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Wissensmanagement
bei HP - erfolgreicher
denn je

von DI Gita Haghi

Bereits 1997 wurde Wissensmanagement
bei Hewlett-Packard (HP) eingefiihrt. Seit-
dem konnte das global tatige Unterneh-
men der IT-Branche viele wertvolle Er-
fahrungen sammeln. Darauf aufbauend
berichtet dieser Artikel, wie HP Wissens-
management heute erfolgreich re-
implementiert und praktiziert. Unter dem
Titel ,KMWorld's 100 Companies that
Matter in Knowledge Management” wurde
HP zum wiederholten Mal im Jahr 2003 als
beispielgebend im Bereich des Wissens-
managements gewahlt (Details siehe unter
http://www.kmworld.com/100.cfm)

KM nach der Fusion HP - Compaq

Nach der Fusion mit Compaq im Mai 2002
bestanden bei HP zwei parallel laufende
Wissensmanagementsysteme, die unter-
schiedlich stark , gelebt" wurden. HP hat es
sich zur Aufgabe gemacht, ein ganzheitli-
ches und neu Uberdachtes Wissensmana-
gement zu entwickeln, das weltweit in al-
len Funktionen und Geschaftsbereiche in-
tegriert wird. Ziel war es, ein globales Pro-
gramm fir Daten- und Wissensmanage-
ment zu entwickeln, das - basierend auf
Informationstechnologie und den Fahig-
keiten der MitarbeiterInnen - einen signifi-
kanten Geschaftswert aufbaut.

Als Leitsatz bei diesem Programm galt:
»Think HP", der schon auf die Gesamtheit
und Globalitat hinweist. Dieses weltweite
Programm sollte unter Ricksichtnahme
der Eigenheiten und Anforderungen der
vier Geschaftsbereiche - Enterprise Sy-
stems Group (ESG), Imaging and Printing
Group (IPG), Personal Systems Group
(PSG) und HP Services (HPS) - umgesetzt

und eingefiihrt werden. Das Programm
gliederte sich in folgende drei Phasen:

Phase 1

Entwicklung einer Strategie fiir ein
ganzheitliches Wissensmanagement-
system innerhalb HP weltweit fiir alle
Geschaiftsbereiche

Im ersten Schritt wurden die Gemeinsam-
keiten und Unterschiede der beiden beste-
henden Wissensmanagementsysteme ver-
glichen, um daraus eine neue, bessere
~Losung" entwickeln zu kénnen (nach dem
Motto ,1 + 1 = 3%).

Ein Uberdenken beider Konzepte und der
Technologien durch das weltweite HP Da-
ten- und Wissensmanagement-Team re-
sultierte in einer Strategie, die sich auf
»Global Communities of Practice™ und
»,Best-Practices-Sharing and Learning"
konzentriert, sowie auf einer gemeinsa-
men Wissensmanagementkultur (,,People®
werden als das wichtigste Glied in der Wis-
sensmanagement-Wertkette betrachtet)
beruht.

In diesem Zusammenhang wurden ,,Com-
munties of Practice™ als Personen-gruppen
definiert, innerhalb derer Wissen persdn-
lich und virtuell ausgetauscht und gelernt
wird. Jede Personengruppe wird durch ein
gemeinsames Interesse an einem be-
stimmten Thema gefestigt und beruht auf
dem Bediirfnis, Probleme, Erfahrungen,
Gedanken, Werkzeuge und , Best Prac-
tices" zu teilen. Durch diese Interaktion
wird das Wissen jedes einzelnen Mitgliedes
gefestigt und weiterentwickelt.

Phase 2

Adaptieren der Strategie an die
Anforderungen in den einzelnen
Geschiftsbereichen

In dieser Phase wurde das weltweite Ge-
samtkonzept in den unterschiedlichen Ge-
schaftsbereichen umgesetzt. HP Services
(im Speziellen Consulting & Integration,
kurz C&I) steht hier im Vordergrund, weil
+Wissen" das Produkt selbst darstellt und
Wissensmanagement folglich eine ganz
besonders wichtige Rolle spielt.
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Nachdem im C&I das Augenmerk haupt-
sdchlich auf der Lieferung von langerfristi-
gen Kundenprojekten liegt, kommt der
Zusammenarbeit und Kommunikation eine
besondere Bedeutung zu. Ein Portfolio an
Plattformen erleichtert den Mitarbeiter-
Innen die Zusammenarbeit sowohl inner-
halb eines Projektteams als auch mit Ex-
perten, Kunden, Partnern und Lieferanten.
Somit werden die Werkzeuge ,,Communi-
ties of Practice™ und ,Team Collaboration"
als Hauptpfeiler des C&I Wissensmanage-
ment-Programms eingesetzt, um unter
anderem ,Document Sharing" im Zuge
einer aktiven Zusammenarbeit zu fordern,
anstatt Dokumentensilos aufzubauen.

Phase 3

Einfiihrung des Wissensmanagement-
systems in den einzelnen Geschifts-
bereichen

Die Einfihrung des Wissensmanagement-
systems erfolgt bei HP prinzipiell durch die
in den unterschiedlichen Geschéaftsberei-
chen und Regionen eingesetzten Wissens-
managerInnen (KM Leads).

Die folgenden Angaben beruhen auf die im
konkreten Fall angewandten Methoden der
Wissensmanagerin fir Osterreich,
Schweiz, Zentral- und Osteuropa, den Na-
hen Osten und Afrika, Fr. Mag. Birgit Gott-
hart. Um den MitarbeiterInnen das Verste-
hen und die Anwendung des Wissensma-
nagementsystems zu erleichtern, werden
vor allem folgende Hilfsmittel hinzugezo-
gen:

e Schulungen

Die MitarbeiterInnen werden geschult,
Wissensmanagement aktiv einzusetzen
und davon zu profitieren. Es werden Trai-
nings und Arbeitsgruppen in den einzelnen
Landern durch die Wissensmanagerin
selbst als auch online-Trainings angebo-
ten.

Inhalt und Ziel der Trainings ist generell
der Appell an die MitarbeiterInnen, eine
Wissensmanagementkultur zu leben und
so die Wissensteilung zu einem zentralen
und wichtigen Thema innerhalb von HP zu
machen. Im Weiteren wird eine Ubersicht
Uber die Architektur und Werkzeuge (Pro-

zesse, unterstltzende Technologie) des
Wissensmanagements bei HP vermittelt.

¢ Handbiicher
Vor allem fir die Technologien und Prozes-
se stehen Handblicher zu Verfligung.

¢ Projektnachbesprechungen in
Teams (Erfahrungsberichte)

Ein wichtiger Prozess, implizites Wissen
der MitarbeiterInnen als externes Wissen
flr KollegInnen verfligbar zu machen, ist
die regelmaBige Durchfiihrung von Pro-
jektnachbesprechungen in Teams.

Dabei werden die Metadaten eines Kun-
denprojektes und die Erfahrungen bespro-
chen, niedergeschrieben und in einer zen-
tralen Intranet-Projektdatenbank abgelegt.
Dort kénnen MitarbeiterInnen darauf zu-
greifen, Kontaktpersonen aus vergange-
nen Projekten finden und in neuen Pro-
jekten auf den ,Status quo" aufbauen.

Neben der Wissensteilung hat dieser Pro-
zess auch den Vorteil, dass er einen Lern-
prozess flUr jeden einzelnen Mitarbeiter
nach sich zieht, wobei gleichzeitig die in-
ternen Prozesse unter die Lupe genommen
und verbessert werden kdnnen. Das Motto
fUr alle externen Projekte ist prinzipiell:
»~The project isn't over until you've shared
the lessons learned.”

Als wichtigste Erfahrung im Zuge der Re-
Implementierung des ganzheitlichen Wis-
sensmanagementsystems bei HP ist die
Reaktion der MitarbeiterInnen zu sehen.
Sie stellen die Trager des Wissensmana-
gements dar. Prozesse und Technologie
kdnnen unterstitzend wirken, reprasen-
tieren jedoch nur 40 % der Wertkette des
Wissensmanagements.

Die Reaktionen der MitarbeiterInnen bei
der EinflUhrung waren sehr unterschiedlich,
weil diese natirlich sehr eng mit dem indi-
viduellen Verhalten und den Einstellungen
der MitarbeiterInnen verbunden sind.

Generell kann von folgenden Erfahrungen
gesprochen werden:

= Die MitarbeiterInnen wirkten nach der
Fusion interessierter an dem Thema
Wissensmanagement als zuvor. Dies
kann auf die steigende Notwendigkeit,
Wissen in einem noch gréBer geworde-
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nen Konzern zu managen, zurtickzu-
fuhren sein.

= Die MitarbeiterInnen treten neuen
Technologien und Prozessen kritischer
gegeniber. Dies mag an der Anzahl an
bereits vorhandenen und neuen Prozes-
sen liegen.

= Schulungen und Arbeitsgruppen helfen
MitarbeiterInnen, die Prozesse und
Technologien zu verstehen, die eigenen
Fokusprozesse und -systeme zu selek-
tieren und damit zu arbeiten.

= Aufgrund der parallelen Implementie-
rung des Wissensmanagementsystems
in den einzelnen Geschaftsbereichen,
kann sich eine ,Zeitverschiebung" erge-
ben. Die unterschiedlichen Geschafts-
bereiche ,leben™ Wissensmanagement
unterschiedlich stark und verwenden
teilweise auch unterschiedliche (auf die
Anforderungen angepasste) Technologi-
en.

Prinzipiell muss gesagt werden, dass die
Implementierung eines Wissensmanage-
mentsystems in einem Unternehmen nie
endet. Die MitarbeiterInnen missen re-
gelmadssig motiviert und unterstitzt wer-
den, die Prozesse miussen laufend - zu-
mindest geringfligig — auf die Anforderun-
gen und Entwicklungen in einer Firma an-
gepasst und erweitert werden.

Der Wissensmanager (und -berater) hat
also weiterhin alle Hande voll zu tun, um
die MitarbeiterInnen bei dem Prozess be-
stehendes Wissen zu nutzen, neues Wis-
sen zu schaffen und dieses in der ganzen
Organisation zu verteilen, zu unterstitzen.

Die Autorin Frau DI Gita Haghi ist
Mitglied des globalen KM-Teams
bei Hewlett-Packard.
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