
Wissensmanagement über externe IT-Dienstleister­
Was bringt es?

Maftalemenl SUmmary
Die Chancen und Möglichkeiten, die mit dem externen Betrieb von Wissensmanagement-unterstützenden IT-Systemen ver­
bunden sind, gelangen erst in jüngster Zeit in das Bewusstsein vieler Unternehmen. Dies lässt sich zum einen damit
erklären, dass sich nach der ersten großen Outsourcing-Welle von IT-Umgebungen in den betroffenen.Unternehmen eine
gewisse Ernüchterung hinsichtlich der erhofften Vorteile breit gemacht hat. Anstelle des anfänglichen "total outsourcing",
bei dem die komplette IT eines Unternehmens ausgelagert wurde, wird in Zukunft das "selected OUt8ourcing" an Bedeu­
tung gewinnen. Und in diesem Kontext liegen die größten Potenzialfelder für die Zukunft zum einen im Bereich Outsourcing
vom Management der IT-Sicherheit eines Unternehmens (was in diesem Beitrag nicht behandelt wurde) und zum anderen
im Outsourcing von IT-Dienstleistungen, die Wissensmanagement innerhalb und zwischen Unternehmen unterstützen.

W issensmanagement befasst sich

mit der Bereitstellung von Wis­

sen in einem gegebenen Kontext und der

Fähigkeit der Mitarbeiter, das Wissen

für Aktionen einzusetzen. Die zuneh­

mende Bedeutung des Themas Wissens­

management hat ihre Ursache in den fol­

genden drei Phänomenen: Die zuneh-
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mende Bedeutung von Wissen in vielen
Unternehmensabläufen führte ursäch­
lich überhaupt erst dazu, dass sich ein
Wandel zur Wissensgesellschaft vollzo­
gen hat. Das zweite Phänomen besteht
darin, dass der Wert von Unternehmen
nicht mehr allein auf der Basis der klas­
sischen Faktoren Kapital und Arbeit
bewertet wird, sondern zudem auch auf

Basis immaterieller Werte eines Unter­
nehmens (z.B. Wissen der Mitarbeiter).
Das dritte Phänomen ist gekennzeichnet
dadurch, dass die Innovationsgeschwin­
digkeit und Technologiekomplexität
kontinuierlich steigen, d. h., in immer
kürzeren Innovationszyklen werden
immer komplexere Technologien ent­
wickelt.



Wissensmanagement hat zwei Schwer­
punkte, die aber meist nicht völlig von­
einander getrennt werden können. Ein­
mal wird explizites Wissen (also solches,
von dem wir wissen, dass wir es wissen)
an sich gemanagt, etwa in Form von
Dokumenten; das andere Mal stehen die
Mitarbeiter als Wissensträger im Mit­
telpunkt von Wissensmanagementmaß­
nahmen. Im ersten Fall liegt der Schwer­
punkt der Betrachtungsweise häufig auf
informationstechnologischen Systemen
(z. B. einem Dokumentenmanagement­
system). Im anderen Fall liegen die
Schwerpunkte stärker auf der Gestal­
tung von organisatorischen Prozessen
unter Berücksichtigung der davon
betroffenen Mitarbeiter. Maßnahmen
umfassen beispielsweise die Bildung von
bereichsübergreifenden Teams, die Rota­
tion von Mitarbeitern oder kommuni­
kationsfördernde Maßnahmen, z.B. über
Communities of Practice. Das gemein­
same Ziel ist stets, einen Wandel dahin­
gehend zu erreichen, dass Mitarbeiter
nicht nur "mit"arbeiten, sondern ihr
Wissen als strategische Ressource selb­
ständig einsetzen und managen.

Relevantes WISSeß in den Händen Dritter?
Während es heutzutage fast schon üblich
ist, für die organisationalen Aspekte des
Wissensmanagements externe Organi­
sations- oder Personalentwicklungsbe­
rater kontinuierlich einzubinden, ist der
informationstechnologische Betrieb von
Wissensmanagementsystemen bzw. von
IT-Systemen, die Wissensmanagement­
maßnahmen unterstützen, meist inner­
halb des betroffenen Unternehmens
angesiedelt. Ausnahmen hiervon sind
natürlich Unternehmen, die bereits ihre
komplette IT-Infrastruktur über einen
externen Dienstleister betreiben.

Betrachtet man die eingangs erwähnte
Bedeutung der Ressource "Wissen" für
ein Unternehmen, ist auf den ersten Blick
erklärbar, weshalb der Betrieb von IT­
Systemen zur Unterstützung von Wis­
sensmanagement über externe Dienst-

leister erst langsam im Kommen ist. So
bestand bislang eine große Sorge in der
potenziellen Gefahr, dass einmaliges
Wissen eines Unternehmens, das mitun­
ter auch den Wettbewerbsvorsprung des
Unternehmens ausmacht, über den
Dienstleister in Hände Dritter gelangt.
Dieser Sorge ist allerdings genauso ange­
bracht, wenn die Systeme intern betrie­
ben werden. Denn einen Administrator,
der potenziell Zugang zu allen noch so
vertraulichen Unternehmensdaten hat,
gibt es immer.
In jüngster Zeit ist jedoch zu beobach­
ten, dass von Unternehmen auch zahl­
reiche Vorteile erkannt werden, die mit
dem externen Betrieb verbunden sind.
Rein technisch funktioniert der Zugang
über Webbrowser mittels einer sicheren
Verbindung über das Internet. Dies
ermöglicht auf ganz natürliche Art und
Weise ein höchstmögliches Maß an
Ungebundenheit von Ort und Zeit hin­
sichtlich der Inanspruchnahme der exter­
nalisierten Dienstleistung.

Vorteile der Externalisierung
Wer immer schon einmal an der Ent­
scheidungsfindung für ein informati­
onstechnologisches (Wissensmanage­
ment-)System beteiligt war, kennt die
vielen Kriterien, die die Auswahl beein­
flussen. Eines dieser Kriterien ist der
informationstechnologische Fit in die
bestehende IT-Landschaft des Unter­
nehmens. Denn jedes neue System erfor­
dert zusätzlichen Administrations- und
Wartungsaufwand, der eben höher liegt,
wenn das System nicht optimal zu bereits
vorhandenen Systemen passt. Auf der
anderen Seite gibt es den funktionalen
Fit des System, der beschreibt, in wei­
chem Maße die Anforderungen der
Anwender von dem System unterstützt
werden. Problematisch wird die Ent­
scheidungsfindung dann, wenn der funk­
tionale Fit für ein System hoch, aber der
informationstechnologische Fit niedrig
ist. Und in genau solchen Fällen kann die
Externalisierung der IT-Systeme zur
Unterstützung von Wissensmanagement

den Knoten lösen. Denn in diesem Fall
kann der informationstechnologische Fit
vernachlässigt werden, da die Servicie­
rung des Systems extern betrieben wird.

Besonders interessant werden extern
betriebene Lösungen dann, wenn ver­
schiedene Organisationen über einen
zeitlich begrenzten Zeitraum an einem
Projekt zusammenarbeiten, der Wis­
sensaustausch optimal gewährleistet
werden muss und diese Organisationen
ganz unterschiedliche IT-Landschaften
besitzen. In solchen Fällen kann über
eine External'isierung eine neutrale
Umgebung geschaffen werden, die für
alle Partner die Nutzung in den Vorder­
grund stellt.

"Nutzung statt Wartung", so könnte ein
Werbeslogan eines Betreibers von IT­
Systemen zur Unterstützung von Wis­
sensmanagement lauten. Denn der kom­
plette Wartungsaufwand (z. B. regel­
mäßige Sicherungen) der extern betrie­
benen Systeme entfällt natürlich und
Unternehmen können sich auf die reine
Nutzung konzentrieren. Nun könnte
man meinen, dass sich dies natürlich in
höheren Kosten niederschlägt. Das
Gegenteil ist jedoch der Fall. Eigene
Untersuchungen haben gezeigt, dass
etwa zur Bereitstellung der eLearning­
Umgebung schoogle für Schulen bei glei­
cher Funktionalität im Falle des externen
Betriebs die Kosten um bis zum Faktor
2,5 niedriger liegen, verglichen zum eige­
nen schulinternen Betrieb (Einflussfak­
toren für das Kostenmodell waren z. B.
Anzahl der Schüler, die den Service nut­
zen, Anschaffungs- und Wartungskosten
für Hardware und Software, mittlere
Kosten für einen IT-Administrator, Lauf­
zeit des Betriebs). Zudem können die
Kostenmodelle externer Betreiber in
Abhängigkeit der tatsächlichen Nutzung
skaliert werden - oder in anderen Wor­
ten: "Wer wenig nutzt, bezahlt auch
wenig." Schließlich ermöglichen die
Kostenmodelle und die zugehörigen Ser­
vicelevel-Agreements der Anbieter eine
hohe Kostentransparenz und in Folge
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Abb. 2: Application Sharing über Web­

konferenzen
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IAbb. 1: Webbasierte Präsentation



eine gute Planbarkeit der Betriebskosten
- das Risiko von unvorhergesehenen
Neuanschaffungen z. B. eines Server­
rechners liegt ausschließlich beim Betrei­
ber.

Aber auch indirekte Kosten können
gesenkt werden. Kosten, die z. B. anfal­
len, um Systeme sicher gegenüber
Angriffen von außen zu machen.
Rechenzentren, in denen die Server auf­
gestellt sind, verfügen über Spezialisten,
die sich ausschließlich um die Sicherheit
hinsichtlich bösartiger Attacken, Viren,
Würmer etc. der im Zentrum betriebe­
nen Rechner kümmern. Und wer die
Entwicklung von einem der ersten, im
Jahr 1983 noch im Rahmen der Disser­
tation von Fred Cohen entwickelten
Virus für einen VAX-Rechner über die
Wurm-Familie SoBig.A-F bis zum ersten
Virus für ein Handy-Betriebssystem im
Jahr 2005 kennt, weiß, wie komplex
und schnelllebig dieses Feld ist.

Erfolgversprechende Anwendungsberei­
che
Ein schon seit Jahren erfolgreich geleb­
ter Anwendungsbereich liegt im pro­
jektbezogenen Dokumentenmanage­
ment. Speziell Projekte von beschränkter
Lebensdauer, in denen große Konsortien
über verschiedene Nationen und Stand­
orte verteilt zusammenarbeiten, nutzen
Angebote des externen Betriebs eines
Dokumentenmanagementsystems.
Bekannt speziell in der Welt EU-finan­
zierter Projekte ist hier das Kollaborati­
onstool BSCW (basic support for coo­
perative work) oder in der Unterneh­
menswelt das System net.files des ASP­
Anbieters utomi.
Ein weiterer wichtiger Anwendungsbe­
reich betrifft Videokonferenzen. Denn
viele Organisationen scheuen sich, die
mitunter technologisch komplexe Umge-

bung für solche Systeme bei sich zu
installieren, vor allem dann, wenn diese
nur gelegentlich genutzt werden. In der
Unternehmenswelt ist hierzu das System
net.conferencing von utomi bekannt.
Interessant für Unternehmen ist, dass
das zugehörige Mietmodell erlaubt, ein
Minutenkontingent für die Nutzung des
Tools zu kaufen. Hier wird also nur die
echte Nutzungsdauer bezahlt. In der wis­
senschaftlichen Welt etabliert sich derzeit
das System Flashmeeting der Open Uni­
versity in UK. Besonders interessant ist
hierbei, dass nicht nur Videokonferen­
zen, sondern auch die Integration von
Videokonferenzen in Social-Software­
Umgebungen ermöglicht wird. Hierüber
lassen sich hochgradig interaktive WIKIs
gestalten.
Eines der bekanntesten Systeme im
Bereich CRM (Customer-Relationship­
Management) ist Salesforce.com. Unter­
nehmen können sich hier für ihre Außen­
dienstmitarbeiter professionelle Umge­
bungen einrichten lassen, die mit inter­
nen Kundendatenbanken verknüpft sind.
Dies ermöglicht den Außendienstmitar­
beitern unabhängig von Ort und Zeit
einen umfassenden Zugriff auf Kunden­
informationen. Eine spezielle Ausprä­
gung von CRM-Systemen, die sich auch
für den externen Betrieb bewährt haben,
sind Help-Desk-Systeme. Speziell klein­
und mittelständische Software-Unter­
nehmen legen aufgrund ihrer begrenzten
Größe den Schwerpunkt ihrer Ressour­
cen auf die Pflege und Weiterentwick­
lung der eigenen Software und natürlich
auf die Betreuung der Kunden. Die Ent­
wicklung eines eigenen Help-Desk­
Systems, das z. B. Supportanfragen und
deren Abwicklung regelt, ist jedoch nicht
möglich. Somit sind auch hier Mietmo­
delle für professionelle Help-Desk-Syste­
me eine erfolgreiche Alternative zur
"selbst gestrickten" Inhouse-Lösung.
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Größte Wissensmanagementtagung
in Europa

http://www.know-eenter.at
Know-Center, Österreichs Kompe­
tenzzentrum für Wissensmanage­
ment
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