1. Der Grundgedanke

Gerade fur groBe Unternehmen wie die Deutsche Telekom AG spielen heute neben Aspekten der Wirtschaftlichkeit die
Verflgbarkeit des Personals und die Geschwindigkeit der Informations- und Wissensvermittlung eine herausragende
Rolle.

Daher hat das Telekom Training Center (TTC) der Deutschen Telekom AG schon vor Jahren damit begonnen, sehr erfolg-
reich e-Learning- und Blended Learning-MaBnahmen fir die Beschaftigten der Deutschen Telekom AG (DTAG) durchzu-
fuhren.

In diesem Zusammenhang kommt der e-Learning Qualifizierung Uber Virtual Classroom (System Centra) eine wesentlich

Bedeutung zu.

2. Die Zielgruppe

Die AuBendienstmitarbeiter im Bereich Service (ca. 12.000 Krafte) sind bundesweit in relativ kleinen selbstandigen Teams
organisiert. Durch Verdnderungen auch in den Serviceprozessen wurden einem groBen Teil der Servicekrafte, die friher
maBgeblich auf Telekommunikationsanlagen konzentriert waren, weitergehende Aufgaben zugeteilt. Dies erforderte
eine Vertiefung der Kompetenzen in PC-Bedienung, unterschiedlichen Betriebssystemen, Netzwerken, etc.

Da die Servicekrafte Ihren Arbeitstag morgens direkt von der Wohnung aus beginnen, kann in den Niederlassungen auf
groBere Raum-/Blroressourcen verzichtet werden. Die Auftrage werden den Beschaftigten Uber Netz auf sogenannte

ADZ (AuBendienstzugangskoffer=_Laptops) tbertragen.

3. Das Konzept

An den Kundenniederlassungen der Hauptstandorte wurden kleine E-Learning Infrastruktur

Lerninseln errichtet. i Lerninsel

Jede Lerninsel ist mit vier Ubungs-PCs ausgestattet, die die Einbin-
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dung von Praxisanteilen, zum Beispiel Ein- und Ausbau von Karten,

Umgang mit verschiedenen Betriebssystemen, Einrichten von kleinen ﬁ i
Netzwerken, Simulationen etc. erméglichen. fubma| ok
TEAM

Diese Ubungsanteile machten in der Vergangenheit den Verzicht auf

das traditionelle Prdsenztraining im Seminarraum unmaoglich. Jede T LEL

Lerninsel verfiigt neben den Ubungs-PCs iber einen sogenannten "e-

Learning-PC", der als Kommunikationsinstrument zwischen Teilnehmern und Trainer im virtuellen Klassenraum (VC)dient.
Je nach Raumsituation wird zur Darstellung des virtuellen Klassenraums mit einem Beamer oder einem entsprechend
groBen Bildschirm gearbeitet. Darliber hinaus steigert die bedarfsorientierte Einbindung von Fachexperten Uber Intra-

oder auch Internet zusatzlich die Aktualitat und Qualitat der MaBnahme.
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In der Regel sind pro Lerninsel vier Teilnehmer an den . "
9 P E-Learning Infrastruktur
QualifizierungsmaBnahmen beteiligt, wobei Uber den virtuellen Leminsclkonzept

Klassenraum je nach Umfang der Ubungsanteile und der erwarteten &= Teilnehmer
Interaktion zwischen 8 und 40 Lerninseln zusammengeschaltet wer-

den.

Das Konzept der Lerninseln ermdéglichen neben der reinen

Wissensvermittlung auch einen teamubergreifenden Austausch der 5
Teilnehmer untereinander. L e—
Die Tatsache, dass der Trainer nicht mehr physisch préasent ist, bildet o X o P LEL

in gewissem Sinne die Situation beim Kunden nach, wo die
Servicekréfte ebenfalls auf sich allein gestellt sind. Im Bedarfsfall kann wahrend der Ubungsphasen trotzdem der Trainer

aus dem virtuellen Klassenraum "herbeigerufen" werden.

Fur die Steuerung dieser umfangreichen QualifizierungsmaBnahme wurden in den Niederlassungen sogenannte

Lerninselkoordinatoren bestimmt, die diese Tatigkeit neben ihren

Hauptaufgaben ausiiben. Das Zusammenspiel von Auftraggeber, E E-Learning Projekte

Koordinatoren und dem Bereich e-Learning, einer Gruppe innerhalb Windows XP Evaluation

des Telekom Training Centers, stellt einen reibungslosen Ablauf der AP Windows XP Einstieg =

MaBnahme sicher. Die Koordinatoren finden auf der Lernplattform -
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fur jedes Lernmodul aktuelle Anleitungen, Unterlagen und Infor- ﬁ —— |E = |
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mationen. Inhalte mit groBem Datenvolumen, die nicht einer stan-
digen Aktualisierung unterliegen (CBT, Streamings), werden per CD- =
ROM geliefert.
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4. Wirtschaftlichkeits- und Nutzenbetrachtung

Wir werden heute mit Trainingsanforderungen bezlglich Flexibilitat, ZielgruppengroBe, Bereitstellungsgeschwindigkeit
und dezentraler Bereitstellung konfrontiert, die mit herkémmlichen Methoden nicht mehr zu realisieren sind. Nur durch

eine Erweiterung des Methodenportfolios kann auf diese Anforderungen reagiert werden.

Mit den Lerninseln in den Niederlassungen in Verbindung mit e-Learning wurde eine Infrastruktur geschaffen, die diese
Anforderungen voll erfillt und fur zukinftige Bedarfsszenarien offen ist. Bei den Lerninseln handelt es sich um kleine
Besprechungsrdume, die weitgehend mit Standardsoftware und Hardware aufgerlistet wurden. Wahrend der e-
Learning-freien Zeiten werden sie flr andere MaBnahmen wie Kleingruppenbesprechungen, Tagungen, Arbeitsraum fur

Dienstreisende, etc. genutzt.

In vielen Veroffentlichungen wird immer wieder darauf hingewiesen, dass e-Learning keine Kosteneinsparungen bringt.
Im IT-Service-Konzept liegen die Kosten dennoch - obwohl nur wenig - unter denen der PrdsenzmaBnahmen. Den gro-
Ben Einsparungseffekt bringt aber der Wegfall der Reise- und damit der Arbeitsausfallzeiten. Es ist davon auszugehen,
dass im Vergleich zu PrasenzmaBnahmen bei jedem Teilnehmer durchschnittlich ein Tag fur Hin- und Rickreise einge-

spart wird.



