweisen bei bestimmten Kunden erfolgreich waren

Die Kl fungiert dabei als digitaler Mentor, der nicht nur erkldrt, was zu tun ist, sondern warum bestimmte Vorgehens-
weisen gewdhlt werden.

Der Effekt:
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Neue Mitarbeitende lernen nicht nur Theorie, sondern die tatscchliche Arbeitsrealitéit des Unternehmens.

Typische messbare Effekte

e deutlich verkiirzte Einarbeitungszeiten

e schnellere eigenstdndige Arbeitsfdhigkeit
e geringere Riickfragebelastung im Team

e konsistentere Wissensvermittlung

5.3 Erfahrungswissen aus Systemdaten und Expertenwissen sichern
Kritisches Know-how langfristig verfligbar machen

Ein erheblicher Teil des wertvollsten Wissens entsteht im Laufe der tdglichen Arbeit - und ist oft nur teilweise doku-
mentiert. Besonders kritisch sind individuelle Entscheidungslogiken, bewdhrte Workarounds und Erfahrungswerte
erfahrener Mitarbeitender.

Dieser Use Case kombiniert zwei Ansdtze:

1. Analyse bestehender Systemdaten

o wiederkehrende Bearbeitungsmuster in Tickets

o individuelle Vorgehensweisen erfahrener Mitarbeitender
o typische Abweichungen in Prozessen

2. Strukturierte Wissenssicherung durch Interviews

o gezielte Erhebung von Entscheidungsregeln und Sonderfcillen

o Uberfiihrung in Runbooks, Checklisten und Entscheidungslogiken

Die Kombination dieser beiden Perspektiven ermdglicht es, Erfahrungswissen nicht nur zu dokumentieren, sondern

aus realem Handeln abzuleiten und systematisch zu sichern.
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Der entscheidende Unterschied:

Wissen wird nicht nur erfasst, sondern aus tatsdchlichen Arbeitsprozessen rekonstruiert und validiert.
Typische messbare Effekte

e geringerer Wissensverlust bei Personalwechseln

e reduzierte Abhdngigkeit von Schliisselpersonen

e stabilere Prozesse und weniger Wiederholfehler

e nachhaltige Sicherung von Erfahrungswissen

5.4 Zusammenfassung der Use Cases

Die drei Anwendungsfdlle zeigen, wie Kl-gestiitzte Wissenssicherung tiber klassische Dokumentationsansdtze hinaus-
geht:

e Wissen wird aus realen Systemen und Prozessen erschlossen

e Entscheidungslogiken werden nachvollziehbar gemacht

e bewdhrte Vorgehensweisen werden reproduzierbar

Damit entsteht kein statisches Wissensarchiv, sondern eine operative Wissensinfrastruktur, die direkt in Arbeitspro-
zesse eingreift und messbaren Nutzen erzeugt.
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6. Vorgehensmodell: Risikoarm starten - messbar skalieren

Die Einftihrung Kl-gesttitzter Wissensbewahrung ist kein klassisches IT-Grof3projekt. Sie ist vielmehr eine strategische
Organisationsmafsnahme mit klarer wirtschaftlicher Zielsetzung. Damit der Einstieg fiir Geschdftsfiihrung und HR
planbar, kontrollierbar und investitionssicher erfolgt, empfiehlt sich ein klar strukturiertes Vorgehen in drei Phasen.

Im Mittelpunkt steht dabei nicht die moglichst schnelle Vollausbaustufe, sondern ein fokussierter, belastbarer Start-
punkt: dort, wo Wissensverlust heute bereits messbare Auswirkungen auf Produktivitdt, Stabilitdt oder Einarbeitungs-
zeiten hat. Das Vorgehensmodell ist bewusst so gestaltet, dass Risiken begrenzt, Wirkungen friih sichtbar und Ent-
scheidungen tiber den weiteren Ausbau auf Basis realer Unternehmensdaten getroffen werden konnen.

Phase 1: Transparenz und Fokus schaffen

Die erste Phase dient dazu, Wissensrisiken sichtbar zu machen und einen klar abgegrenzten Pilot-
bereich festzulegen. Ziel ist es, nicht tiberall gleichzeitig zu starten, sondern dort, wo der Hebel am
grofdten ist.

Dazu werden wissenskritische Bereiche identifiziert, Abhdngigkeiten von Schliisselpersonen ana-
lysiert und bestehende Wissensquellen in Form einer Datenlandkarte erfasst. Gleichzeitig werden
Governance-Rahmenbedingungen gekldrt - etwa Berechtigungen, der Umgang mit sensiblen Inhal-
ten, Zustdndigkeiten sowie fachliche Eigentlimerschaften. Ergdnzend werden drei bis flinf belast-
bare Pilot-Kennzahlen definiert, anhand derer die spdtere Wirkung gemessen werden kann.

-
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Fiir die Geschdftsfiihrung schafft diese Phase Transparenz (iber reale Wissensrisiken, wirtschaft-
liche Auswirkungen und einen sinnvollen Einstiegspunkt fiir einen fokussierten Pilot. Fiir HR
entsteht eine strukturierte Grundlage, um wissenskritische Rollen zu identifizieren, Offboarding
systematischer zu gestalten und Onboarding kiinftig messbarer zu steuern.

Ergebnis der Phase 1:
Ein klar definierter Pilotbereich mit konkreter Zielsetzung, abgestimmter Governance und belast-
barer Baseline.

Phase 2: MVP und Wirksamkeitsnachweis

In der zweiten Phase wird kein umfassendes Wissenssystem aufgebaut, sondern ein gezielt ab-
gegrenztes Minimum Viable Product (MVP) - also eine bewusst schlanke, aber funktionierende
Pilotl6sung mit klar messbarem Nutzen.

Typischerweise umfasst diese Phase die Anbindung ausgewdhlter Wissensquellen, den Aufbau
einer strukturierten Wissensbasis, die Einflihrung eines klar definierten KI-Agenten - beispiels-
weise flir Support oder Knowledge Access - sowie die Durchflihrung von ein bis zwei strukturierten
Kl-gestiitzten Wissensinterviews im Rahmen von Offboarding oder Ubergaben. Entscheidend ist,
dass diese Pilotlésung nicht im Labor bleibt, sondern im realen Arbeitskontext eingesetzt wird.

Parallel dazu erfolgt die Erhebung der KPI-Baseline, eine Vergleichsmessung nach Einfiihrung
sowie eine qualitative Feedback-Erhebung im Team. So Idsst sich die Wirkung nicht nur vermuten,
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sondern anhand realer Nutzungs- und Effizienzdaten nachvollziehbar belegen.

Fiir die Geschdftsfiihrung bedeutet diese Phase keine strategische Wette, sondern einen kontrol-
lierten Test mit realen Betriebsdaten statt hypothetischen Kl-Versprechen. Fiir HR wird der Nutzen
unmittelbar im Alltag erlebbar: Ubergaben werden strukturierter, Riickfragen sinken, Suchzeiten
werden reduziert und neue Formen der Wissenssicherung werden greifbar.

Ergebnis der Phase 2:

Ein belastbarer Business Case auf Basis realer Unternehmensdaten.

Phase 3: Skalierung und organisatorische Verankerung

Erst nach dem erfolgreichen Wirksamkeitsnachweis folgt die Skalierung. In dieser Phase wird der
Ansatz auf weitere Bereiche, Rollen und Wissenskontexte ausgedehnt und organisatorisch veran-
kert.

Dazu gehéren die Ausweitung auf zusdtzliche Wissensquellen, die Ergdnzung weiterer KI-Agenten,
die Einflihrung klarer Redaktions- und Review-Prozesse sowie die Definition von Wissens-Ownern
und Gliltigkeitsregeln. Gleichzeitig wird die Wissenssicherung stérker in HR-nahe Prozesse integ-
riert, etwa in Onboarding, Offboarding, Rollenwechsel oder Nachfolgeplanung.

Ziel ist keine zusdtzliche Belastung durch neue Dokumentationspflichten, sondern eine dauerhaft
tragfdhige Wissensinfrastruktur, die sich in bestehende Abldufe einfligt und die organisationale
Resilienz erhoht.

Fiir die Geschdftsfiihrung entsteht dadurch eine stabilere operative Basis mit geringerer Abhdn-
gigkeit von Einzelpersonen und besserer Skalierbarkeit bei Wachstum oder Verdnderung. Fiir HR
ergeben sich standardisierte und messbare Wissensiibergaben, ein strukturierteres Kompetenzma-
nagement und ein sichtbarer Beitrag zur Zukunftsfdhigkeit der Organisation.

Ergebnis der Phase 3:
Eine skalierbare, produktionsreife Wissensinfrastruktur mit klarer Governance und organisatori-
scher Verankerung.

Warum dieses Phasenmodell besonders mittelstandsgeeignet ist

Das Vorgehensmodell ist bewusst auf die Anforderungen mittelstdndischer Unternehmen ausgerichtet. Es ist fokus-
siert statt (iberdimensioniert, messbar statt theoretisch, operativ integriert statt isoliert und wirtschaftlich bewertet
statt rein technologisch getrieben. Dadurch erméglicht es einen schnellen Einstieg mit begrenztem Investitionsrisiko,
eine klare Entscheidungslogik fiir Ausbau oder Anpassung sowie eine hohe interne Akzeptanz, weil Teams friihzeitig
konkrete Entlastung erleben. Wissenssicherung wird so nicht als Zusatzaufwand wahrgenommen, sondern als wirksa-
me Unterstiitzung im Arbeitsalltag.
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Erfolgsfaktoren in der Umsetzung

Die erfolgreiche Umsetzung hdngt nicht allein von Technologie ab, sondern von der sauberen Verbindung aus Wis-
sensstrukturierung, methodischem Knowledge Capture, Governance, technischer Architektur und KPI-basierter
Wirtschaftlichkeitsbewertung. Entscheidend ist, dass Pilotbereich, Wissensquellen, Rollenmodell und Messlogik von
Anfang an klar definiert sind. Nur dann entsteht aus einem MVP ein belastbarer Business Case und aus einem Pilot
eine tragfdhige Grundlage fiir die spdtere Skalierung.

Strategischer Nutzen fiir die Unternehmensfiihrung

Das dreiphasige Vorgehensmodell schafft Investitionssicherheit, operative Stabilitdt und eine belastbare Grundlage
flir messbare Produktivitdtssteigerung. Es reduziert die Abhdngigkeit von Einzelpersonen, verbessert die Planbarkeit
bei Fluktuation und macht Wissenssicherung zu einem strategischen Steuerungsinstrument fiir Geschdftsflihrung und
HR.

Damit wird aus einem
schleichenden Risiko ein
aktiv gestaltbarer Hebel

fuir Resilienz, Effizienz
und Wachstum.
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7. ROl und Wertbeitrag der Kl-gestiitzten Wissensbewahrung

Kl-gestiitzte Wissensbewahrung ist keine Dokumentationsinitiative, sondern eine Produktivitdts- und Resilienzmaf3-
nahme mit messbarem wirtschaftlichem Effekt. Ihr Wert entsteht (iberall dort, wo Wissen tdglich operative Entschei-
dungen beeinflusst - im Support, im Service, in Projekten, im Onboarding und in der internen Zusammenarbeit. Flir
die Geschdiftsfiihrung wird Wissenssicherung damit vom vermeintlich ,weichen Thema* zu einem steuerbaren wirt-
schaftlichen Hebel; fiir HR wird Wissensmanagement vom administrativen Prozess zu einem strategischen Beitrag fiir
Produktivitdt, Einarbeitung und Organisationsstabilitdt.

7.1 Die drei wirtschaftlichen Hebel

Der wirtschaftliche Nutzen ergibt sich typischerweise aus drei klar messbaren Effekten: der Reduktion von Such- und
Riickfragezeiten, der Verringerung von Fehler-, Eskalations- und Rework-Kosten sowie der Verkiirzung der Time-to-
Productivity neuer Mitarbeitender.

Hebel 1: Reduktion von Such- und Riickfragezeiten

In vielen Organisationen verbringen Mitarbeitende tdglich Zeit mit der Suche nach aktuellen Infor-
mationen, mit Riickfragen bei Experten, mit der Kldrung fehlenden Kontexts oder mit der erneuten
Aufarbeitung bereits geloster Fdlle. Diese Zeit ist im Alltag oft kaum sichtbar, summiert sich jedoch
liber Teams, Rollen und Monate zu einem erheblichen Produktivitdtsverlust.

Wenn relevantes Wissen schneller auffindbar und handlungsorientiert nutzbar wird, entstehen
direkte wirtschaftliche Effekte: Mitarbeitende gewinnen produktive Arbeitszeit zurtick, Schliissel-
personen werden entlastet, Entscheidungen kénnen schneller getroffen werden und die Self-Ser-
vice-Quote steigt.
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Die Berechnungslogik ist dabei bewusst pragmatisch:
durchschnittliche Zeitersparnis x Anzahl Fdlle oder Mitarbeitende x interner Kostensatz

Schon geringe Zeitersparnisse pro Tag kénnen sich tiber ein Jahr hinweg zu einem splirbaren wirt-
schaftlichen Effekt verdichten.

Hebel 2: Reduktion von Fehler-, Eskalations- und Rework-Kosten

Wissensliicken fiihren nicht nur zu Suchaufwand, sondern auch zu Qualitdtsverlusten. Wiederhol-
fehler, Fehlbestellungen, unnétige Eskalationen, verzdgerte Serviceeinsdtze oder Projektkorrektu-
ren entstehen hdufig dort, wo Sonderfille, Diagnosepfade oder bewdhrte Vorgehensweisen nicht
konsistent verftigbar sind.

HEBEL 2

Die wirtschaftliche Wirkung zeigt sich hier in geringeren Fehlerquoten, reduzierten Eskalations-
raten, weniger Wiederanfahrten, stabilerer Servicequalitdt und insgesamt sinkenden Qualitdts-
kosten. Gerade im Mittelstand wirken sich solche Effekte oft unmittelbar auf Marge, Lieferfdhigkeit
und Kundenwahrnehmung aus.

Il WHITEPAPER - Wissen sichern bevor es geht Seite 26



Besonders relevant ist dabei: Wissensverlust verursacht nicht nur direkte Mehrarbeit, sondern
hdufig auch Opportunitdtskosten - etwa durch Stillstdnde, Verzdgerungen oder sinkende Kunden-
zufriedenheit.

Hebel 3: Verkiirzung der Time-to-Productivity

Neue Mitarbeitende sind in der Regel fachlich qualifiziert, aber ohne Kontextwissen zundichst
nur eingeschrdnkt handlungsfdhig. Fehlendes Erfahrungswissen verldngert Einarbeitungszeiten,
reduziert Eigenstdndigkeit und erhoht den Bedarf an Riickfragen und Begleitung durch erfahrene
Kolleginnen und Kollegen.

Eine Kl-gestiitzte Wissensinfrastruktur kann diesen Effekt deutlich verringern. Sie erméglicht ge-
flihrtes Onboarding, macht Entscheidungslogiken transparent, reduziert die Riickfragebelastung
im Team und beschleunigt die eigenstdndige Handlungsfdhigkeit.
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Die wirtschaftliche Wirkung liegt in einer friiheren vollen Produktivitdt, einer geringeren Bindung
von Mentorinnen- und Mentoren-Ressourcen, hbherer Zufriedenheit bei neuen Mitarbeitenden
und potenziell auch in einem geringeren Risiko friiher Fluktuation. Gerade fiir HR ist dies ein beson-
ders starkes Argument: Wissensresilienz wird zu einem messbaren Erfolgsfaktor im Talentmanage-
ment.

7.2 ROI: Messbar statt geschdtzt

Damit diese Effekte belastbar bewertet werden kénnen, empfiehlt sich ein ROI-Ansatz, der bewusst nicht mit pauscha-
len Prozentwerten oder allgemeinen Marktannahmen arbeitet. Stattdessen basiert die Wirtschaftlichkeitsbetrachtung
auf drei Elementen:

1. einer KPI-Baseline vor Einflihrung
2. einer Vergleichsmessung im MVP
3. realen Unternehmensdaten

Vor dem Pilot wird daher eine Baseline erhoben - etwa zur durchschnittlichen Losungszeit im Support, zur Fehlbestell-
quote im Service, zur Suchzeit im Arbeitsalltag oder zur Onboarding-Dauer neuer Mitarbeitender. Nach Einfiihrung
des MVP werden dieselben Kennzahlen erneut gemessen und mit qualitativen Riickmeldungen aus dem Team ergdnzt.
Der entscheidende Vorteil: Der Business Case basiert nicht auf fremden Benchmarks, sondern auf den tatsdchlichen
Daten des Unternehmens.

Ein pragmatisches Rechenmodell kann dabei bewusst einfach gehalten werden:

Monatlicher Nutzen =

(durchschnittliche Zeitersparnis x Volumen x Kostensatz)
+ vermiedene Fehler-, Stillstands- oder Rework-Kosten

- Implementierungs-, Betriebs- und Review-Aufwand

Wichtig ist dabei nicht, die Rechnung von Anfang an vollstdndig zu perfektionieren. Entscheidend ist, sie im MVP liber
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Baseline und Nachmessung schrittweise zu validieren und Annahmen durch reale Werte zu ersetzen.
Geeignete Kennzahlen fiir die Steuerung

Fiir die Steuerung gentigen pro Pilotbereich meist wenige robuste Kennzahlen.

Im Support sind dies typischerweise:

° Time-to-Resolve
° Eskalationsquote
° Wiederholrate dhnlicher Tickets

Im Service sind besonders aussagekrdiftig:

° Mean Time to Repair
° Fehlbestellquote
° Wiederanfahrtsquote

Im internen Wissensmanagement eignen sich vor allem:

° Suchzeit pro Mitarbeitendem
° Onboarding-Time-to-Productivity
° Rework- oder Wiederholfehlerquote

Ziel ist keine komplexe KPI-Landschaft, sondern eine liberschaubare Steuerungslogik, die Nutzen nicht behauptet,
sondern nachvollziehbar nachweist.

7.3 Ganzheitliche Chancen liber den direkten ROl hinaus

Neben den quantifizierbaren Effekten entstehen zusdtzliche strategische Mehrwerte, die fiir Geschdftsflihrung und
HR langfristig von hoher Bedeutung sind.

HOHERE ORGANISATORISCHE RESILIENZ

Wissen ist nicht mehr unmittelbar an einzelne Personen gebunden. Ausfdille, Rollenwechsel oder Personalabgdinge de-
stabilisieren Prozesse deutlich weniger.

BESSERE SKALIERBARKEIT BEIl WACHSTUM

Neue Teams, Standorte oder Verantwortungsbereiche kénnen schneller integriert werden, weil Wissen systematischer
verfligbar und replizierbar wird.

WETTBEWERBSVORTEILE DURCH GESCHWINDIGKEIT UND KONSISTENZ

Schnellere Probleml6sung, konsistentere Qualitdt und kiirzere Durchlaufzeiten erhdhen die Reaktionsfdhigkeit des
Unternehmens.

HOHERE ATTRAKTIVITAT ALS ARBEITGEBER

Moderne, unterstiitzende Arbeitsumgebungen steigern Zufriedenheit und Bindung - insbesondere bei jiingeren Fach-
krdften.
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MEHR STRATEGISCHE TRANSPARENZ

Geschidiftsfiihrung und HR erhalten erstmals systematischere Einblicke in wissenskritische Rollen, Risiko-Konzentra-
tionen und die Qualitdt von Ubergaben. Wissensmanagement wird damit steuerbar.

7.4 Zusammenfassung fiir Geschdftsfiihrung und HR

Die wirtschaftliche Logik ist klar: Wissensverlust kostet jeden Monat Produktivitdt, Qualitdt und Steuerbarkeit. KI-
gestlitzte Wissensbewahrung schafft demgegentiber messbare Zeitersparnis, reduziert Fehlerkosten, beschleunigt
Onboarding, senkt die Abhdngigkeit von Schliisselpersonen und erhéht die strategische Stabilitdt der Organisation.
Damit wird Wissenssicherung von einer defensiven Mafsnahme zu einem aktiven Wertsteigerungsinstrument.
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8. Governance, Datenschutz und Sicherheit

Damit Kl-gestiitzte Wissensbewahrung nachhaltig und vertrauenswiirdig betrieben werden kann, muss sie von An-
fang an in klare Governance-, Datenschutz- und Sicherheitsstrukturen eingebettet sein. Gerade flir Geschdftsfiihrung
und HR ist dies kein Randthema, sondern eine zentrale Voraussetzung fiir Akzeptanz, Investitionssicherheit und kont-
rollierte Nutzung im Unternehmensalltag.

Der entscheidende Punkt dabei ist: Es handelt sich nicht um ein offenes, unkontrolliertes Chat-System, sondern um
eine interne Wissensinfrastruktur mit klar definierten Regeln fiir Zugriff, Nutzung und Verantwortung.

Ein belastbares Governance-Modell umfasst zundichst ein Need-to-know-basiertes Rollen- und Rechtemodell. Mit-
arbeitende erhalten ausschlief3lich Zugriff auf Inhalte, die fiir ihre Rolle, ihren Verantwortungsbereich oder ihren
konkreten Anwendungsfall relevant sind. Dadurch wird sichergestellt, dass sensible Informationen nicht breit verfiig-
bar gemacht, sondern kontrolliert bereitgestellt werden.

Ebenso wichtig ist der strukturierte Umgang mit sensiblen Inhalten. Nicht jede Information gehoért in eine operative
Wissensbasis. Inhalte kbnnen daher entweder gezielt ausgeschlossen oder anhand definierter Regeln klassifiziert
werden - etwa nach Vertraulichkeit, Personenbezug, fachlicher Relevanz oder organisatorischer Sensitivitdt. Auf diese
Weise bleibt die Wissensinfrastruktur nutzbar, ohne Compliance- oder Datenschutzanforderungen zu unterlaufen.

Ein weiterer Kernpunkt ist die Nachvollziehbarkeit. Antworten und Handlungsempfehlungen sollten auf internen,
priifbaren Quellen beruhen und liber Quellenverweise transparent gemacht werden. Ergdnzend miissen Version, Glil-
tigkeit und Verantwortlichkeit sichtbar sein, damit Nutzer einschdtzen kénnen, wie belastbar eine Information ist und
auf welchem Stand sie sich befindet. Gerade bei kritischen Prozessen ist Vertrauen nur dort méglich, wo Herkunft und
Aktualitdt nachvollziehbar bleiben.

Sinnvoll sind dartiber hinaus Audit- und Nutzungslogs, sofern sie policy-konform ausgestaltet sind. Sie schaffen Trans-
parenz dartiber, wie die Wissensinfrastruktur genutzt wird, welche Inhalte besonders relevant sind und an welchen
Stellen Optimierungsbedarf besteht. Gleichzeitig unterstiitzen sie Governance, Qualitdtskontrolle und Revisionsfdhig-
keit.

Fiir besonders sensible oder folgenschwere Anwendungsfdlle sollte zusdtzlich ein Human-in-the-loop-Prinzip etabliert
werden. Das bedeutet: Kritische Entscheidungen oder Ausgaben mit hoher Tragweite werden nicht vollstdndig auto-
matisiert freigegeben, sondern durch Menschen liberpriift, bestdtigt oder final entschieden. Kl unterstiitzt in diesem
Modell, ersetzt jedoch nicht die Verantwortung dort, wo Risiko, Haftung oder wesentliche Auswirkungen betroffen
sind.

Governance, Datenschutz und Sicherheit sind damit kein nachgelagerter Priifpunkt, sondern integraler Bestandteil
des Lésungsmodells. Sie schaffen die Grundlage ddfiir, dass Kl-gestiitzte Wissensbewahrung nicht nur technologisch
funktioniert, sondern organisatorisch tragfdhig und langfristig akzeptiert wird.
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SWir dokumentieren
doch bereits - reicht
das nicht?“

4N\

,Unsere Mitarbeitenden
haben keine Zeit fiir
zusdtzliche
Dokumentation.”

Y

,Kl ist uns zu riskant -
was ist mit Datenschutz
und Sicherheit?“
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9. Typische Einwdnde - und warum sie
strategisch losbar sind

Bei der Einfiihrung Kl-gestiitzter Wissensbewahrung entstehen
verstdndlicherweise Fragen und Vorbehalte - insbesondere

auf Ebene von Geschdiftsfiihrung und HR. Diese Einwdnde sind
legitim. Sie betreffen Investitionssicherheit, Akzeptanz, Daten-
schutz, Aufwand und Wirtschaftlichkeit. Entscheidend ist
jedoch: Die meisten Risiken liegen nicht in der Einfiihrung selbst,
sondern im fortgesetzten Nicht-Handeln.

Viele Unternehmen verfiigen bereits liber Wikis, Dokumenten-
management-Systeme, Prozesshandbiicher oder Ubergabelisten.
Das Problem ist jedoch selten fehlende Dokumentation, sondern
fehlende operative Nutzbarkeit. Dokumente sind hdufig veraltet,
redundant oder ohne ausreichenden Kontext abgelegt. Infor-
mationen sind zwar grundsdtzlich auffindbar, aber nicht schnell
genug entscheidungs- oder handlungsfdhig verftigbar. Kl-ge-
stiitzte Wissensbewahrung ersetzt bestehende Systeme daher
nicht, sondern macht sie wirksamer.

Genau hier unterscheidet sich der Ansatz von klassischem
Wissensmanagement. Es geht nicht um mehr Dokumentations-
pflicht, mehr Wiki-Eintrdge oder zusdtzlichen administrativen
Aufwand. Stattdessen werden vorhandene Inhalte automatisiert
strukturiert und implizites Wissen in klar gefiihrten Uberga-

be- oder Offboarding-Formaten gesichert. Der Ansatz zielt auf
Entlastung im Alltag. Wenn Suchzeiten sinken und Riickfragen
reduziert werden, steigt die Akzeptanz in der Praxis erfahrungs-
gemdf3 deutlich.

Datenschutz, Sicherheit und Governance sind zentrale Voraus-
setzungen des Ansatzes. Die Wissensinfrastruktur basiert auf
rollenbasierten Berechtigungen, Need-to-know-Zugriffsmo-
dellen, klarer Trennung sensibler Inhalte, nachvollziehbaren
Quellenverweisen sowie Audit- und Nutzungsprotokollen. Fiir
kritische Entscheidungen kann zusdtzlich ein Human-in-the-
loop-Prinzip etabliert werden. Es geht nicht um ein offenes
Chat-System, sondern um eine kontrollierte interne Wissensum-
gebung.
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,Das klingt nach einem
grof3en IT-Projekt.”

,Lohnt sich das wirtschaft-
lich tiberhaupt?“

,Unsere Unterneh-
menskultur ist dafiir
nicht bereit.”

,Wir sind Mittelstand - ist
das nicht eher ein Thema
fiir Grof3unternehmen?“

Gerade deshalb basiert das Vorgehen auf einem fokussierten
MVP-Modell mit klarem Pilotbereich, begrenztem Scope, mess-
baren KPIs und einer Baseline-vs-Nachmessung-Logik. Der
Einstieg erfolgt nicht als unternehmensweite Transformation mit
Big Bang, sondern als kontrollierter und wirtschaftlich bewert-
barer Pilot. Das reduziert Risiko und schafft belastbare Entschei-
dungsgrundlagen fiir den weiteren Ausbau.

Wissensverlust ist schwer sichtbar, aber wirtschaftlich wirksam.
Er zeigt sich in Idingeren Einarbeitungszeiten, hoheren Eskala-
tionsraten, wiederholten Fehlern, steigender Riickfragebelastung
und wachsender Abhdngigkeit von Schliisselpersonen. Der ROI
wird dabei nicht pauschal behauptet, sondern liber Zeiterspar-
nis, Volumen, Kostensdtze, vermiedene Fehlerkosten und ver-
ktirzte Onboarding-Zeiten auf Basis realer Unternehmensdaten
gemessen. Damit entsteht eine belastbare Wirtschaftlichkeits-
betrachtung statt einer KI-Hypothese.

Wissenssicherung ist weniger ein Kulturprojekt als eine Frage
operativer Entlastung. Wenn Suchzeiten sinken, Ubergaben
strukturierter werden und Diagnose- oder Entscheidungswege
klarer verfligbar sind, entsteht Akzeptanz in der Regel (iber den
erlebbaren Nutzen. Der Ansatz greift nicht in Hierarchien ein
und ersetzt keine Flihrung, sondern untersttitzt Mitarbeitende
genau dort, wo Reibung im Alltag entsteht.

Im Gegenteil: Gerade im Mittelstand ist Wissensverlust beson-
ders kritisch, weil Rollen breiter geschnitten sind, Wissen stdrker
personenbezogen ist, Redundanzen geringer ausfallen und Fluk-
tuation unmittelbarer wirkt. Grof3unternehmen kénnen Ausfdlle
oft Idnger abfedern. Mittelstdndische Unternehmen spliren sie
deutlich schneller. Wissensresilienz ist daher kein Konzern-The-
ma, sondern ein strategisches Mittelstandsthema.

Die entscheidende Frage lautet deshalb nicht, ob die Einflihrung eines solchen Ansatzes Risiken birgt. Die eigentliche
strategische Frage ist, wie hoch das Risiko ist, weiterhin von einzelnen Wissenstrdgern abhdngig zu bleiben. Demo-
grafischer Wandel, Fachkrdftemangel und steigende Komplexitdt erhohen diesen Druck kontinuierlich. KI-gestiitzte
Wissensbewahrung bietet keinen theoretischen Idealzustand, sondern einen strukturierten und kontrollierbaren Weg,

dieses Risiko messbar zu reduzieren.
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10. Fazit: Wissensresilienz wird zum Wettbewerbsfaktor

Der Verlust von Wissen gehort zu den am héufigsten unterschdtzten Risiken in Organisationen. Er entsteht selten
plétzlich, sondern schleichend - durch Personalwechsel, Ruhestand, Rollenwechsel oder Idingere Ausfdlle. Die Aus-
wirkungen zeigen sich im Alltag: Idngere Suchzeiten, wiederkehrende Fehler, verzogerte Entscheidungen, steigende
Abhdngigkeit von einzelnen Experten und ldngere Einarbeitungsphasen.

Mit dem demografischen Wandel, wachsender Komplexitdt und zunehmendem Fachkrdftemangel gewinnt dieses
Thema weiter an Bedeutung. Organisationen kénnen sich kiinftig immer weniger darauf verlassen, dass kritisches Er-
fahrungswissen ausschlieflich tiber persénliche Ubergaben oder informelle Netzwerke weitergegeben wird.

Kl-gestiitzte Wissensbewahrung bietet hier eine neue Perspektive. Sie ermdglicht es, vorhandenes Wissen systema-
tisch zu erschlief3en, implizites Erfahrungswissen zu sichern und Informationen im richtigen Moment handlungsfdhig
bereitzustellen. Damit verdindert sich die Rolle von Wissensmanagement grundlegend: Wissen wird nicht mehr nur
dokumentiert, sondern aktiv in operative Entscheidungen integriert.

Fiir Geschdftsfiihrung und HR entsteht daraus ein strategischer Hebel. Wissenssicherung wird vom administrativen
Nebenthema zu einem Instrument zur Stabilisierung von Produktivitdt, Qualitdt und organisationaler Resilienz. Ab-
hdngigkeiten von einzelnen Wissenstrédgern konnen reduziert, Einarbeitungszeiten verkiirzt und operative Abldufe
robuster gestaltet werden.

Der entscheidende Punkt ist dabei nicht die Technologie allein. Erfolgreiche Wissensresilienz entsteht dort, wo tech-
nische Maéglichkeiten mit klaren Prozessen, Governance-Strukturen und einem pragmatischen Einflihrungsmodell
kombiniert werden.

Die zentrale Frage lautet daher nicht mehr, ob Unternehmen Wissensverlust verhindern kénnen. Die entscheidende
Frage ist vielmehr, wie systematisch sie ihr vorhandenes Wissen kiinftig sichern, nutzen und weiterentwickeln.
Unternehmen, die diesen Schritt friihzeitig gehen, schaffen sich einen nachhaltigen Vorteil: Sie machen Wissen zu
einer stabilen Ressource - unabhdngig davon, welche Personen gerade im Unternehmen arbeiten.
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11. Warum evival

Die erfolgreiche Umsetzung Kl-gesttitzter Wissensbewahrung erfordert mehr als den Einsatz moderner Modelle. Ent-
scheidend ist die Fdhigkeit, Unternehmenswissen, operative Systeme und reale Arbeitsprozesse so zu verbinden, dass
daraus stabile und im Alltag nutzbare Losungen entstehen.

Genau an dieser Schnittstelle arbeitet evival Technologies GmbH.

evival entwickelt keine isolierten KI-Anwendungen oder reinen Dokumentenldsungen, sondern Kl-Systeme, die auf
realen Unternehmensprozessen basieren. Der Fokus liegt darauf, Wissen nicht nur zugdnglich zu machen, sondern die
tatsdchliche Arbeits- und Entscheidungslogik eines Unternehmens abzubilden und nutzbar zu machen.

Das bedeutet konkret:

e Analyse von operativen Systemdaten aus ERP-Systemen wie SAP oder Microsoft Dynamics
o Auswertung von Ticket- und Servicehistorien aus Systemen wie Jira, Zendesk oder OTRS

e [ntegration von CRM- und Projektmanagement-Daten

e Verkntipfung strukturierter und unstrukturierter Datenquellen

Ziel ist es, nicht nur Informationen bereitzustellen, sondern konkrete Entscheidungs- und Handlungsmuster aus realen
Arbeitsprozessen zu rekonstruieren und im operativen Alltag verfligbar zu machen.

Integration statt Insellosung

Viele KI-Ansdtze scheitern nicht an der Technologie, sondern an fehlender Integration in bestehende Systeme und
Prozesse.

evival entwickelt daher keine isolierten Tools, sondern integriert KI gezielt in bestehende IT-Landschaften:
e ERP-Systeme

o CRM-Systeme

e Ticketsysteme

e Dokumenten- und Wissenssysteme

e Kollaborationsplattformen

So entstehen keine parallelen Systeme, sondern eine durchgcdngige Wissensinfrastruktur, die sich in bestehende
Arbeitsabldufe einfligt.

Von Daten zu Entscheidungslogik

Der zentrale Unterschied zu vielen KI-Anbietern liegt im Ansatz:
Wihrend sich viele Losungen auf die Verarbeitung von Dokumenten und Texten konzentrieren, fokussiert evival auf
die Analyse realer Arbeitsprozesse.

Das bedeutet:

e nicht nur Wissen extrahieren

e sondern verstehen, wie Entscheidungen tatsdchlich getroffen werden
e nicht nur Inhalte bereitstellen

e sondern bewdhrte Vorgehensweisen reproduzierbar machen
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So wird aus Daten und Dokumenten eine nutzbare Entscheidungslogik.

Technologische und organisatorische Umsetzung aus einer Hand
evival verbindet langjéhrige Erfahrung in Digitalisierung und Softwareentwicklung mit aktueller KI-Technologie.

Das umfasst:

e Konzeption von Kl-Architekturen

e [ntegration in bestehende Systemlandschaften

e Aufbau strukturierter Wissensbasen

e Entwicklung von KI-Agenten fiir konkrete Anwendungsfdille

e Berticksichtigung von Governance-, Datenschutz- und Sicherheitsanforderungen

Damit entstehen keine Demonstratoren, sondern produktionsreife Systeme, die im Alltag funktionieren und messba-
ren Nutzen erzeugen.

Flexible Betriebsmodelle

Die Losungen kdnnen je nach Anforderungen flexibel betrieben werden:
e cloudbasiert

e in europdischen Infrastrukturen

e oder vollstdndig innerhalb der eigenen Unternehmensumgebung

So lassen sich sowohl technische als auch regulatorische Anforderungen zuverldssig erfiillen.

Einordnung im Marktumfeld

Im Markt fiir KI-L6sungen positioniert sich evival bewusst zwischen Strategieberatung, standardisierten SaaS-Tools
und klassischer Individualsoftwareentwicklung.

e Strategieberatungen liefern oft Konzepte, aber keine Umsetzung
e SaaS-Anbieter bieten standardisierte Losungen mit begrenzter Anpassbarkeit
e klassische Softwarehdiuser integrieren Systeme, aber nicht immer moderne Kl-Logik

evival verbindet diese Bereiche:
e Prozessverstdndnis

e Softwareentwicklung

e Kl-Technologie

e Systemintegration

e Governance und Compliance

So entstehen keine isolierten KI-Demonstratoren, sondern integrierte Systeme, die im operativen Betrieb funktionie-
ren.
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Kurz zusammengefasst:
Viele sprechen tiber Kl, einige bauen KI.
evival integriert Kl in reale Geschdftsprozesse.

Warum diese Positionierung fiir den Mittelstand relevant ist

Gerade mittelstdndische Unternehmen stehen vor der Herausforderung, dass kritisches Wissen hdufig auf wenige Per-
sonen verteilt ist, wihrend gleichzeitig Prozesse komplexer werden und Fachkrdfte schwerer zu finden sind. Standar-
disierte KI-Losungen, die primdr auf Dokumenten oder generischen Modellen basieren, greifen in diesem Umfeld oft
zu kurz. Entscheidend ist vielmehr die Fdhigkeit, bestehende Systeme und reale Arbeitsprozesse zu nutzen, um Wissen
dort verfligbar zu machen, wo es tatscdichlich benétigt wird.

Genau hier setzt der Ansatz von evival an: Statt isolierter KI-Anwendungen entsteht eine integrierte Wissensinfra-
struktur, die operative Systeme, Prozessdaten und Erfahrungswissen miteinander verbindet.

Das Ergebnis sind Losungen, die nicht nur technisch funktionieren, sondern konkret im Arbeitsalltag unterstiitzen - in-
dem sie Entscheidungswege nachvollziehbar machen, bewdhrte Vorgehensweisen verfligbar halten und die Abhdingig-
keit von einzelnen Wissenstrdgern reduzieren.

12. Einladung zum strategischen Erstgesprdch

Wissensverlust ist selten spektakuldr - aber dauerhaft teuer. In vielen Organisationen bleibt er lange unsichtbar, weil
seine Auswirkungen liber viele kleine Effekte verteilt sind: Icingere Suchzeiten, steigende Riickfragen, wiederkehrende
Fehler oder verldingerte Einarbeitungsphasen.

Gerade deshalb lohnt sich ein strukturierter Blick auf das eigene Unternehmen. In einem unverbindlichen Erstge-
sprdch analysieren wir gemeinsam:

e wo in lhrer Organisation wissenskritische Risiken bestehen

e welche Rollen besonders stark von Erfahrungswissen abhdngen
e wo heute Suchzeiten, Rework oder Abhdngigkeiten entstehen

e welcher Pilotbereich den grofsten wirtschaftlichen Hebel bietet

Sie erhalten eine erste Einschditzung lhrer wissenskritischen Risiken, moglicher wirtschaftlicher Hebel und eines ge-
eigneten Pilotansatzes - unverbindlich, strukturiert und ohne technologische Vorfestlegung.
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,Die teuersten Wissenslticken sind unsichtbar - bis sie Eskalationen, Rework oder Stillstdnde
auslosen. Dieses Whitepaper beleuchtet die typischen Ursachen des Wissensabflusses, ord-
net die daraus resultierenden Kosten-, Qualitdts- und Effizienzrisiken ein und beschreibt, wie
Unternehmen ein belastbares Zielbild fiir Knowledge Continuity entwickeln kénnen.’

ALEXANDER GEHRING
Inhaber und Geschdiftsfiihrer
evival Technologies GmbH
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