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GETEC SETZT AUF ROLLENBASIERTES ARBEITEN

Bereits mit der Liberalisierung erfolgte in der Energiebranche
ein groBer Wandel, der sich nun in Zeiten der Digitalisierung
kontinuierlich fortsetzt. Rechnungen per E-Mail, Kunden-Apps,
Stromanbieterwechsel im Internet oder auch die Online-Uber-
mittlung der Z&hlerstédnde sind bereits erste Ergebnisse der
digitalen Transformation. Doch nicht nur extern, sondern auch
intern verdndern sich zahlreiche Ablédufe. Arbeiten auf Zuruf,
Unterbrechungen und Stérungen sowie unklare Rollenvertei-
lungen stellen alle Beteiligten vor Herausforderungen. Unter-
nehmen sind angehalten, den Stress ihrer Mitarbeiter zu redu-
zieren, Ressourcen besser zu verteilen und Unterbrechungen
des Arbeitsflusses zu verhindern. Dies ist nur mithilfe einer
klaren Zuordnung und Strukturierung méglich, wie sie beispiels-
weise der rollenbasierte Ansatz bietet, den auch die GETEC
ENERGIE AG angewendet.

Die GETEC ENERGIE AG mit Hauptsitz in Hannover ist eines
der gréRten unabhangigen Energiedienstleistungsunternehmen
im deutschsprachigen Raum und zahlt zur GETEC-Gruppe. Seit
2001 konzipiert und realisiert das international tatige Unterneh-
men ganzheitliche und individuell auf den Kunden zugeschnittene
Modelle fir Energieversorger. Zudem ist es in der Beschaffung
von Energie an liquiden Handelsplatzen europaweit tatig. Das be-
trifft sowohl den Handel mit Strom und Erdgas als auch mit Emis-
sionszertifikaten. Dabei verfugt die GETEC ENERGIE AG (iber
ein breites Portfolio an Lésungen und Dienstleistungen.

AUSGANGSSITUATION

Stérungen und Unterbrechungen pragen den Arbeitsalltag zahlrei-
cher Unternehmen und gehoéren zu den groRten Herausforderun-
gen der digitalisierten Arbeitswelt — fir Mitarbeiter und Manager.
Auch die GETEC ENERGIE AG stand vor der Bewaltigung dieser
Aufgaben. ,Die Ausgangssituation war vergleichbar mit einem
Ameisenhaufen®, erlautert Stefan Baumann, Head of Informa-
tion Technology bei der GETEC ENERGIE AG. ,Viele Mitarbeiter
arbeiteten ohne klare Strukturen oder mit falschen oder gar kei-
nen Priorisierungen. Ebenfalls ein Problem war die Auswahl der
ausgefuhrten Aufgaben, die oftmals nach Sympathiefaktor von den
Mitarbeitern selbst getroffen wurde.” Konzentriertes Arbeiten war
fur die Belegschaft nur schwer mdglich. Haufige Ansprache von
Kollegen sowie Arbeiten auf Zuruf verlangsamten die Prozesse.
Vor allem bei neuen Projekten zog sich die Bearbeitungszeit in die
Lange.

Das unternehmerische Wachstum der GETEC ENERGIE AG in
den vergangenen Jahren veranderte die Bedurfnisse und Anfor-
derungen sowohl der Kunden als auch der Mitarbeiter und Fuh-
rungskrafte. Es galt, sich intern an diese anzupassen und eine
Lésung zu finden mit dem Ziel, Aufgaben effektiv und effizient
ungestort zu bearbeiten und eine Struktur zu entwickeln, um die
notwendigen Rustzeiten zu reduzieren und Zeitfenster fir kom-
mende Aufgaben bereit zu stellen. Im Management sind die Ver-
einfachung der Einhaltung terminlicher Vorgaben und die zusam-
menhangende Forderung der Verbindlichkeit durch eine moderne
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Struktur wunschenswert. Das kristallisierte sich auch aus den
geflhrten Mitarbeitergesprachen heraus. ,Um den notwendi-
gen Rahmen zu schaffen, entschieden wir uns fir die Methode
AQRO™ von der Acuroc Solutions GmbH®, erklart Baumann.
,Der rollenbasierte Ansatz bot uns gute Chancen, die notwen-
digen Strukturen und Rollen zu erhalten, die flr stress- und
storungsfreies Arbeiten unabdingbar sind.“ Der Fokus lag dabei
stets auf zwei Zielen: mehr Ruhe und mehr Transparenz in der
IT-Abteilung. ,Die Methode gewahrleistet mehr Effizienz und
ermoglicht durch die Vorausplanung fir jeweils vier Wochen die
optimale Weitsicht auf Projekte und Priorisierungen®, erlautert
Dr. Consuela Utsch, Geschéaftsfuhrerin der Acuroc Solutions
GmbH und AQRO™ GmbH sowie Expertin fur Human
Resource Management. ,Bei kontinuierlicher und konsequenter
Umsetzung reduziert die Methode Blind- und Fehlleistungen im
Unternehmen und ermdglicht es den Mitarbeitern, die erhdhte
Produktivitdt und die gewonnene Zeit fir weitere Aufgaben
sowie Innovationen zu nutzen.*

RAUS AUS DER ROUTINE

Bei fast allen Change-Projekten gibt es anfangliche Schwierigkei-
ten, die FuUhrungskrafte bewaltigen missen. ,Es liegt in der
Natur des Menschen, auf Veranderungen im ersten Moment mit
Abwehr und Distanz zu reagieren®, so Dr. Utsch weiter. ,Das
fordert den Stress bei allen Beteiligten, denn Change ist meist
mit Aufwand verbunden — und weit entfernt von der bisher herr-
schenden rou-tinierten Bequemlichkeit.“ Das traf auch auf die
IT-Abteilung der GETEC ENERGIE AG zu, wie Baumann be-
schreibt: ,Vor allem bei der Verinnerlichung der neuen Arbeits-
organisation in der IT gab es Probleme. Anfangliche Verunsiche-
rung und Zuriickhaltung, aus der Gewohnheit auszubrechen,
stellten uns vor groRe Herausforderungen. Ebenfalls standen wir
vor der Aufgabe, im Umfeld eines GroRraumbiros das ungestorte
Arbeiten hinsichtlich rollenbasierter Aufstellungen umzusetzen.*

ROLLEN DEFINIEREN

Mit dem Beginn der Implementierungsphase geht die Defini-
tion der einzelnen Rollen einher. Gemeinsam mit allen IT-Mit-
arbeitern wurden diese in einem Workshop in Zusammen-
arbeit mit der Acuroc Solutions GmbH erarbeitet. Dazu zahlte
auch das Aufstellen der Ist-Situation in puncto Stérungen: ,Die
Workshops dienen der Erarbeitung sowie Beantwortung grund-
legender Fragestellungen wie ,Welche Stérungen gibt es
aktuell?’, ,Welche Aufgaben mussen in welchen Bereichen er-
ledigt werden?‘ und ,Was sind die genauen Leistungen der IT
und welche gehdren nicht dazu?*, erklart Dr. Consuela Utsch.
.Die Antworten definieren die Beteiligten in den Gesprachen
und ordnen die Ergebnisse dann den entsprechenden Rollen
zu.” Insgesamt fuhrte die GETEC ENER-GIE AG sieben Rollen
im Zuge der AQRO™-Implementierung ein. Dazu gehdren
Service Desk/Monitoring, 2nd/3rd Level Support/Client Support,
Leitungsfunktion und Mitarbeiter im Releasemanagement.
Ebenfalls festgelegt: Projektmanager, Releasemanager und
Teammanager.
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UBER DEN TELLERRAND HINAUS

Die Rollendefinition ist der erste Schritt in Richtung von mehr
Transparenz. Hierauf baut ungestortes Arbeiten auf, was lang-
fristig zu hoherer Produktivitat im Unternehmen flhrt und zusatz-
lich die Gesundheit der Mitarbeiter schont. Um dies zu erreichen,
etablierte die GETEC ENERGIE AG im Rahmen der AQRO™-
Implementierung unter anderem einen Service Desk. Die Bedeu-
tung: Wahrend Mitarbeiter dank der Rollen- und Aufgabenzuord-
nung stérungsfrei ihren Pflichten nachgehen, hélt eine Kollegin
beziehungsweise ein Kollege sich am Service Desk bereit und
nimmt externe und interne Anfragen entgegen. So kénnen diese
zunachst kanalisiert werden, ohne Mitarbeiter in ihrer Arbeit zu
unterbrechen. Im besten Fall verflugt der in dieser Rolle aktuell
zustandige Angestellte sogar Uber die Kompetenzen, die Stérung

beim ersten Anruf zu I6sen.

Ein Mitarbeiter der IT-Abteilung der GETEC ENERGIE AG am Service Desk

Die Einfuhrung dieses ,Single Point of Contact” fiir die Bearbei-
tung von Anfragen ermdglicht nicht nur ungestortes Arbeiten fir
die Kollegen, sondern bietet auch die Chance, das Know-how zu
erweitern und Uber den Tellerrand zu schauen. ,In den Rollende-
finitionen sind fur die Funktion Service Desk/Monitoring Wechsel
festgeschrieben. So muss jeder Mitarbeiter die dort anfallenden
Aufgaben und Anfragen bearbeiten konnen®, beschreibt Baumann.
Daflir mussen die Arbeitnehmer ber das entsprechende Know-
how verfigen. Um dies zu erlangen, fihrte die GETEC ENERGIE
AG interne Schulungen durch und verfasste Leitfaden, die den Mit-
arbeitern zur Verfugung stehen. Das erhoht die Erstldsungsrate
und steigert die Motivation der Belegschaft. Zudem galt es, eine
Lésung fur die Schwierigkeiten der Umsetzung im GroRraumbiiro
zu finden. ,Zur Problembeseitigung haben wir Kommunikations-
regeln fur die Situation im Buiro erarbeitet und aufgestellt”, erklart
der Head of Information Technology und fahrt fort: ,Werden diese
eingehalten, bewirken sie neben der ungestorten Arbeit auch eine
angenehme Atmosphare.*
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Ungestdrte Zusammenarbeit im Projektbliro

Abseits des Service Desk bringt auch die Vorausplanung der
nachsten Wochen mehr Effizienz ins Unternehmen. ,Jeder Mit-
arbeiter strukturiert seine kommenden zwei Wochen im Voraus.
Die Aufgaben werden dann in diesem Zeitraum nach Priorisierung
abgearbeitet”, erklart Baumann die modernen Strukturen. ,Des
Weiteren haben wir ein separates Projektbiiro eingerichtet, das fir
Projektarbeiten im Team zur Verfligung steht. Hier konnen sich die
beteiligten Mitarbeiter in Ruhe zurlickziehen und ohne Stérungen
sowie Unterbrechungen arbeiten.”

IN DER PRAXIS

Bereits in der Anfangsphase der AQRO™-Einfllhrung waren
erste positive Auswirkungen erkennbar. ,Ein schnellerer Ab-
schluss von Projekten und Aufgaben bei gleichbleibender oder
gar steigender Qualitédt zeigt sich deutlich®, restimiert Bau-
mann. ,Das Feedback aus den anderen Abteilungen ist mitt-
lerweile ebenfalls positiv, auch wenn dort anfanglich Zuriick-
haltung und Verunsicherung herrschte, wie die Problemlésung
aussieht, wenn die IT nicht vollstdndig ansprechbar ist.“ Im
Laufe des Projekts und mithilfe des Service Desk wurde diese
Herausforderung entsprechend bewaltigt. Die verkiirzten Pro-
zesse lassen sich unter anderem anhand zweier Beispiele zei-
gen. Erster Fall: Das Passwort eines Kollegen am Rechner ist
gesperrt. ,Friher war solch ein Sachverhalt lediglich ein
Thema fir den Bereich Operations in der IT-Abteilung®, erklart
Baumann. ,Nur die hier zustandigen Mitarbeiter hatten das be-
notigte Know-how sowie auch die Berechtigung, Passworter
zu entsperren.” Seit der Einfihrung des rollenbasierten
Ansatzes und AQRO™ ist dies anders, denn mittlerweile mel-
det sich die betroffene Person einfach beim Service Desk —
und bekommt im besten Fall sofort die Losung von dem aktuell
in dieser Rolle befindlichen Mitarbeiter. Fir diesen Vorgang ist
jedoch die Vergabe von zusatzlichen Berechtigungen und
das Ubermitteln des notwendigen Wissens grundlegend. Nur
so koénnen die Mitarbeiter auch direkt weiterhelfen. Das
zweite Beispiel betrifft die Projektarbeit: ,Zu Beginn eines
neuen Projekts versammeln sich alle Verantwortlichen und
beteiligten Mitarbeiter zu einem Prio-Meeting. In diesem
Meeting steht vor allem die Strukturierung der in naher Zu-
kunft anfallenden Aufgaben auf dem Programm®, erlautert Bau-
mann den Ablauf. ,Erst
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im Anschluss an diese Klarung folgt die Planung in den entspre-
chenden Blocken, damit die Mitarbeiter stressfrei und transpa-
rent ihre Aufgaben erledigen kénnen.*

STEIGENDE EFFIZIENZ BEI MEHR TRANSPARENZ

Aufgrund der erzielten Erfolge ist eine Ausweitung auf weitere Ab-
teilungen und Tochter- sowie Schwesterfirmen der GETEC-Grup-
pe denkbar. ,Aktuell Gberlegen wir, gewisse Punkte, die zum Er-
folg des Strukturaufbaus und effizientem Arbeiten gefiihrt haben,
im Bereich Prozess- und Produktverantwortliche zu Uberneh-
men*, so Baumann. ,Allen voran haben das Projektburo, der Ser-
vice Desk, die Vorausplanungen sowie das strikte Abarbeiten der
Aufgaben einen Mehrwert entwickelt — und die anfangliche Skep-
sis der Mitarbeiter auBer Kraft gesetzt.“ Das damit verbundene
Schauen uber den Tellerrand sowie die erhdhte Erstldsungsrate
sind ebenfalls ein positiver Aspekt. Bis zum Ende des Jahres soll
die aktuelle Phase weiterlaufen, damit weitere Optimierungen er-
reicht und Ablaufe weiter angepasst werden konnen. Erst dann
folgt eine vollstandige Auswertung. Direkte Gesprache mit den
Mitarbeitern ergaben: Von anfanglichen 16 bis 20 Unterbrechun-
gen pro Tag durch andere Abteilungen hat sich die Zahl auf drei
bis funf Stérungen in der IT-Abteilung der GETEC ENERGIE AG
reduziert. ,Ich kann es jedem nur empfehlen, der den Eindruck
hat, auch nur lauter Ameisen vor sich zu haben, diese
Methode anzuwenden®, zieht Baumann sein Fazit. ,AQRO™ hat
mir bei meinem Vorhaben zum Erfolg verholfen und fir mehr
Transparenz innerhalb der IT gesorgt. So wird ungestortes
Arbeiten ermdglicht und die Gesundheit der Mitarbeiter ge-
schont bei zeitgleicher langfristiger Steigerung der Unter-
nehmenseffizienz.” Insgesamt waren 16 Mitarbeiter an dem
Projekt beteiligt.

Weitere Informationen (iber die Acuroc Solutions GmbH und (iber
die AQRO™ GmbH inden Sie unter www.acuroc-solutions.de
und www.aqro.de

Pressekontakt:

Borgmeier Public Relations, Hannah Bartl,
Lange Str. 112, 27749 Delmenhorst

Tel: 04221-9345-346, Fax: 04221-152050
bartl@borgmeier.de
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