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ADAC-BrainPool:

Ein Qualifizierungsprogramm
mit Bottom-up-Ansatz

Am 11. Juni verlieh die Zeitschrift
wissensmanagement auf der IKM
2002 in Ludwigshafen zusammen
mit dem Institut fur Knowledge
Management e.V. erstmalig den
Best Practice Award fur das beste
produktiv arbeitende Knowledge-
Management-System. Neben dem
Sieger gab es drei zweite Gewin-
ner. Das Wissensmanagement-
Projekt des ADAC bekam einen
der zweiten Preise.

Die Ausgangssituation

Die 265 Mitarbeiter des Ressorts Mit-
gliederservice der ADAC-Zentrale in
Munchen sind fur alle Aspekte der
Mitgliederbetreuung und der Be-
standsfiihrung von circa 20 Millionen
Vertragen zustéandig. Dazu zéhlen
beispielsweise die Bearbeitung und
Beantwortung der schriftlichen und
telefonischen Anfragen zu Produkt-

leistungen, zur Vertragsgestaltung,
der Beitragszahlung oder das Back-
office fur die ADAC-Geschéftsstellen.
Im Jahr 2001 wurden unter anderem
5,3 Millionen Geschéftsvorfélle bear-
beitet und 900.000 Inbound-Telefon-
gesprache gefuhrt. Durch die Diversi-
fizierung der ADAC-Mitgliedschaft
sowie in den ADAC-Versicherungsan-
geboten (Schutzbrief, Auslands-Kran-
kenschutz, Verkehrs-Rechtsschutz,
Unfallschutz) kam es in den letzten
Jahren zu einer immer komplexeren
Produkt- und DV-Systemlandschaft.

Aufgrund des Anspruches, eine Mit-
gliederanfrage zu unterschiedlichen
Aspekten aus einer Hand zu bearbei-
ten und zu beantworten, ist das da-
fur notwendige Wissen enorm ange-
wachsen und in unterschiedlicher
Breite und Tiefe bei den einzelnen
Mitarbeitern vorhanden. Das Ergeb-
nis der Informationsflut waren zum
Teil Unsicherheiten und Bearbeitungs-

fehler. Herkdmmliche Schulungen fiihr-
ten vor allem unter Kosten/ Nutzen-
Aspekten nicht zu den gewdinschten
Ergebnissen, da sie nicht genligend
auf den Bedarf zugeschnitten waren.

Das gesamte bendtigte Wissen ist
jedoch in den in den Kdpfen von ein-
zelnen Mitarbeitern vorhanden. Doch
wie kann dieses Wissen allgemein
zuganglich gemacht werden?

Die Idee

Jeder Mitarbeiter hat grundsatzlich
Zugang zu allen Informationen (zu
Produkten und Bearbeitung), findet
sie aber im Einzelfall nicht oder nur
nach langem Suchen. Zustandigkei-
ten sind nicht immer bekannt, Infor-
mationen sind teilweise veraltet. In
der taglichen Detailarbeit gehen uber-
greifende Gesamtzusammenhange
verloren. Aus dem Kreis der Mitarbei-
ter entstand folgende Idee:

Das Ressort Mitgliederservice schenkt
sich selbst ein Qualifizierungspro-
gramm. Die Wissenstrager sind wir
selbst. Wir vermitteln uns selbst Ba-
sis-Know-how und Spezialwissen oh-
ne fremde Hilfe.

Die Philosophie von BrainPool war
geboren:

Mitarbeiter helfen Mitarbeitern =>
Mitarbeiter schulen Mitarbeiter =>

Mitarbeiter gualifizieren Mitarbeiter

Der Name ADAC-BrainPool wurde
gewahlt, um die Assoziation zu
einem Sammelbecken von implizitem
Wissen darzustellen und gleichzeitig
durch ein interessantes, unverbrauch-
tes Wort Aufmerksamkeit zu errei-
chen.

Das Projekt
Funf Sachbearbeiter — Teilnehmer
eines ressortinternen Forderpro-

gramms - erhielten im September
2001 den Auftrag, im Rahmen eines
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Kurz gefasst:

e Durch die Diversifizierung der
ADAC-Mitgliedschaft sowie in
den Versicherungsangeboten kam
es beim ADAC zu einer immer
komplexeren Produkt- und DV-
Systemlandschaft.

« Aus dem Kreis der Mitarbeiter des
ADAC-Ressorts Mitgliederservice
entstand die Idee des Qualifizie-
rungsprogramms Brain Pool. Hier
vermitteln die Mitarbeiter selbst
Basis-Know-how und Spezialwis-
sen ohne fremde Hilfe.

« Aus der Verbindung von Ange-
bot und Nachfrage entstand ein
sehr vielseitiges Qualfizierungs-
angebot, das Uber einen bereichs-
internen Intranetauftritt fur alle
Mitarbeiter verfligbar ist.

Projektes aus dieser Idee ein sinnvol-
les Qualifizierungsprogramm zu ent-
wickeln und damit implizites Wissen
zugénglich zu machen und zu ver-
breiten. Zur Seite gestellt wurden
zwei erfahrene Fuhrungskréafte als
Projektleitung und eine externe Bera-
terin, Lydia C. Risterucci von der
KnowledgeFactory in Munchen.

In einem ersten Schritt wurde ein
eintagiger Workshop anberaumt, in
dem fur Wissensmanagement und
insbesondere fir die unterschiedli-
chen Wissensarten (explizites und
implizites Wissen) sensibilisiert wur-
de. Potenziale und Schwéchen ver-
schiedener Wissensmanagement-An-
satze wurden diskutiert und auf
Tauglichkeit fir das ADAC-Ressort
Mitgliederservice untersucht.

In einem zweiten Schritt wurde die
Idee von BrainPool préazisiert. Aus
den noch sehr allgemeinen Projekt-
zielen wie effektivere Mitarbeiter-
schulungen, Erhdéhung der Motiva-
tion und Kompetenz der Mitarbeiter,
Verbesserung der Bearbeitungsqua-
litdt, Steigerung der Produktivitat,
Bildung von Netzwerken wurden
konkrete Wissensziele erarbeitet:

« exakte Analyse der Wissenslicken
durch Befragung der Mitarbeiter
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(Mit dem einfachen Satz: ,,Diese
Information winsche ich mir: ...
konnten die Mitarbeiter mitteilen,
was ihnen die tagliche Arbeit
erleichtern wirde.)

e Zuordnung der Bedarfe zu Produkt-
wissen, Technikwissen, Wissen um
Arbeitstechniken und zu Uberblicks-
wissen

* Qualifizierung der Mitarbeiter ent-
sprechend ihrer Wissenslticken

» Steigerung der Effizienz der Quali-
fizierung durch kurzes, schnell ab-
rufbares, bedarfs- und punktge-
naues Coaching weg von Standard-
Qualifizierungen bei gleichzeitiger
Kostenreduzierung fur Qualifizie-
rungsmaflnahmen

In zwei Meilensteinberatungen wur-
de das Design von BrainPool kritisch
beleuchtet und verfeinert und der
Fokus auf mdogliche Stolpersteine bei
der Implementierung von BrainPool
gerichtet. Ebenso wurden kritische
Erfolgsfaktoren fur das Weiterbeste-
hen der BrainPool-ldee entwickelt:
laufende Evaluation der Wissensbe-
darfe, die didaktische Qualifizierung
der Trainer, Installation eines effizien-
ten Feedback-Konzepts, damit Verbes-
serungsvorschlage sofort bertcksich-
tigt und umgesetzt werden kénnen.

In der Praxis konnten sich die Mitar-
beiter gleichzeitig mit der Abfrage
des Bedarfs auch als Referenten zu
einem bestimmten Thema anbieten.
So konnte das Projektteam nach der
Auswertung den Bedarf der Mitar-
beiter mit dem Angebot der Referen-
ten abstimmen. Nicht fur alle The-
men haben sich auf Anhieb Referen-
ten gemeldet. Deshalb wurde auch
direkt auf bestimmte Wissenstrager
zugegangen und gefragt, ob sie sich
vorstellen kdnnten, dieses oder jenes
Thema zu schulen. Auch damit hat-
ten wir groRen Erfolg. Viele Mitarbei-
ter waren begeistert, ihr Wissen wei-
tergeben zu kénnen und schulen zu
durfen. Ein spezielles Anreizsystem
war nicht erforderlich.

Die Innovation

Das Innovative an unserem Wis-
sensmanagement-Projekt besteht vor

allem darin, dass es mit minimalem
technischen Einsatz und geringen
Kosten, aber absolut empfanger-ori-
entiert umsetzbar ist:

e So werden komplexe Themen in
ihrer Gesamtheit vorgestellt.

e Unter den Mitarbeitern werden so
genannte ,,Wissensknopfe* ausfin-
dig gemacht, die sich als Referen-
ten zur Verfligung stellen.

e Diese bilden wiederum neue ,,Wis-
sensknopfe* aus.

e Wir haben hiermit ein Tool, ande-
ren implizites Wissen zugéanglich zu
machen.

« Synergie-Effekte finden statt.

e Wir bauen Info-Netzwerke auf statt
linear Informationen zu verteilen.

Die Bausteine von BrainPool

Aus der Verbindung von Angebot
und Nachfrage entstand ein sehr
vielseitiges Qualfizierungsangebot,
das uber einen bereichsinternen
Intranetauftritt fur alle Mitarbeiter
verfligbar ist. Bei Interesse und Be-
darf meldet sich der Mitarbeiter nach
kurzer Absprache mit dem Vorge-
setzten selbstandig fur die jeweilige
MaRnahme an.

Die QualifizierungsmaBnahmen dau-
ern zwischen circa 30 Minuten und
vier Stunden. Sie kénnen sowohl fur
zwei bis drei Teilnehmer am Arbeits-
platz des Referenten als auch mit
acht oder zehn Teilnehmern in einem
separaten Raum stattfinden. Um es
noch einmal deutlich zu sagen: Die
Referenten, von denen hier die Rede
ist, sind keine ausgebildeten Trainer,
sondern Sachbearbeiter, die fir Brain-
Pool diese Rolle tbernehmen. In vie-
len Féllen sind die Konzepte der Qua-
lifizierungsmaRnahmen zum Nachle-
sen im Intranet hinterlegt.

Im Laufe der Zeit kamen noch andere
Bausteine hinzu, die wie alle Brain-
Pool-Angebote uber den Intranet-
Auftritt abgerufen werden kénnen:
Im Forum von BrainPool kénnen die
Mitarbeiter gezielt Fragen stellen
oder auch selbst beantworten. Eine
kompetente Beantwortung aller Fra-
gen innerhalb von 24 Stunden ist si-
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Das Qualifizierungsprogramm BrainPool steht Uiber das Intranet allen ADAC-Mitarbeitern zur

Verfigung.

cher gestellt. Um die Leistungen von
ADAC-Produkten besser im Gehirn
verankern zu kénnen, wurden sie in
Kurzgeschichten verpackt. Die einzel-
nen Leistungen sind mit Links zu
Detailinformationen unterlegt. Beson-
ders gelungene Bearbeitungen von
Mitgliederanliegen werden allen Kol-
legen unter dem Motto ,,bei anderen
abgucken* als ,,Wissensspicker des
Monats‘ prasentiert.

Die Anwender-Reaktionen

Die Reaktionen der Mitarbeiter auf
die Angebote von BrainPool hat die
Erwartungen bei weitem Ubertroffen.
Seit dem Start Ende Oktober 2001
bis Ende Juni 2002 gingen aus dem
Ressort Mitgliederservice mit 265
Mitarbeitern insgesamt mehr als 500
Anmeldungen fir Qualifizierungsmaf3-
nahmen ein. Es fanden bereits 89
SchulungsmalRnahmen mit insgesamt
362 Teilnehmern statt. Das Forum
hat bislang circa 1.600 Page-Klicks
zu verzeichnen.

Die Auswertung der Feedback-Bo-
gen, die nach jeder MalRnahme an
die Teilnehmer ausgegeben werden,
hat ergeben, dass die angebotenen
Qualifizierungsthemen den Bedarf

voll getroffen haben. Mehr als die
Halfte aller Teilnehmer setzen das
Erlernte oft oder sehr oft in der Pra-
xis um. So gut wie alle Teilnehmer
waren mit den vermittelten Inhalten
sehr zufrieden oder zufrieden. Auch
den Referenten macht es Spaf3, ihr
Wissen fir BrainPool zur Verfigung
zu stellen. So wird die Vermittlung
durch die Referenten auf den Feed-
back-Bdgen durchgéngig als gut und
praxisnah beschrieben.

Der Ziel-Ergebnis-Abgleich

Um  Kkeine Missverstandnisse auf-
kommen zu lassen: BrainPool wird
niemals herkbmmliche Qualifizie-
rungsmaBnahmen vollig ersetzen.
Aber es kann durch seine konse-
guent auf den Bedarf der Mitarbeiter
abgestimmten Angebote wesentlich
dazu beitragen, dass die Alltagspro-
bleme bei der Sachbearbeitung klei-
ner und l6sbar werden. Informatio-
nen kdnnen erfragt, aktualisiert, bei
Bedarf in einen Gesamtzusammen-
hang gestellt werden, Zustéandigkei-
ten koénnen geklart werden, und
zwar schnell und unburokratisch. Zu
den Erfolgsfaktoren von BrainPool
gehort sicherlich, dass ein Wissens-
management-Ansatz gewéhlt wurde,

der die beteiligten Menschen in den
Mittelpunkt stellt. Technik wird nur
unterstitzend eingesetzt. So funktio-
niert BrainPool ohne &uRere An-
reizsysteme.

Bei den Mitarbeitern ist das Interesse
an BrainPool nicht zuletzt deshalb so
grof3, weil die Teilnahme freiwillig
und die Auswahl der Qualifizierungs-
malinahme eigenstandig erfolgt. Die
Mitarbeiter kennen ihren Bedarf
selbst am besten und wissen es zu
schatzen, wenn jemand aus ihrer
Mitte in ihrer Sprache Dinge erlau-
tert.

FUr FOhrungskrafte wie Mitarbeiter
gleichermallen ein Vorteil ist, dass
die Qualifizierungsmalnahmen nicht
nach dem GielRkannenprinzip und
damit verbunden mit hohem Zeitauf-
wand und gelegentlich zweifelhaf-
tem Nutzen erfolgen, sondern indivi-
duelle Bedarfssituationen abdecken
und damit punktgenau sind. Hier
ergibt sich auch ein bereits heute
nachvollziehbarer wirtschaftlicher Nut-
zen: Wenn nur etwa 50 Prozent der
QualifizierungsmaRnahmen, die tber
BrainPool wahrend der viermonati-
gen Projektzeit angeboten worden
sind, unter anderen Umstanden
durch ganztdtige Seminare von ex-
ternen Referenten (z.B. PC-Schulun-
gen, Schulungen von Arbeitstechni-
ken) abgedeckt worden waéren, so
ergibt sich zum einen eine Ein-
sparung durch Arbeitszeitersparnis in
Hohe von circa 22.400 Euro, zum an-
deren eine Einsparung bei Referen-
tenhonoraren von circa 14.600 Euro.
Dem gegenlber stehen einmalige
Projektkosten circa 32.000 Euro, die
sich im Wesentlichen aus Personalko-
sten zusammensetzen. Bei dem Intra-
netauftritt wurden Masken verwen-
det, die schon fir einen anderen
Zweck entwickelt worden waren, was
den Aufwand fir die Technik stark
reduziert hat.

Aufgrund der Kurze des Betrach-
tungszeitraums und anderer Einfluss-
faktoren, die in dieser Zeit wirksam
wurden, wie zum Beispiel die Ein-
fuhrung erster Bausteine eines Work-
flow-Systems, lassen sich die tenden-
ziell steigende Produktivitdt und
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auch die wachsende Bearbeitungs-
qualitat nicht mit letzter Sicherheit
BrainPool allein zuschreiben. Hier wird
eine Langzeit-Betrachtung mehr Auf-
schluss geben kénnen. Derzeit ent-
steht eine Diplomarbeit im Fach So-
zialpadagogik an der Katholischen
Stiftungsfachhochschule in Miinchen,
die sich mit der Evaluation des Pro-
jektes ADAC-BrainPool befasst.

Was macht
BrainPool so erfolgreich?

BrainPool ist ein schnelles und um-
fassendes Qualifizierungs- und Wis-
senssystem, das das implizite Wissen
der Mitarbeiter Uber Produkte und
Ablaufe flr die bedarfsgerechte Qua-
lifizierung von Mitarbeitern nutzbar
macht und mit geringem Aufwand
schnell wirksam werden l&sst.

Bei BrainPool findet der Mitarbeiter
kein Handbuchwissen, sondern kon-
krete praxiserprobte und sofort um-
und einsetzbare Anleitungen fur er-
folgreiches Tun. Qualifizierungsbe-
darf wird bei BrainPool ohne hinder-
liche Weiterbildungsbirokratie von
den Betroffenen selbst angegangen.
So schafft BrainPool schnelle Wis-
sensnetzwerke, auf die jeder Zugriff
hat. Oft genlgt der kurze Anruf bei
einem ,,Wissensknopf*“, um genau
das an Know-how zu bekommen,
was zu diesem Zeitpunkt fur die
erfolgreiche Arbeit bendtigt wird.

Bei BrainPool wird jeder Mitarbeiter
zum Wissensmanager und stellt sein
Wissen den anderen freiwillig zur
Verfliigung. BrainPool braucht keine
Technikplattform und keine zeitin-
tensive Pflege, um aktuell zu sein;
das BrainPool-Wissen aktualisiert sich
durch das Wissen, das motivierte
Mitarbeiter zur Verfigung stellen
von selbst. Und: BrainPool funktio-
niert ohne Hierarchie. Die Mitarbeiter
sorgen selbst daflr, dass das be-
notigte Wissen ohne Beschréankun-
gen zugéanglich ist. Defizite kbnnen
ohne Angst vor vermeintlich dum-
men Fragen und ohne aufzufallen in
einem geschitzten Rahmen ange-
gangen werden. Wissen wird so
nicht zur teuren Ressource, sondern
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wird fir das Unternehmen zu einem
echten Wettbewerbsvorteil.

Fazit und Ausblick:

Seit dem 1. Mai 2002 ist BrainPool
im ADAC-Ressort Mitgliederservice
dauerhaft in Produktion und hat sei-

ne Alltagstauglichkeit in kurzer Zeit
unter Beweis gestellt. Eine Mitarbei-
terin aus dem ehemaligen Projekt-
team ist in Teilzeit mit der Betreuung
von BrainPool beauftragt. Die Ge-
schaftsfuhrung der ADAC-Zentrale
hat empfohlen, die Idee weiter zu
verfolgen und auch in anderen Res-
sorts umzusetzen.

Die Autoren:

Maria Hagemann leitet den Bereich Mitglieder-Vertragsservice in der
ADAC-Zentrale in Munchen. lhr Aufgabengebiet umfasst die Vertragsanla-
ge und -anderung fur alle ADAC-Produkte sowie das Backoffice in Ver-
tragsangelegenheiten fur die ADAC-Geschéftsstellen.

hagemann@wissensmanagement.net

Dipl. Kfm. Hans Mihlbauer leitet den Bereich Mitgliederservice-Schriftver-
kehr in der ADAC-Zentrale in Minchen. Sein Aufgabengebiet umfasst die
Korrespondenz mit ADAC-Mitgliedern in allen Produkt- und Vertragsange-
legenheiten.

muehlbauer@wissensmanagement.net

Peter Bartl ist seit 1987 in der betrieblichen Weiterbildung und Personal-
entwicklung in der ADAC-Zentrale in Miinchen tatig. Seine Arbeitsschwer-
punkte sind Beratung, Konzeption und Trainings in den Bereichen Verkauf,
Kommunikation, Fihrung und Teamentwicklung.

bartl@wissensmanagement.net

Lydia C. Risterucci, M. A., leitet die Unternehmens- und Organisationsbe-
ratung KnowledgeFactory in Minchen. Sie berat Unternehmen und Orga-
nisationen bei der Integration der Ressource Wissen in die Geschéaftspro-
zesse und sieht eine Organisationskultur, die den Menschen in den Vor-
dergrund stellt, als den Schliissel zum Erfolg.

risterucci@wissensmanagement.net




