Wissensmanagement

Grundsatzliches

Die Nutzung des Wissens wird kunftig immer wichtiger.

Dabei spielt die Geschwindigkeit bei
* Innovationsprozessen und

* der L6sung von Kundenproblemen
eine immer grolRere Rolle.

Eine leistungsfahige Infrastruktur (PC, LAN / WAN-Netzwerk, Server)
bildet dafur die erforderliche Basis.

Fur Wissensmanagement oder Knowledge Management (KM) gibt es
einige Definitionen. Hier die von Justin Hibbard, Information Week, Okto-
ber 1997:

Wissensmanagement ist der Prozess, die kollektive Expertise eines Un-
ternehmens zu erfassen, wo immer sie sich befindet — in Datenbanken,
auf Papier oder einfach in den Kopfen der Mitarbeiter — und sie dorthin
zu verteilen, wo immer sie helfen kann, den groé3ten Nutzen zu stiften.

Um dies zu erreichen, muss ein Zusammenspiel erfolgen von
- Organisationsentwicklung,
- Mitarbeiterentwicklung und
- Informationstechnologie.

Wissensmanagement ist ein ganzheitlicher und zyklischer Prozess:

Unternehmens_kultur, Mitarbeiterfiihrung,
- strategie - entwicklung
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Wissensmanagement

Ziele /7 Nutzen

* Verteilung des Wissenspotentials im Unternehmen
- Basiswissen bereitstellen
- Wissenssynergien ermdglichen
» Effizienzsteigerung durch
- schnellere Abwicklung in Projekten & Zeit- und Kostenvorteil
»,Berucksichtigung von ,,Best Practice” Erfahrungen
= ergibt Qualitatszuwachs
* Mitarbeitermotivation steigt, da
- bereits geleistete Arbeit genutzt werden kann,
- der Mitarbeiter aus Problemen / Fehlern anderer lernt,
- neue Aktivitaten publiziert werden,
- die Mitarbeiterentwicklung geférdert wird und
- das Unternehmen als Arbeitgeber attraktiv wird
* Know How Sicherung mildert die Folgen von Mitarbeiterfluktuation

Zielgruppen / Nutzer (fur Publikation und Recherche)

Grundsatzlich werden alle Unternehmensbereiche in das Wissensmanage-
ment einbezogen:

* zentrale Bereiche wie z.B.
- Personaladministration, Mitarbeiterentwicklung
- zentrale Vertrieb, Marketing
- Finanz- und Rechnungswesen
- Entwicklung
- Produktion
 dezentrale Bereiche wie z.B.
- Geschaftsstellen

Einige Unternehmen beginnen auch ihre Kunden in das Wissensmanage-
ment mit einzubeziehen und ihnen zumindest Teile des Wissens zur Verfu-
gung zu stellen.
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Wissensmanagement

Informationsquellen

Informationen/Wissen
in den Kopfen der Mitarbeiter

man in strukturiertes Wissen
(Wissen in Daten bzw. in
strukturierten Dokumenten) und
informelles Wissen einteilen:

—

Die Informationsquellen kann S

Strukturiertes Wissen 2 explizites Wissen

» Datenbanken der operativen Systeme

* Exchange oder Lotus Notes Ordner oder Dateien
- Telefonbucher
- Vertriebsinformationen wie Success Stories
- Projektdatenbanken, Erfahrungsberichte
- Themendatenbanken

» Office-Dokumente in Dateisystemen
- Musterdokumente wie Formulare
- Standardkonzepte, Verfahrensanweisungen
- Angebote an Kunden

Informelles Wissen 2 implizites Wissen

» Kopfwissen der Mitarbeiter wie z.B. Erfahrungen (interne Verhaltensre-
geln, Ansprechpartner etc.)

» Geschéaftsprozesse, Arbeitsschritte, Tatigkeiten
* Partner- und Produktwissen

* Kundenwissen, Projekterfahrungen

* Wissen uber den Mitbewerb oder den Markt

* Printmedien wie Leitfaden zur Unternehmenskultur oder Marketingun-
terlagen (Flyer, Broschiren, etc.)
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Wissensmanagement

Vorgehensmodell

Wie bereits erwahnt ist das Wissensmanagement ein ganzheitlicher und
zyklischer Prozess und dies muss das Vorgehensmodell bertcksichtigen:

Anderung
des Umfeldes

zyklischer
Prozess
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Wissensmanagement

Vorselektion
Ziele
geeigneten Personenkreis / Bedarf an Wissensaustausch ermitteln
Inhalte
- Wissensfeld definierten
- Zielgruppe finden / definieren (hierbei gemeinsame Interessen / Geschéftsprozesse)
- Bedarf an Wissensteilung und Wissensaustausch feststellen
Anmerkungen
Zielgruppe kann auch unternehmensubergreifend sein
Aufgabenstellung
Ziele
Vision, Wissensziele ist formuliert
Inhalte
- Problembewusstsein schaffen
L] Motivation fur das Vorhaben erzeugen
= Vorhaben und Prozess erldutern
. Rollen im Prozess erlautern
- Wissensziele formulieren
=  Was wollen wir erreichen?
L] Um welche Prozesse geht es primar?
L] Prioritaten bilden, Schwerpunkte festlegen
Methoden
Workshop, Ideenwerkstatt; Experte als Moderator
Analyse
Ziele
Infoquellen, - zugénge und —defizite sind bekannt
Inhalte
- Erhebung und Analyse
=  Welches Wissen wird benétigt?
=  Wonach sucht man (Suchbegriffe)?
=  Wie erlangt man Zugang zum bendtigtem Wissen?
- Erstellung einer Wissenslandkarte
L] Infoquellen identifizieren und dokumentieren
L] Infozugange identifizieren und dokumentieren
Methoden
Rollenspiel, Wissenslandkarte, Kommunikationsanalyse
Anmerkungen
Typische / wichtige Prozesse durchspielen (Aspekt Infobedarf)
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Wissensmanagement

Diagnose

Ziele
Technologisches Integrationskonzept ist vorhanden

Inhalte
- Bewertung
. Abgleich von Vision und Wissensarten / Zugangsarten
. Zweckorientierte Bewertung vorhandener Quellen (Erfullen Quellen und Zugange
unsere Anforderungen?)
. Aufdecken fehlender Quellen / Defizite
- Neukonzeption
L] Erganzung der Zugange
L] Konzipieren weiterer Quellen
Methoden
Workshop, Prototyping
Anmerkungen

Motivation der Mitarbeiter (Bereitschaft ,,Geben und Nehmen®)

Lernschritt

Ziele
MaRnahmen fiur die Erfolgskontrolle treffen

Inhalte

- Zuordnung neuer Wissensarten und Zugange
L] implizites Wissen (z.B. Projekterfahrung, Kundenkenntnis)
= explizites Wissen
= dynamisches Wissen (abhéngig vom Umfeld)
= offenes Wissen (Verwendung uneingeschrankt mdoglich)
=  entgeltliches Wissen (vermarktbares Expertenwissen)

- Motivation zum Wissensaustausch, zur Wissensteilung
L] Nutzen des Wissensaustausches aufzeigen
L] Finden geeigneter Motivationsmittel
= ,Kommunikativ sein“ muss Pflicht sein
=  Coaching-MaRnahmen definieren

Gefahren
- in Berichtsstruktur verfallen
- Wissensmonopole bilden / dulden
- Geheimniskramerei
- ,Feldherrntum® — Wissen ist Macht
- Unterschéatzung des Wissensmanagement-Prozesses

Nutzen
- externes Wissen hereinholen
- Brainstorming unterstitzen
-  Teamwork fordern
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Wissensmanagement

Umsetzungsschritt

Ziele
Malnahmen fur die Umsetzung treffen

Inhalte
- Mitarbeiterressourcen festlegen und zuordnen
. Rollen festlegen, Personen zuordnen
. Budgets festlegen
- Sponsoring, Unternehmensleitséatze erganzen (+ mitteilen)
- Anreizsysteme / Zielsysteme implementieren
- Coaching einrichten
- Monitoring- / Feedbackregeln festlegen
- Organisationsstruktur einrichten / operativ machen

Anmerkungen
- Motivation der Mitarbeiter (Offenheit, Neugier)
- Anreize schaffen zu Publikation und Recherche

Erfolgskontrolle

Ziele
eingeleitete Entwicklung voranbringen

Inhalte
- ,Marktregeln“ fir Wissen erkennen
- Wissensbedarf und Wissensnutzung monitoren
- Feedback auswerten und umsetzen
- ErschlieBung neuer Leistungsangebote
- Anreissysteme anpassen: Zielvereinbarung
- Coaching

Ruckkopplung im Vorgehen
- Anderung der Rahmenbedingungen & Aufgabenstellung
- Verbesserung der Umsetzungsqualitat & Analyse

* Focus auf den Prozess mit der hochsten A
Prioritat und dem besten Aufwands-
/Nutzenverhaltnis im Sinne eines Piloten

* Implementieren eines Systems, das exp-
liziertes Wissen kodiert, lagert, verteilt
und seine Wiederverwendung ermoglicht

* Unterstutzung durch Mal3nahmen zur

FOorderung des Austausches von implizi-
tem Wissen

Focus

>
>

t
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Wissensmanagement

Organisationsstruktur

Knowledge Chief Manager

» direkt der Geschaftsfihrung unterstellt (Information, Budget, Strategie)
* treibt das Gesamtthema und Ubernimmt die Gesamtkoordination
» schafft die Vorraussetzungen und gibt Richtlinien an die Hand

Knowledge Area Manager

» ist dem jeweiligen Bereichsleiter unterstellt

» kooperiert mit dem Knowledge Chief Manager und vertritt dessen Inte-
ressen

* treibt das Thema in seinem Bereich, setzt Richtlinien um
* ist Ansprechpartner fir Recherche und Publikation
» sichert die Qualitat der Publikationen

Schnittstellen

» Datenschutzbeauftragter
* Betriebsrat

-P.

Dokumentenmanagement L
(z.B. als externes System) er=—____________———
i : Y

In das KM-System

(2.8. PDF von Adobe) e — 3 il
~ : +OCR - . integrierbare
== = g e — — AnWendUngen

e Outlook-Fenster
Zusatzliche
Suchmaschinen,
Module

Knowledge Mining / automatisches ~ Datei / Dokumentenverwaltung
kategorisieren von Daten Haupt KM-System

Knowledge Mining
Tool:

- Indizieren

- Semantische
Verkniipfungen finden

- Kategoriesieren

| ] Dokumente
[+ (3] Archiv
(4] betriebliche Infos
(] F
(=] Formelle Infos
{4 Funktionsbeschreibungen
] Glossar
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Wissensmanagement

Voraussetzungen

Organisatorisch

* Wissensmanagement hat Management-Attention
* Umgang mit Wissen ist Teil der Unternehmenskultur

» Mitarbeitermotivation betreiben (Aufwand fur Aufbereitung von Infor-
mation belohnen)

« Uberzeugungsarbeit leisten (,Wissen ist unser Kapital*) (im Manage-
ment und bei den Mitarbeitern)

=2 Schaffen einer Wissenskultur

Technisch

* Intranet-basierte Losung, Web-Technologien

* mehrstufiges Autoren-/Berechtigungssystem zum strukturierten, vali-
dierten Publizieren

* Foren zum schnellen, ,,ungezwungenen® Wissensaustausch
* Integration von anderen Anwendungen (z.B. E-Mail).

» die Integration eines Dokumentenmanagement-system (DMS) muss
maoglich sein

* ein Zugang uber verschiedene Endgerate ist erforderlich (auch mobile
Endgeréate); Einbindung von Remote Usern meist wichtig

* technisch ist es nach oben hin offen, skalierbar
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Wissensmanagement

LOsungsansatze

Funktionell

* ein Einstieg ins Wissensmanagement

* eine Mitarbeiterautorisierung ist notwendig

* jeder Mitarbeiter hat ein spezielles Profil

* die Suchstrategie ist vom Mitarbeiterprofil abhangig

» eine Suche ist Uber Schlisselworte oder Volltext moglich

» das Navigieren erfolgt Uber Wissenslandkarten (Baumstruktur)

» die Publikation erfolgt regional (Bereichs-weise) und wird dort QM-
gesichert

» Aktuelles / Neuerungen werden bedarfsgerecht hat eingestellt
* ein themenorientierter Chat wird fur Diskussionen eingerichtet

Technisch

* SharePoint Portal Server (Microsoft)

* Hyperwave (Hyperwave AG)

e Fulcrum KnowledgeServer (Hummingbird)
* Lotus Discovery (IBM Lotus)

Umfangreiche
Suche uber alle
verfligbaren
Dokumente

Zugriff auf die
Kategorien (je

nach Berechtig- Nachrichten /

etc.)
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Wissensmanagement

Chancen 7/ Risiken

Chancen

* den Nutzen (siehe Zielen und Nutzen) als Chance sehen

* Kundenanforderungen effizient erftllen

* Innovative Themen bedarfsgerecht verbreiten und nutzen

* Verstandnis fur organisatorische Ablaufe verbessern (Transparenz)

Risiken

» fehlende Motivation der Mitarbeiter, Zusatznutzen nicht erkennbar
* Aktualitatsgrad der Beitrdge schlacht, Thema ,versandet”

* rechtliche Risiken (Datenschutz, Betriebsrat)

 Umsetzung dauert zu lange, wird zu teuer

Erfolgsfaktoren

* Akzeptanz schaffen (z.B. Trefferquote auswerten)

* Messgrofiien festlegen (z.B. Prozessdurchlaufzeiten)

» Einarbeitungsaufwande ausweisen (Zeiterfassung) auswerten
» Skalierbarkeit im Auge haben (,,klein anfangen, wachsen*)
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