Praxis Wissensmanagement

Dienstleistung

Die Organisation der Arbeit in ad-
ministrativen Bereichen sowohl im
Finanz- als auch im Personalsektor
bewegt sich immer weiter weg von
der urspriinglichen Sachbearbeiter-
tatigkeit. Waren frither die Mitar-
beiter mit umfassenden Aufgaben
ihres Ressorts betraut, so ist die
Arbeitsweise heute durch Speziali-
sierung der Tatigkeit gepragt. Durch
Taylorisierung der Arbeit, Definition
von effizienten Prozessen und Pro-
zessunterstiitzung durch Workflow-
Systeme werden regelrechte HR-
bzw. Accounting-Fabriken ausgebil-
det. Zur Erhéhung der erheblichen
Skaleneffekte und Nutzung von
Synergien entstehen konzernweite
nationale Shared Service Center
(55C). Aktuelle Trends des so ge-
nannten ,2nd Generation SSC”
gehen in Richtung Regionalisierung
spezifischer Aufgaben - also der
Zusammenfassung von Service Cen-
tern ganzer Wirtschaftsregionen.

Komplexe Herausforderungen

Der Personal Service Telekom (PST) ent-
stand durch die Zusammenfiihrung der
beiden HR-Service-Center der Konzern-
zentrale sowie der Festnetzsparte der
Deutschen Telekom. In diesem SSC sind
alle wesentlichen administrativen Perso-
nalprozesse der Deutschen Telekom,
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von der Vertragserstellung tber die
Bezahlung bis hin zur Reisekostenab-
rechnung geblindelt. Bis Ende des ers-
ten Quartals 2008 sollten zudem die
Personal-Service-Bereiche aller wesentli-
chen nationalen Geschéftseinheiten des
Konzerns integriert werden. Das hat ei-
ne signifikante Zunahme der benétigten
Kenntnisse, z.B. (ber unterschiedliche
Tarifvertrage und betriebliche Regelun-
gen, zur Folge. Insbesondere in der
Personal Service Line (PSL), dem Call
Center des SSC, stehen die Mitarbeiter
vor der Herausforderung, bis zu 80
Prozent der Anfragen im Erstkontakt zu
beantworten. Dariber hinaus ist es das
erklarte Ziel, auch die Gesprachszeiten
zu minimieren. Bei der erfolgreichen
Umsetzung dieser Vorhaben soll die
Mitarbeiter ein Wissensmanagement-
System unterstiitzen.

Aufgrund der Arbeitsorganisation im
SSC verfligen die Mitarbeiter (iber eine
ausgepragte Prozessorientierung — ganz
im Unterschied zu den Kunden, die sich
ereignisbedingt an das Service Center
wenden. Dies auBert sich u.a. in ei-
nem unterschiedlichen Sprachgebrauch:
Wahrend sich ein Kunde z.B. aufgrund
eines Umzugs an das SSC wendet,
spricht der Mitarbeiter von einer
Stammdatensatzanderung. Folglich muss
das Wissensmanagement-System so
gestaltet sein, dass es die Mitarbeiter
des Service Centers sowohl aus ihrer Ar-
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Kurz gefasst:

* Die Integration der Personalser-
viceeinheiten im Konzern Deut-
sche Telekom fihrt aufgrund un-
terschiedlicher tariflicher und be-
trieblicher Regelungen zur Explo-
sion des im Shared Service Center
benotigten Wissens. Neben der
Hebung von Synergiepotenzialen
ist auch eine deutliche Serviceori-
entierung gefordert. Wissen nicht
nur prozess-, sondern auch ereig-
nisbezogen verfligbar zu machen,
wird damit immer wichtiger.

* In HR-Bereich spielt die Qualitat
der Auskiinfte eine besondere
Rolle. Sie wird durch ein Experten-
system und den Grundsatz , Qua-
litdt vor Quantitat” gesichert.

* Perspektivisch soll den Kunden
ermoglicht werden, in einem HR-
Portal schnell ihre relevanten Infor-
mationen zu finden sowie Auftra-
ge an das Shared Service Center
zu starten bzw. im Rahmen von
Employee Self Services selbst effi-
zient zu erledigen.

beitswelt als auch aus der Erlebenswelt
des Kunden heraus zu dem relevanten
Wissen flhrt. Ein durchaus gewollter
Nebeneffekt besteht darin, dass die Mit-
arbeiter sich starker an der Kundensicht
orientieren und somit die Service-
Orientierung des SSC insgesamt steigt.

Ein weiterer wesentlicher Punkt ist, dass
die Informationen in dem System einer
hohen Dynamik unterliegen. Sobald sich
relevante Gesetze, Tarifvereinbarungen
oder betriebliche Regelungen &andern,
bendtigen die Mitarbeiter zeitnah Zugriff
auf die Neuregelungen. Zuderm miissen
sie explizit dartber informiert werden,
dass Aktualisierungen vorliegen — damit
sie nicht aus Gewohntheit alte oder
falsche Informationen weitergeben.
Was kann Wissensmanagement zu die-
ser Problemstellung beitragen?

Ereignisorientiertes
Wissensmanagement

Der Begriff Wissensmanagement wird
in der Praxis und der Wissenschaft seit
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Jahren diskutiert. In den Anfangen be-
schaftigten sich die Initiatoren intensiv
mit dem Aufbau von Wissensdaten-
banken. Dies fihrte gleichzeitig zu ei-
nem Boom an Software-Losungen. Bei
der Einfihrung und Umsetzung stellten
die Beteiligten jedoch schnell fest, dass
die Anwendungen zwar fir Menschen
gemacht werden - diese aber die
Systeme nicht in dem erhoffen AusmaB
nutzen. Anreizsysteme schienen das
Allheilmittel zu sein und die Verant-
wortlichen begannen, die Mitarbeiter
zur Nutzung der Systeme zu stimulie-
ren. Dies funktionierte bei dem einen
oder anderen Unternehmen, erbrachte
aber immer noch nicht den gewiinsch-
ten Effekt.

In einer dritten Welle, in der der wirt-
schaftliche Nutzen der Systeme im
Vordergrund stand, versuchten die
Firmen ihre Wissensmanagement-Sys-
teme an den Geschaftsprozessen auszu-
richten. Genau diese Herangehensweise
war auch die Ausgangslage flr das
Wissensmanagement-Vorhaben im PST.
Die Projektbeteiligten identifizierten die
relevanten Prozesse und setzten sie,
unterstiitzt durch eine Software-L6-
sung, um.

Die Schwachstelle bestand u.a. darin,
dass Kunden, die im Call Center anrie-
fen, nicht in den Prozessen des Backends
dachten. Dies filhrte dazu, dass die
Mitarbeiter zunachst innerhalb von we-
nigen Sekunden entscheiden mussten,
welche Prozesse (berhaupt betroffen
sein konnten. Infolgedessen hing die
Qualitat der Dienstleistung stark von der
persénlichen Kompetenz und Erfahrung
. der Call-Center-Mitarbeiter ab.
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Das Unternehmen benétigte also ein
Wissensmanagement-System, das den
Mitarbeitern ausgehend von den
Kundenwiinschen den Zugriff auf die
relevanten Prozesse ermoglicht. Hierzu
ein Beispiel: Eine Mitarbeiterin teilt ih-
rem Arbeitgeber ihre Schwangerschaft
mit und erkundigt sich nach dem
Verfahren zur Beantragung von Eltern-
zeit. Das Thema Elternzeit und die hier-
zu benotigten Antragsunterlagen sind
aber nur ein Teil der Prozesse, die in ei-
nem Unternehmen durch die Schwan-
gerschaft einer Mitarbeiterin ausgeldst
werden. Folglich muss ein wirklich hilf-
reiches Wissensmanagement-System
Hinweise geben, was darlber hinaus
noch alles zu berticksichtigen ist. Hierin
besteht die neue Welle an Herausfor-
derungen fur gut funktionierende Wis-
sensmanagement-Losungen: Sie mils-
sen nicht nur Hilfestellung bei der
Abarbeitung von Arbeitsablaufen bie-
ten. Vielmehr sollen sie die Mitarbeiter
dabei unterstitzen, alle Dinge zu be-
riicksichtigen, die durch ein Ereignis
ausgelost werden. Man konnte hierfir
auch den Kunstbegriff ,Ereignisorientier-
te Wissensmanagement-Losung” ver-
wenden.

Konzeption des
Wissensmanagement-Systems

Wie kann nun ein Wissensmanagement-
System aussehen, das den Call-Center-
Agenten hilft, die Prozess- sowie die
Ereignissicht miteinander zu verbinden
und qualitatsgesicherte Aussagen zu
treffen? Dreh- und Angelpunkt ist der
Zugriff auf eine zuverlassige Datenbasis.
Daher entschied sich das SSC fur ein
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Expertensystem, in das nur inhaltlich
geprifter Content einflieBt. Die andere
Alternative, die Vielzahl an heterogenen
Quellen im Intranet des Gesamtkonzerns
zu verwenden, verwarfen die Verant-
wortlichen, weil hierbei die notwendige
Kontrolle tber die sehr vielfaltigen
Inhalte nicht moéglich gewesen ware,
Das Motto lautete: Qualitat geht vor
Quantitat.

Als relevanten Content identifizierten
die Beteiligten zwei Bereiche: Zunachst
hat jeder Agent Bedarf an den aktuellen
Meldungen, Tipps und Tricks sowie hau-
fig benétigten Informationen. Diesen
Content platzierten die Verantwortlichen
zentral in dem modular aufgebauten
System, sodass es wahrend der System-
nutzung immer sichtbar bleibt. Auf der
nachsten Ebene kann der Nutzer wah-
len, ob er einen prozess- (z.B. Anderung
Stammdaten) oder einen ereignisorien-
tierten Einstieg (z.B. Heirat) bevorzugt.
Letztlich greifen beide Ansatze auf die-
selben Inhalte zu — nur den Weg dorthin
kann jeder Mitarbeiter entsprechend
seiner eigenen Denkgewohnheiten bzw.
der des Kunden anpassen. Je nach dem,
welches Stichwort er anschlieBend
wahlt, findet er ein Content-Set, das
detaillierte Infos zu den Teilprozessen,
spezielle Eintrdge zu einzelnen Ereig-
nissen, notwendige Vorlagen, weiter-
fuhrendes Wissen sowie Hinweise auf
angrenzende Themen enthailt.

Wie kommt der Content in das
System?

Die Qualitatssicherung des Contents ist
zum einen dadurch gewahrleistet, dass
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die Datenhaltung nicht lokal auf den
Rechnern der Call-Center-Agenten er-
folgt. Der Grund dafir ist einleuchtend:
Die Problematik der dezentralen Da-
tenhaltung besteht darin, dass die
Agenten auftretende Anderungen und
Aktualisierungen, z.B. im Rentenrecht,
nicht mit Sicherheit aufnehmen, son-
dern weiterhin nur die ihnen bekannten
Dokumente verwenden. Greifen Sie je-
doch ausschlieBlich auf die zentral ge-
speicherten Dokumente zu, ist sicher
gestellt, dass sie immer die jeweils letzte
Version verwenden.

Die Identifikation relevanten Contents
erfolgt sehr breit durch alle Mitarbeiter.
Jeder hat die Moglichkeit, ihm wichtige
Inhalte zu benennen. Ganz entschei-
dend fir die Qualitatssicherung ist ne-
ben der zentralen Datenhaltung ein de-
finiertes Qualitatsteam, das die Inhalte
bewertet, redaktionell bearbeitet, ver-
schlagwortet und schlieBlich freigibt.
Hierdurch ist gewdhrleistet, dass nur ge-
prifter Content in das System gelangt
und auch die Darstellung und Ver-
schlagwortung relativ homogen erfolgt.

Ein weiterer wichtiger Punkt ist ein
Feedback-Modul. Hier kénnen die Nut-
zer Verbesserungsvorschldge einbringen
und auf Inhalte hinweisen, die lhnen
fehlen.

Der Weg zum Employee Self
Service

Nach Einflhrung des Wissensmanage-
ment-Systems im Front-Office des PST
soll im zweiten Schritt ein Roll-out auf
die Back-Office-Bereiche und in einem
dritten Schritt die Anbindung an das
HR-Portal der Deutschen Telekom erfol-
gen. In diesem Portal will das Unterneh-
men konzernweit alle mitarbeiterrele-
vanten Informationen und Services biin-
deln. Erganzend wird die Anzahl der
Standorte des SSC so angepasst, dass
Mitarbeiter, die an den gleichen The-
mengebieten arbeiten, raumlich zusam-
mengefuhrt werden. Dieses Vorgehen
soll insbesondere die Kommunikation
zwischen den Mitarbeitern fordern, die
Expertisen in unterschiedlichen Berei-
chen besitzen, und zu einer signifikante
Erhéhung der Qualitat sowie der
Produktivitat beitragen.

Dienstleistung

Bei der Anbindung des Wissensmana-
gement-Systems an die Back-Office-
Bereiche streben die Verantwortlichen
eine Verknipfung mit dem Workflow-
System des Shared Service Centers an.
Das Ziel dieser MaBnahme besteht dar-
in, dass den Mitarbeitern bei der Pro-
zessbearbeitung jeweils gezielt genau
die Informationen zur Verfligung ge-
stellt werden, die sie zur Bearbeitung
des entsprechenden Prozessschrittes be-
nétigen. Eine Suche nach dem relevan-
ten Wissen im System ist dann weitge-
hend tberflissig.

Die Anbindung des Systems an das HR-
Portal verfolgt zwei Ziele: zum einen die
signifikante Reduktion des Call-Volu-
mens. Den Mitarbeitern der Deutschen
Telekom sollen die fiir sie relevanten HR-
Informationen ereignisorientiert zur Ver-
fligung stehen, sodass sie befahigt wer-

den, ihre Fragen ohne einen Kontakt
zum Shared Service Center effizient zu
beantworten. Zum zweiten soll das Wis-
sensmanagement-System um Employee-
(ESS) und Management-Self-Service-
(MSS) Funktionalitaten erweitert und
mit einer Dokumenten-Management-
Lésung gekoppelt werden. Die
Mitarbeiter bekommen damit die Mog-
lichkeit, aus dem System heraus zum
Beispiel Bescheinigungen selbst zu ge-
nerieren bzw. Auftrage an das SSC zu
starten.

Durch die Etablierung dieses umfassen-
den Systems erwartet die Deutsche
Telekom einen Anstieg in der vom
Mitarbeiter wahrgenommenen Qualitat
der Personalarbeit sowie eine signifikan-
te Steigerung der Effizienz der adminis-
trativen HR-Prozesse im nationalen
Konzern.
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