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Wer ich bin = wo ich wirke

Bettina Jacobs Volksbank Darmstadt Mainz

* Bereichsleiterin e 16 Mrd. Euro S e
Unternehmens- Bilanzsumme ® .
entwicklung + 1.600 Mitarbeitende o

e 20+ Jahre Erfahrungin « Fusioniert 2023 eDarmstadt
Strategieberatung und e Wirtschaftsstarke, R

Fihrung dynamische Region o

¢ Fokus auf Strategie,
Transformation und
Wirksamkeit

Bensheim

°
Heppenheim

Lampertheim

B Regionalmarkt Mainz

B Regionalmarkt Ingelheim/Bingen
Regionalmarkt Nieder-Olm/Oppenheim

W Regionalmarkt GroB3-Gerau
Regionalmarkt Darmstadt

Regionalmarkt BergstraB3e
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Eine Wissensbranche zwischen Anspruch und Wirklichkeit

Was Mitarbeitende wollen Was Mitarbeitende bekommen

¢ Eine Anlaufstelle fiir Informationen ¢ Informationsflut ohne Orientierung
» Sofort erkennen, was relevant ist e Zuviele Kanale, zu viele Versionen
¢ Finden statt suchen o Zeitverlust, Unsicherheit, Frust

Wie wollen wir unseren Kund:innen Orientierung geben, wenn
sich unsere Mitarbeitenden selbst nicht zurechtfinden?




Wissensmanagement: Der blinde Fleck

Wissen der Mitarbeitenden entscheidet liber
* Beratungsqualitat
e Effizienz und Prozesstreue

* Bereitschaft zur Veranderung

Information wird erst dann zu Wissen, wenn sie fiir den Empfanger relevant,
verstandlich und im Moment des Handelns verfiigbar ist.

Wissensmanagement ist eine unterschatzte Zukunftskompetenz.




Wissensmanagement als iterativer Prozess mit langfristiger Vision

System einfiihren,

Verantwortlichkeit festlegen

Q Prozesse, Formate und Standards entwickeln,
u.a. Redakteure und Themenpaten
Q In der Organisation verankern,
Nutzung férdern
Q Kontinuierlich weiterentwickeln
- und mit Kl ausbauen

Von Anfang an weder Projekt noch Tagesgeschift, sondern
systematische Organisationsentwicklung.
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Wissensmanagement funktioniert durch klar definierte
Verantwortlichkeiten, Rollen und Prozesse

|~ |
°.90 )

.-. Mitarbeitende IR a———— «— - Themenpaten
Mitarbeitende wirken mit durch Verantwortlich fiir Pflege und Weiter- Verantwortlich fiir fachliche
Feedback, Fehlerhinweise, Fragen entwicklung des Wissensmanagements, Richtigkeit und regelmaBige
und Wiinsche Festlegung von Standards, Einhaltung Qualitatssicherung

von Spielregeln, Optimierung

%
o BT

Verantwortlich fir Aktualitat und
Veroffentlichung von Informationen
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Einblick: Volksbanking INSIDE und KI-Chatbot EDDA

VOLKSBANKING
INS’DE Volltextsuche

Startseite Neuigkeiten Telefonverzeichnis Bankanwendungen Bank-Infoservice Homepage Aktuelle Storungen & Account v
GenoBuy Teambank-Welt Union Investment agree21communitys Google ADONIS VR Banl tal Filialdol Offnungszeiten SB-Gerite

> Startseite

Newsticker aktuell
Tipp der Woche Notfallrollen - Wichtig Infos
¥ QuickStep: Standardmail Bitte beachten Sie den Farbwechsel bei den

Westen Evakuierung!

Startseite y‘ EDDA 18:18:53 ‘

= Neuigkeiten und Informationen -

Wie kann ich helfen?
Schlagwort eingeben Q @

" Willkommen im Infoportal Volksbanking INSIDE!

Wie erreiche ich die

Pfiandungshotline?

Der digitale Arbeitsplatz | M365 >
Wir freuen uns tiber Aktualisierungshinweise mit dem Button *Wiinsche/Fehler melden*

y EDDA 18:19:12

Die Pfandungshotline der
Volksbank Darmstadt Mainz
eG erreichen Sie unter der
internen Mitarbeiter-Hotline
5522. Diese Hotline ist
speziell fiir
Pfandungsangelegenheiten

Ansprechpartner und Hotlines >

’ ERFOLGREICH MIT
N o DEM DIGITALEN o ®
ARBEITSPLATZ !ﬁw_

A

Konto > T ,I Schreiben...
<
%~

Kunde >




Hohe Relevanz und Akzeptanz des Wissensportals INSIDE
wird durch Kl noch verstarkt

Hohe Nutzerakzeptanz

e Genutztin allen Bereichen der Bank

e Bis zu 40.000 Zugriffe und Suchanfragen pro Monat
Orientierung in Verdnderungen

e Zentrale Wissensbasis als wichtiger Stabilitats- und
Orientierungsfaktor

e Bewahrt nach Fusion und bei Einfiihrung von M365
Kl als Wissensverstarker

e Deutlich verbesserte Auffindbarkeit und Relevanz
auf gepflegter Wissensbasis

e Vom Start an hohe Zufriedenheit bei regelmafigen
Nutzer:innen des Portals

Volksbank m

Darmstadt Mainz ="=

Nutzung INSIDE nach Bereich (Auswahl)

100%
93% 86%

Privatkunden  Marktfolge Passiv

Bewertung des KI-Chatbots (5 Sterne)

Tagliche Nutzer
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Wissensmanagement und Wissensarchitektur bringen Kl in Wirkung

Hoffnung: Kl lost das Problem der Wissenssilos Erfahrung: Kl braucht Wissensarchitektur
_____ o |
Wissensbasis [ |
A AN T T T T -
OHB VHB
A y A
Viele glauben: Erfahrung zeigt:
e KlI-Bots und ,Bots-of-Bots“ losen das Problem der Silos e Kl braucht eine gepflegte und strukturierte Wissensbasis
e Spielregeln und Standards regeln alles von selbst e Nutzerfeedback zeigt, wo die Kl noch optimiert werden muss
* Wissensmanagement wird damit {iberfliissig e Kl fir Aufbau und Qualitatsverbesserung der Wissensbasis

e Wissensmanagement als Rolle ist unverzichtbar

KI kann Wissensmanagement nicht ersetzen - aber starken!



Wissensmanagement als integrierende Fiihrungsaufgabe -
Strategie, Verantwortung und Qualitat legen die Grundlage fiir KI

A\  Wissensmanagement ist ein strategischer Hebel fiir Veranderungs-
XV und Zukunftsfihigkeit - und verdient entsprechende Prioritit.

Verantwortung und Rollenmodell sind erfolgskritisch:
Wissensmanager + Themenpaten + Redakteure + Nutzer.

Kl ist ein echter Hebel - nicht nur fiir die Suche, sondern vor allem
fir die effiziente Arbeit im Wissensmanagement.

%

Kl wirkt nur auf guter Wissensbasis: Leistungsfahige Plattformen
und wirksame Kl konnen unterstiitzen, wenn die Qualitat stimmt.
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