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KURZFASSUNG

Die Zeiterfassung ist bei vielen Unternehmen, vor allem bei jenen in der Branche der Dienstleister und
im speziellen bei Beratungshausern ein essenzieller Bestandteil des Alltags von Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern. Im Sinne der Transparenz gegeniber der Kundinnen und Kunden kénnen diese erfassten
Zeiteintrage im Zuge der Projektabrechnung in Rechnung gestellt werden. Neben dieser externen
Offenheit werden die erfassten Zeiten auch intern genutzt, um so beispielsweise dem Projektcontrolling
und der Budgetierung zu dienen. Zuséatzlich sind Personen daran interessiert, sich selbst hingehend auf
ihre Zeiterfassung zu optimieren. Diese Aspekte erfordern von den Angestellten ein hohes Niveau an
Genauigkeit und Detailgrad, sowie eine zeitnahe Erfassung ebendieser geleisteten Zeiten.

In der vorliegenden Arbeit wird untersucht, welche Mittel aus dem Bereich der Software und kinstlichen
Intelligenz genutzt werden kdnnen, um den Personen diese alltdgliche Aufgabe einfacher zu gestalten.
Bei einer Literaturrecherche werden die theoretischen Aspekte rund um kinstliche Intelligenz und
Zeiterfassung im Kontext von Unternehmen beleuchtet. Zur praktischen Uberpriifung werden persoénliche
Aufzeichnungen von sieben Personen, die in einem solchen Dienstleistungsunternehmen angestellt sind,
ausgewertet und die Ergebnisse der Untersuchung auf deren Nutzen anhand von Interviews evaluiert.
Die Resultate zeigen, dass eine teilweise Automatisierung der Zeiterfassung sowohl gewiinscht wird, als
auch realisierbar ist, sofern die Arbeitsaufgaben am Computer erledigt werden und dazu entsprechend

viele Daten im Hintergrund gesammelt werden.



ABSTRACT

Time tracking is an essential part of the day-to-day work of employees in many companies, especially in
the service sector and in consulting firms, in particular. In the interest of transparency for customers,
these recorded time entries are included in the course of project invoicing. In addition to this external
disclosure, the recorded times are also used internally, for example for project controlling and budgeting
purposes. Furthermore, individual employees are interested in optimizing their own performances, and
time tracking plays an important role in that effort. All of these aspects require a high level of accuracy

and detail from the employees, as well as a timely entry of those times spent working.

This thesis explores the tools used from the field of software and artificial intelligence that can be used to
make this everyday task easier for individuals. First, a literature review highlights the theoretical aspects
surrounding artificial intelligence and time tracking in the context of businesses. For practical verification,
the personal records of seven employees working in different roles are then analyzed and the results of
the research are evaluated for their usefulness based on interviews with those individuals. The results
show that a partial automation of time recording is both desirable and feasible, provided that the work
tasks are performed on the computer and a corresponding amount of data is collected in the background

for this purpose.
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Einleitung

1 EINLEITUNG

Wahrend die Datenflut stetig wachst, spielt die Digitalisierung in vielen Lebensbereichen eine
immer groRere Rolle. (Seufert, 2016, S. 40) Um diesen kontinuierlichen Informationsfluss im
Unternehmenskontext sinnvoll nutzen zu kdnnen, wird oftmals Software und im speziellen auch
kunstliche Intelligenz oder Ansadtze davon in unterschiedlichsten Formen eingesetzt. Jene
Technologien stellen — abhangig von der gewéhlten Methode und dem Anwendungsbereich —
neue Aspekte im digitalen Arbeitskontext dar. (Neuburger & Fiedler, 2020, S. 343)

Gleichzeitig spielt die Zeiterfassung (im Folgenden auch als ,Timetracking“ bezeichnet) eine
essentielle Rolle fir Dienstleister, wie Bublitz (2011, S. 34) bestatigt: ,Ohne Zeiterfassung keine
Abrechnung. Und kein Geld vom Kunden®. Im selben Zuge ist das nétige Vertrauen zwischen
Mitarbeiter:innen und der Erfassungsmethode, sowie dem dahinterliegenden Informationssystem
unabdingbar. Nur so kann eine korrekte, maoglichst vollstandige Datenaufzeichnung der
Arbeitszeiten erfolgen und fir die Budgetierung eines Projekts herangezogen werden. (Spitta &
Becker, 2000, 52)

Ein mdgliches Zusammenspiel zwischen diesen beiden Punkten — der kiinstlichen Intelligenz und
der Zeiterfassung bei Dienstleistungsunternehmen — soll im Rahmen dieser wissenschaftlichen
Arbeit erértert werden.

Betreffend der Eingrenzung des Praxisbezugs ist anzumerken, dass der Autor der Arbeit bei B4B
Solutions GmbH in Graz als Cloud Developer tatig ist und taglich in Zusammenarbeit mit internen
und externen Berater:innen mehrere Unternehmen und User:innen bei der Einfihrung und
stetiger Weiterentwicklung von Cloud-Software begleitet. Daher liegen die Betrachtung und die
Auswertung fur diese Arbeit im Speziellen auf Dienstleistern, welche Projekte rund um ERP- und
CRM-Systeme aus der Cloud umsetzen und betreuen. Auch bietet dieser Sektor aufgrund der
schnellen Implementierungszeiten solch einer Software und der aktuellen Zunahme an Auftragen
ein optimales Spielfeld und Datenfundament fiir den Einsatz von modernen Technologien und
Praktiken.

1.1 Ziele der Arbeit

Im Rahmen dieser Arbeit sollen die Mdglichkeiten von kinstlicher Intelligenz im Kontext von
Timetracking so eingesetzt werden, dass ein Nutzen fur das jeweilige Individuum und das
dahinterstehende Unternehmen entsteht.

Die damit verbundene Forschungsfrage lautet daher wie folgt:

Wie wird Timetracking im digitalen Arbeitsalltag in Dienstleistungsprojekten rund um ERP-
und CRM-Systeme aus der Cloud von Software und kunstlicher Intelligenz unterstutzt?
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Letztlich sollen neben der theoretischen Aufarbeitung auch Auswertungen basierend auf realen
Daten aus der Praxis zur Beantwortung dieser Frage herangezogen werden. Diese werden im
Rahmen einer Feldstudie bei Proband:innen aus dem Unternehmen B4B Solutions automatisiert
durch den Einsatz von Tools (wie z.B. ManicTime) erhoben.

Weiters werden diese durch ausgewahlte Methoden der kinstlichen Intelligenz so verarbeitet,
dass eine zeitliche Segmentierung eines Stichtags aus den aufgezeichneten Datensétzen ganz
ohne manuelle Arbeitszeiterfassung ableitbar ist.

Diese Aufteilung eines Tags soll einen Nutzen fir die jeweilige Person, aber auch fir das
Projektmanagement im Unternehmen — im Sinne der Budgetierung und Planung von Projekten —
stiften.

Aus dieser Zielsetzung und der genannten Forschungsfrage lasst sich weiters folgende
Arbeitshypothese ableiten:

H1: Kinstliche Intelligenz kann fur die zeitliche Segmentierung des digitalen Arbeitsalltags
in Dienstleistungsprojekten genutzt werden.

HO: Der Einsatz von kinstlicher Intelligenz ermdglicht keine zeitliche Segmentierung des
digitalen Arbeitsalltags in Dienstleistungsprojekten.

Um die genannte Forschungsfrage beantworten und die aufgestellte Hypothese verifizieren zu
kénnen, wird der anschlieBend gezeigten Methodik nachgegangen.

1.2 Aufbau und Vorgehensweise

Die vorliegende Arbeit ist in die folgenden Kapitel gegliedert. Die Reihenfolge stellt dabei auch
die zeitliche Abfolge der Durchfuhrung und Erarbeitung ebendieser dar:

1. Grundlagen und Stand der Technik: Im ersten inhaltlichen Kapitel der Arbeit werden
mdgliche Einsatzverfahren von kiinstlicher Intelligenz, sowie benachbarten Technologien
und deren aktuellen Anwendungsgebiete erortert. Weiters wird das Thema des
Timetracking (zu Deutsch ,Zeiterfassung“) aus Unternehmenssicht und die
dazugehdorigen rechtlichen Aspekte beleuchtet.

2. Datenbeschaffung und -transformation: Um Auswertungsmethoden, welche im
Theorieteil thematisiert wurden, zu erproben und einzusetzen, bedarf es Daten. Diese
Datenbasis, welche fir die Zeiterfassung herangezogen werden kann, wird anhand der
Software-Applikation ManicTime aufgezeichnet. Das Programm wird auf den
Arbeitsgeraten von sieben ausgewéhlten Personen installiert, die in demselben
Unternehmen tatig sind, wie der Autor dieser Arbeit.

3. Auswertung, Analyse und Interpretation: Jene Daten, die aufgezeichnet wurden, gilt
es auszuwerten. Diese Untersuchung wird innerhalb dieses Kapitels anhand von Python-
Skripten angestellt. Dazu mussen die Datensatze aufbereitet und bereinigt werden, um
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anschlieRend mittels Algorithmen verarbeitet zu werden. Die Ergebnisse aus den
Analysen werden durch den Autor interpretiert.

4. Evaluierung und Validierung: Zur Bestatigung und Uberpriifung der Auswertungen wird
mit jeder Person, fur welche Daten aufgezeichnet und analysiert wurden, ein Interview mit
Hilfe eines Leitfadens durchgefuhrt. Diese Interviews sollen zudem weitere Aspekte und
Informationen, die dem Forschungsgegenstand dienlich sind, einholen. Mittels der
qualitativen Inhaltsanalyse nach Mayring werden die Gesprache ausgewertet und durch
den Autor eingeordnet.

5. Zusammenfassung: AbschlieBend werden die Erkenntnisse aus den Untersuchungen
kritisch betrachtet, wiedergegeben und diskutiert. Die Beantwortung der Forschungsfrage
und Verifizierung der zu Beginn aufgestellten Hypothesen, sowie ein Ausblick auf
anschliel3ende Forschungsthemen runden die Arbeit ab.
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2 GRUNDLAGEN UND STAND DER TECHNIK

Dieses Kapitel soll nach der Begriffsbestimmung einen Einblick in den aktuellen Status Quo der
Technik rund um den Trend der kinstlichen Intelligenz (Wennker, 2020, S.1) und der
Zeiterfassung in Unternehmen bieten.

2.1 Begriffsbestimmung

In den nachfolgenden Kapiteln werden einzelne Begrifflichkeiten definiert, welche fiir diese Arbeit
und benachbarte Themen eine wesentliche Rolle spielen. Da es im Allgemeinen fur diese Begriffe
mehrere Definitionen gibt, wird hierbei versucht, diese fir die vorliegende Arbeit passend
zusammenzufassen.

2.1.1 Kinstliche Intelligenz

Laut (Russell & Norvig, 2021, S. 1) kann kunstliche Intelligenz (KI) in vier Bereiche unterteilt
werden:

e Menschliches Denken: Es geht fiir die Maschine nicht darum, die perfekte Losung fur
ein Problem zu finden, sondern den Ablauf von Denkschritten und deren Timing denen
eines Menschen anzugleichen. (Russell & Norvig, 2021, S. 4)

e Menschliches Handeln: Als Beispiel nennen Russell und Norvig (2021, S. 1-3) und
Kirste und Schirholz (2019, S. 21) hierfr den Turing-Test, da hierbei das Ziel ist, das
menschliche Handeln so zu imitieren, dass fur einen Menschen nicht ersichtlich ist, ob
eine Fragestellung von einer Maschine oder einem Menschen beantwortet wurde.

o Rationales Denken: Das Wort ,Logik* wird als Synonym betrachtet — eine bestimmte
Umgebung mit bestimmten Voraussetzungen wird bei der Anwendung von bestimmten
Ablaufen zu einem bestimmten Ergebnis fihren. (Russell & Norvig, 2021, S. 5)

¢ Rationales Handeln beschreibt die Moglichkeit, dass sich die Kl zur Erreichung eines
Ziels Uber einen langen Zeitraum an eine sich stetig andernde Umgebung anpassen kann.
Sofern keine perfekte Losung auf ein Problem ausgemacht werden kann, soll die
madglichst beste gefunden werden. (Russell & Norvig, 2021, S. 6) Aktuelle Applikationen
zur Bilderkennung und entsprechenden Entscheidungen, werden von Kirste und
Schirholz (2019, S. 21) in diese Kategorie eingeordnet.

Weiters unterteilt sich KI, neben den oben genannten Punkten, in die des Abdeckungsbereichs.
Einerseits zielt die sogenannte schwache oder eingeschrankte KI darauf ab, spezielle
Problemstellungen zu I6sen. Andererseits ist die Aufgabe der starken oder generellen Ki jene,
allgemeine Herausforderungen so gut wie ein Mensch zu meistern. (Kirste & Schirholz, 2019,
S. 21)
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Zusatzlich beschreibt Bostrom (2014, S.66) die Variante der Superintelligenz, welche es
Maschinen (und Tieren) ermdglicht, die Intelligenz von Menschen in Zusammenarbeit von
Komponenten, Schnelligkeit oder Qualitat zu tGberschreiten. Als Beispiel nennt er hier etwa einen
Taschenrechner und einen Schachcomputer.

Zusammengefasst leiten Kirste und Schirholz (2019, S. 21) ab, dass Kl wie folgt beschrieben
werden kann: ,Es ist der Versuch, ein System zu entwickeln, das eigenstandig komplexe
Probleme bearbeiten kann®. Russell und Norvig (2021, S. 7) bezeichnen den oben beschriebenen
Ansatz des rationalen Handels als das standardisierte Modell, wenn es um den Einsatz einer Kl
geht.

2.1.2 Maschinelles Lernen

Innerhalb des Themas der kinstlichen Intelligenz werden viele Begriffe verwendet, darunter auch
der des Machine Learnings (zu Deutsch: Maschinelles Lernen, abgekirzt: ML). Dabei ist
maschinelles Lernen nicht als Synonym zu kinstlicher Intelligenz zu verstehen, sondern als
Teilbereich, wie in Abbildung 2.1 dargestellt. (Kirste & Schirholz, 2019, S. 24; Kreutzer &
Sirrenberg, 2019, S. 4; Weber, 2020, S. 38)

Kiinstliche Intelligenz (KI) Oberbegriff

L» Neuronale Netze Konzepte zur Modellbildung

L—> Machine Learning (ML) Generieren von Wissen aus Erfahrung

L> Deep Learning Algorithmen zur Unterstiitzung von ML

Abbildung 2.1 Bestandteile der kiinstlichen Intelligenz (in Anlehnung an Kreutzer & Sirrenberg, 2019, S. 4 und Kirste
& Schirholz, 2019, S. 22)

Dieser Teilbereich ist jener, welcher den Prozess aus Daten zu lernen und entsprechende

Ableitungen daraus zu treffen, beschreibt. Im Gegensatz zu einer traditionellen Umsetzung einer

Applikation ist hierbei die Feedbackschleife von Ergebnis zurick zum Algorithmus

ausschlaggebend, wie Abbildung 2.2 zeigt. (Kirste & Schiirholz, 2019, S. 24)
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Traditionelle Programme

Daten — Statischer Code — Ergebnis

Machine Learning

Daten —»| Algorithmus —9 Hypothese — Ergebnis

|
t———— Feedback - — —

Abbildung 2.2 Traditionelle Programme gegeniiber Machine Learning (vgl. Kirste & Schiirholz, 2019, S. 25)

Zum Einsatz kommen verschiedenste Algorithmen, welche je nhach Anwendung mit ebendieser
Datenbasis unterschiedliche Ergebnisse liefern (Wennker, 2020, S. 9). Diese unterteilen sich laut
Literatur (Kirste & Schirholz, 2019, S. 24-29; Weber, 2020, S. 39) in folgende vier Bereiche, auf
welche in den jeweiligen Unterkapiteln genauer eingegangen wird:

e Supervised Machine Learning (vgl. Kapitel 2.2.1.1)
e Unsupervised Machine Learning (vgl. Kapitel 2.2.1.2)
e Reinforcement Machine Learning (vgl. Kapitel 2.2.1.3)

o Deep Learning (vgl. Kapitel 2.2.1.4)

2.1.3 Zeit

Je nach Betrachtungswinkel wird Zeit aus wissenschaftlichem, philosophischem, religibsem oder
kiinstlerischem Kontext mit leichten Unterschieden definiert. In der Wissenschaft wird Zeit als
Voranschreiten von Ereignissen aus der Vergangenheit in die Gegenwart hin in die Zukunft
definiert. (Al-Marri, 2019, S. 33)

Aus Sicht dieser Arbeit reprasentiert Zeit eine Periode, in welcher gewisse Tatigkeiten
durchgefihrt werden. Damit ist Zeit als eine begrenzte, nicht lagerfahige Ressource anzusehen,
welche entsprechend eingesetzt und verwaltet werden muss, um besagte Tatigkeiten erledigen
zu kénnen.

2.1.4 Zeitmanagement

Im Vergleich mehrerer Studien zeigt sich, dass es keine allgemein anerkannte Definition von
Zeitmanagement gibt (Claessens, van Eerde, Rutte & Roe, 2007, S. 262). Unter anderem wird
es als Prozess der Planung, Organisation und Steuerung von Zeit, welche fir die effektive und

6
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effiziente Umsetzung bestimmter Aktivitdten genutzt wird, beschrieben (Ahmad, Mohd. Yusuf,
Mohamed Shobri & Wahab, 2012, S. 938).

Aus dieser Formulierung ergibt sich, dass effektives Zeitmanagement zu besserer personlicher
und beruflicher Zufriedenheit und Performance fuhrt und somit ein entscheidender Faktor fur
unternehmerischen Erfolg ist (Al-Marri, 2019, S. 35). Ebendies zu untersuchen, ist Teil dieser
Arbeit.

2.1.5 Timetracking

Das Wort , Timetracking“ kann als Synonym zu ,Zeiterfassung” betrachtet werden. Demnach ist
im Zuge dieser Arbeit damit stets die Erfassung der Arbeitszeit einer Mitarbeiterin oder eines
Mitarbeiters in einem Unternehmen gemeint. Darauf wird in den nachfolgenden Kapiteln, speziell
unter Punkt 2.3, eingegangen.

2.1.6 Organisatorische Performance

Die Konsequenzen von Zeitmanagement auf verschiedene Facetten der Téatigkeit eines
Unternehmens entsprechen deren organisatorischer Perfomance. Das bedeutet, dass die
positiven Auswirkungen von Zeitmanagement im Bereich der Produktivitat, Arbeitsleistung und
Arbeitszufriedenheit direkten Einfluss auf die organisatorische Performance haben. (Al-Marri,
2019, S. 36; Claessens et al.,, 2007, S. 268) Weiters fuhrt richtiges Zeitmanagement von
Mitarbeiter:innen mit dessen positiven Auswirkungen zu besserer Produktivitat, Effizienz und
Effektivitat bei der Erledigung von Tatigkeiten und somit schlussendlich auch zu
organisatorischem Erfolg. Dieser kann auf unterschiedliche Art und Weise dargestellt werden,
welche sich in zwei Kategorien gruppieren lassen: (Al-Marri, 2019, S. 36)

e Quantitativ, wie z.B. finanzieller Erfolg (Marktanteil, Gewinn, Return on Investment, etc.)
(Richard, Devinney, Yip & Johnson, 2009, S. 722)

e Qualitativ, wie z.B. Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit oder Personalfluktuation (Al-
Marri, 2019, S. 36; Richard et al., 2009, S. 722)

Die Art der Messung der organisatorischen Performance hangt von der Unternehmensart ab.
Gewinnorientierte Unternehmen haben —im Gegensatz zu Non-Profit Organisationen (NPO) oder
Non-Governmental Organisationen (NGO) — andere MessgrofRen. (Al-Marri, 2019, S. 36-37)
Einer dieser Messgrol3en fur jede Form einer Unternehmung ist Zeit. Vor allem bei Dienstleistern,
welche womoglich basierend auf ebendieser ihre Rechnungen stellen, ist Zeit ein wesentlicher
Faktor. Durch den optimalen Einsatz dieser Ressource ergibt sich fir das Unternehmen ein
groReres Potenzial fur wirtschaftlichen Erfolg. Eine Mdglichkeit zur Verbesserung der Nutzung
dieser Ressource fur Mitarbeiter:innen im Kontext von deren Timetracking soll in der vorliegenden
Thesis erarbeitet werden.
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2.2 Kinstliche Intelligenz

Intelligenz ist das, was einen Menschen — einen Homo sapiens — auszeichnet. Fur Jahrtausende
hat der Mensch versucht zu begreifen, wie sich Gedanken formen und Handlungen ableiten, um
eine komplexe Umwelt wahrzunehmen, zu verstehen, vorherzusehen und zu manipulieren. Das
Feld der kiinstlichen Intelligenz beschéftigt sich mit genau diesen Themen und vor allem damit,
solche Kenntnisse und Anpassungsfahigkeiten an Maschinen und Computer weiterzugeben.
(Russell & Norvig, 2021, S. 1)

Zur Definition von Methoden und Anwendungen von kiinstlicher Intelligenz gibt es bislang kein
allgemeines Vorgehen (Kreutzer & Sirrenberg, 2019, S. 26). So ordnen Russell und Norvig (2021)
Teile der kiinstlichen Intelligenz in die Bereiche maschinelles Lernen (vgl. Kapitel 2.2.1), Statistik,
Problemlésung und unsicheres Wissen.

Einsatzfelder der Kiinstlichen Intelligenz

Natural Language Processing (NLP)
Sprachverarbeitung

Natural Image Processing
Bildverarbeitung

} v

I
Expert Systems Robotics
Expertensysteme . Roboter

Abbildung 2.3 Einsatzfelder der Kiinstlichen Intelligenz (in Anlehnung an Kreutzer & Sirrenberg, 2019, S. 27)

Neben dieser theoretischen und IT-fokussierten Definition von kinstlicher Intelligenz zeigen
Russell und Norvig (2021, S. 1408) sowie Kreutzer und Sirrenberg (2019, S. 26-27) eine
Aufteilung in konkrete Einsatzfelder. Diese sind in folgende vier Gebiete gegliedert, wie Abbildung
2.3 zeigt:

e Natural Language Processing (vgl. Kapitel 2.2.2.1)
e Natural Image Processing (vgl. Kapitel 2.2.2.2)
¢ Robotics (vgl. Kapitel 2.2.2.3)

e Expert Systems (vgl. Kapitel 2.2.2.4)

Weiters wird in der Literatur das Gebiet der Kl in Problemtypen untergliedert, wobei damit die
verschiedenen Herausforderungen gemeint sind, welche durch Algorithmen gemeistert werden
kdnnen. So teilt Weber (2020, S. 47-66) die Kl in folgende Kategorien ein:

o Klassifizierung (vgl. Kapitel 2.2.3.1)
e Assoziation (vgl. Kapitel 2.2.3.2)

e Clustering (vgl. Kapitel 2.2.3.3)
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e Vorhersage (vgl. Kapitel 2.2.3.4)
e Optimierung (vgl. Kapitel 2.2.3.5)
e Anomalie (vgl. Kapitel 2.2.3.6)

o Empfehlung (vgl. Kapitel 2.2.3.7)

Zusammenfassend zeigt sich, dass eine treffsichere Abgrenzung zwischen den Einsatzfeldern
nicht mdglich ist, da sich die Arten der kunstlichen Intelligenz in vielen Abwandlungen ihrer
Algorithmen gegenseitig erganzen.

Im Rahmen dieser Arbeit wird der Fokus auf der Verarbeitung von Texten in Verbindung mit
Unsupervised Learning des maschinellen Lernens gerichtet. Daher werden diese Themen im
Nachfolgenden auch tiefergehender betrachtet als andere Begrifflichkeiten der kunstlichen
Intelligenz.

2.2.1 Maschinelles Lernen

In den nachfolgenden Punkten wird, wie zuvor in Kapitel 2.1.2 angekindigt, die Untergliederung
von Machine Learning genauer beleuchtet. Im Fokus steht das Unsupervised Machine Learning,
da diese Variante ein fundamentaler Bestandteil des praktischen Bereichs der vorliegenden
Arbeit ist.

2.2.1.1. Supervised Machine Learning

Beim Uberwachten Lernen stehen Datensatze zur Verfligung, in welchen die Eingabekriterien und
die zugehorigen Ergebnisse verkniipft sind. Die Applikation soll aus diesen Informationen ein
Regelwerk ableiten, wie von den Eingabeparametern auf das jeweilige Ergebnis geschlossen
werden kann. Jenes Regelwerk kann fir neue, unbekannte Eingabedaten schlieRlich
angewendet werden, um eine passende Ausgabe vorherzusehen. Klassische
Vorhersagemodelle sind die Regression (Prognosen stetiger Werte, wie z.B. Preisentwicklung;
vgl. Kapitel 2.2.3.4) und die Klassifikation (Zuordnung von Klassen, wie z.B. Kreditwirdigkeit; vgl.
Kapitel 2.2.3.1). (Kirste & Schirholz, 2019, S. 25-26)

2.2.1.2. Unsupervised Machine Learning

Im Gegensatz zu Uberwachtem Lernen sind hier keine Datenverkniipfungen zwischen Eingabe-
und Ergebnisparametern bekannt. Das Programm soll strukturelle Eigenschaften anhand der
Daten identifizieren und interpretieren. Als Beispiel kann Clustering genannt werden, welches
ahnliche Ergebnisse wie die Klassifikation liefert, jedoch die Klassen von Beginn an unbekannt
sind und erst durch den Algorithmus erkannt werden (vgl. Kapitel 2.2.3.3). (Kirste & Schurholz,
2019, S. 26-29)
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2.2.1.3. Reinforcement Machine Learning

Verstarktes Lernen beschreibt als dritte Variante des ML den Prozess, bei dem das Programm
aus Erfahrungen von vergangenen Versuchen lernt. Dies kann durch die Vergabe von
Belohnungen bei richtig ausgefiihrten Aktionen verstarkt werden. Ziel des Algorithmus ist es also,
so zu handeln, dass die H6he der Belohnung optimiert und im besten Fall maximiert wird. (Kirste
& Schirholz, 2019, S.29) Sutton und Barto (2018, S.450) nennen personalisierte
Werbeanzeigen im Internet als Beispiel, da hierbei mittels Userinteraktion (wie etwa
Aufzeichnung von Bewegungen und Klicks des Mauszeigers) der Service die eigene Effektivitat
steigern kann (Ziel ist es zum Beispiel, die aktiven Aufrufe eines Werbebanners zu erhéhen oder
Zu maximieren).

2.2.1.4. Deep Learning

Als Form von Machine Learning mittels neuronaler Netze (vgl. Kapitel 2.2.3.1) ist Deep Learning
ein Ansatz, um grof3e Datenmengen mit wenig Vorverarbeitung durch Expert:innen zu verarbeiten
und zeitgleich genaue Resultate zu erzielen. Das Adjektiv ,Deep” ergibt sich dabei aus der Tiefe
des neuronalen Netzes, sprich der Anzahl an Knoten, die zur Eingabe dienen und der Anzahl an
versteckten Ebenen, die zwischen Eingabe und Ausgabe liegen. Verschiedene Verfahren zur
Optimierung und Erkennung von Korrelationen erzeugen dabei einen noch komplexeren inneren
Aufbau als es bei klassischen Varianten von neuronalen Netzen der Fall ist. (Kreutzer &
Sirrenberg, 2019, S. 8)

Eine detaillierte Angabe zu Eigenschaften eines Datensatzes von einem Menschen ist fir
Algorithmen des Deep Learnings nicht mehr notwendig. Stattdessen gelingt es der Maschine
selbststandig komplexe Systeme in entkoppelte, kleine Teile zu trennen und so die Komplexitat
zu durchleuchten. Aufgrund dessen entstehen fiir solche Systeme viele versteckte Ebenen und
damit einhergehen auch die Bezeichnung ,Deep” fir diese Lernmethode. Die Erkennung von
Handschrift stellt ein solches komplexes Problem dar, welches durch herkémmliche
Softwareprogrammierung nicht gelést werden kann — zumindest nicht so, dass verschiedenste
Handschriften erkannt werden. Stattdessen bedarf es einem selbstlernenden System, das mittels
neuronalen Netzen verwirklicht werden kann. (Kreutzer & Sirrenberg, 2019, S. 8)

2.2.2 Einsatzfelder von kinstlicher Intelligenz
Kreutzer und Sirrenberg (2019, S. 26) nennen vier Gebiete, in denen kinstliche Intelligenz ihre

Verwendung finden. Diese Einsatzgebiete werden folgend in den entsprechenden Kapiteln
erlautert.

10
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2.2.2.1. Natural Language Processing (NLP)

Hierbei geht es um eine spezielle Art der Mustererkennung, welche es einem Computer
ermdglicht, menschliche Sprache zu verstehen. Je nach Anwendungsgebiet knnen mit dieser
sogenannten sprachlichen Intelligenz sowohl (handschriftliche) Texte als auch gesprochene
Worter und Satze erkannt und interpretiert werden. (Kreutzer & Sirrenberg, 2019, S. 28) Dabei
gliedert sich dieses Einsatzfeld noch in weitere Teilbereiche auf: (Kreutzer & Sirrenberg, 2019,
S. 28-34)

e Speech-to-Text: Uberfiihrung von Spracheingabe in einen Text (z.B. Diktieren)

e Speech-to-Speech: Interpretation einer Spracheingabe und entsprechend nachfolgende
Rickmeldung mittels Sprachausgabe

e Text-to-Speech: Vorlesen eines Textes

e Text-to-Text: Umwandlung eines Textes in einen anderen Text (z.B. Ubersetzung in eine
andere Sprache)

¢ Natural Language Understanding (NLU): Neben der reinen Aussage eines Textes kann
ein Algorithmus auch vielschichtige Faktoren wie z.B. Ironie, Sarkasmus, Rhetorik und
Stimmung interpretieren

¢ Natural Language Generation (NLG): Um auf eine entsprechende Eingabe reagieren zu
kdnnen, sollte ein Algorithmus eine im Kontext moglichst passende Antwort mit korrekter
Syntax erzeugen

Mittlerweile h&ufige Einsatzszenarien fir NLP sind Ubersetzungssoftware (z.B. Google
Translate), Chatbots und digitale Assistenten, wie Alexa oder Siri. (Kreutzer & Sirrenberg, 2019,
S. 35)

2.2.2.2. Natural Image Processing

Unter dem Begriff der Bildverarbeitung versteht man den Prozess der Bilderkennung oder -
bearbeitung. Darunter fallen neben Standbildern auch Videoaufnahmen, die analysiert werden
kénnen. Gebrauchliche Beispiele sind das sogenannte Tagging in Kombination mit
Gesichtserkennung, bei dem Personen auf Bildern erkannt und benannt werden. (Kreutzer &
Sirrenberg, 2019, S. 36)

2.2.2.3. Robotics

Als Roboter sind Maschinen bekannt, die den Menschen meist bei mechanischen Tatigkeiten
unterstiitzen oder diesen ganz ersetzen. Eine Kategorisierung von Robotern kann aufgrund deren
Einsatzgebiete (z.B. Industrie, Medizin, Service oder Militdr), deren Mobilitat, deren
Interaktionsfahigkeit oder deren ,menschlichen Erscheinung“ vorgenommen werden. (Kreutzer &
Sirrenberg, 2019, S. 44-45)

11
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2.2.2.4. Expert Systems

Vergleichbar mit einem menschlichen Experten soll ein Expertensystem bei komplexen
Fragestellungen unterstitzen. Aufgrund von maschinellem Lernen (vgl. Kapitel 2.1.2) kann ein
solches System eigensténdig Fahigkeiten und Wissen erwerben. So flieRen beispielsweise in
Prozessen wie der Qualitatssicherung von Produktion oder dem autonomen Bewegen von
Fahrzeugen bereits die Handlungsempfehlungen von Expertensystemen ein. (Kreutzer &
Sirrenberg, 2019, S. 41-43)

2.2.3 Problemtypen der kunstlichen Intelligenz

Weber (2020) teilt kinstliche Intelligenz in Methoden zur Problemlésung auf. Ebendiese
Varianten werden in den nachfolgenden Kapiteln dargestellt. Aufgrund des Themenfokus der
vorliegenden Arbeit wird auf manche Problemtypen (z.B. Klassifizierung und Clustering)
detaillierter eingegangen.

2.2.3.1. Klassifizierung

Bei der Klassifizierung werden Datenséatze zu Klassen — auch ,Labels®, ,Kategorien®, ,Ziele* oder
,Bezeichnungen® genannt (Wennker, 2020, S. 14; Weber, 2020, S. 47) — zugeordnet. Die
Klassifizierung ist Teil des Supervised Machine Learnings (vgl. Kapitel 2.2.1.1), da es fir eine
erfolgreiche Klassifizierung und den davor gelagerten Lernschritt notwendig ist, dass bereits ein
Datenset mit zugehdrigen Klassen vorhanden ist. So kann beispielsweise anhand von E-Mails,
welche bereits als Spam und Nicht-Spam kategorisiert sind, eine neue, noch unbekannte E-Malil
in eine dieser beiden Kategorien eingeordnet werden. (Weber, 2020, S. 47)

Haufig sind keine oder nur wenige Datensatze mit passender Klassenzuordnung vorhanden,
daher nennt Wennker (2020, S. 14) unter dem Supervised Machine Learning noch das Semi-
Supervised Machine Learning. Dabei geht es darum, dass eine relative geringe Anzahl an
Datensatzen manuell von Expert:innen klassifiziert werden und davon ausgegangen wird, dass
Datensatze mit kleiner Distanz zueinander auch derselben Klasse zugehéren. So hat
beispielsweise die Stanford University die Applikation Snorkel entwickelt, mit welcher ebendiese
Aufgabe bewaltigt werden kann. (Wennker, 2020, S. 14)

Algorithmen der Klassifizierung kénnen zwei Gruppen unterteilt werden:

e Lazy Learners speichern lediglich das Trainingsdatenset (mit etwaiger minimaler
Vorverarbeitung) und ,warten®, bis ein Datensatz zur Klassifizierung bereitgestellt wird.
Die Art von Klassifizierungsalgorithmus bendtigt in Relation zur Trainingszeit mehr Zeit fir
die Vorhersage selbst, da im Gegensatz zu den Eager Learners kein vorab trainiertes
Modell zur Verfligung steht. Beispiele sind k-Nearest-Neighbor (KNN) oder Case-Based
Reasoning (CBR). (Weber, 2020, S. 48; Galvan, Valls, Garcia & lsasi, 2011, S. 773;
Durga Bhavani, Vasavi & Keshava, 2016, S. 23)

12
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e FEager Learners erzeugen auf Basis der bereitgestellten Datensdtze ein Modell zur
Klassifizierung. Das bedeutet, dass alle verflgbaren Falle auf eine Hypothese
zurtckgefuhrt werden und diese dazu dient, einen neuen, fremden Datensatz einer
Kategorie zuzuordnen. Im Gegensatz zu Lazy Learners wird fur diesen Ansatz mehr
Trainingszeit bendtigt. In diese Gruppe fallen beispielweise der Entscheidungsbaum,
Bayes-Klassifikatoren (Naive Bayes) und neuronale Netze. (Weber, 2020, S. 48; Galvan
et al., 2011, S. 773; Durga Bhavani et al., 2016, S. 23)

Welcher Algorithmus die besten Ergebnisse liefert ist stets von den zugrundeliegenden Daten
und dem Anwendungsszenario abhangig. (Weber, 2020, S. 48)

Gehalt mindestens

ja I 50.000 Euro

langer als eine

ja | Stunde pendeln

bietet kostenlose
ja Snacks nein

Abbildung 2.4 Visualisierung eines Entscheidungsbaums (in Anlehnung an Weber, 2020, S. 48)

Ablehnen

Ablehnen

So bietet der Entscheidungsbaum (Decision Tree) — wie beispielhaft in Abbildung 2.4 zur
Kategorisierung in ,Annehmen“ oder ,Ablehnen“ gezeigt — eine Klassifizierung mittels
Ausschlussverfahren bei Durchlaufen einzelner Wenn-Dann-Regeln, die zuvor erlernt werden.
(Weber, 2020, S. 48-49)

Beim naive Bayes-Klassifikator wird fir die einzelnen Kategorien geschéatzt, wie hoch die
Wahrscheinlichkeit ist, dass ein Datensatz dieser Klasse zuzuweisen ist. Dazu wird das
Bayes’sche Prinzip aus der Statistik angewendet, wobei die Attribute eines Datensatzes die
Bedingung darstellen: (Hude, 2020, S. 171)

P(B|A) xP(A
pealm) < ¢ lsz) (4)
Unter Annahme, dass man die Wahrscheinlichkeiten fir

e das Eintreten von A,
e das Eintreten von B und

e das Eintreten von B, falls A eingetreten ist

13
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kennt, kann daraus die bedingte Wahrscheinlichkeit fir A unter der Bedingung B ermittelt werden.
Dieses Ergebnis wird auch als ,a-posteriori-Wahrscheinlichkeit” bezeichnet. Die unbedingte
Wahrscheinlichkeit kann mit dem Prafix ,a-priori“ ausgezeichnet werden. (Hude, 2020, S. 172)

Ebendieser Bayes-Satz wird beim naiven Bayes zur Klassifikation verwendet. Dabei entspricht A
der Zugehdrigkeit zu einer Kategorie ¢ und B den Objekteigenschaften, wobei alle einzelnen
Attribute eines Datensatzes zu einem Vektor x zusammengefasst werden. Daraus ergibt sich
folgende Formel, welche die Klassenwahrscheinlichkeit berechnet: (Hude, 2020, S. 172)

P(Eigenschaften = x|Klasse = c) * P(Klasse = ¢)

P(Klasse = c|Eigentschaften = x) = P(Eigenschaften = x)

Aufgrund dessen, dass ein Datensatz meist durch viele Eigenschaften beschrieben wird, kann
davon abgesehen werden, alle Kombinationen von Eigenschaften fir die bedingte
Wahrscheinlichkeit zu betrachten. (Hude, 2020, S. 173) Stattdessen wird beim naiven Bayes-
Klassifikator ein weitere Erfahrung aus der Statistik angewendet — ,die gemeinsame
Wahrscheinlichkeit unabhangiger Ergebnisse [ist] gleich dem Produkt der einzelnen
Wahrscheinlichkeiten® (Hude, 2020, S.173). So ergeben sich die Formeln fir die
Prognostizierung der Klasse Z: und der Klassenwahrscheinlichkeit P; (unter der Annahme, dass
es n Eigenschaften und m Klassen gibt) wie folgt: (Hude, 2020, S. 173)

Z. = P(xq|c) * ..* P(xy|c) * P(c)

Ze

P=——"7"—
© Zit+ e+ Zy

Auch neuronale Netze sind der Klassifizierung zuzuordnen, da aufgrund von gewissen
Eingabeparametern und dem Durchlaufen gewisser Prozessschritte am Ende die
Klassenzuordnung mit der héchsten Wahrscheinlichkeit berechnet wird. Dieser Ansatz wurde von
Wissenschatftler:innen der Psychologie und Neurologie geformt, um den Entscheidungsprozess
des menschlichen Gehirns nachzustellen. So werden komplexe Zusammenhénge mittels
verschiedener Ebenen abgedeckt, in welchen jeweils Neuronen mit unterschiedlichen Gewichten
beheimatet sind, wie in Abbildung 2.5 dargestellt. Wéahrend des Lernprozesses werden ebendiese
Gewichte nach und nach so angepasst, dass eine Klassifikation der Eingabeeigenschaften
stattfinden kann. Dies hat zur Folge, dass im Gegensatz zu einem Entscheidungsbaum, die
Interpretierbarkeit leidet, da jedes Neutron mit dessen Gewichtung lediglich eine — fur sich allein
— wertlose Zahl darstellt. (Weber, 2020, S. 49-50)

14
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Eingabeeigenschaften | | Versteckte Ebene(n) | | Ergebnis
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Abbildung 2.5 Visualisierung eines neuronalen Netzes (in Anlehnung an Weber, 2020, S. 50)

Weiters ist k-Nearest-Neighbor neben der Verwendung in der Regressionsanalyse auch als
Klassifizierungsmethode in die Gruppe der Lazy Learners einzuordnen. Dabei werden ausgehend
von einem Datenpunkt die k nachsten Nachbarn in einem zwei- oder mehrdimensionalen Raum
gesucht. (Weber, 2020, S. 50; Hude, 2020, S. 100)

Es wird davon ausgegangen, dass ein neuer Datenpunkt aufgrund der Nahe zu dessen Nachbarn
auch zu deren Klasse gehdrt. Dabei kann — bei einer bereits mit Klassen versehenen Datenbasis
— von folgenden Prozessschritten ausgegangen werden, um einen neuen Datensatz
einzuordnen: (Jo, 2021, S. 101-103; Doshi, Hiran, Ritesh & Lakhwani, 2021, S. 107-111)

1.

2
3
4.
5

Wabhl von k (gewiinschte Anzahl von Nachbarn)

Berechnen der euklidischen Distanz zu den restlichen Datenpunkten

Wabhl der k ndchsten Nachbarn (anhand Sortierung der Ergebnisse aus Schritt 2)
Abzahlen der Haufigkeiten der Klassen unter den k Nachbarn

Wabhl der Klasse mit der den meisten Datenpunkten unter den k Nachbarn als passende
Klassifikation fiir den neuen Datensatz
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Zustand vor dem Prozess

Zustand nach dem Prozess

neuer Datenpunkt

klassifizierter Datenpunkt

Abbildung 2.6 Klassifikation mittels k-Nearest-Neighbor (in Anlehnung an Doshi et al., 2021, S. 108)

Das Ergebnis eines solchen Ablaufs ist schematisch anhand eines zwei-dimensionalen Raums
in Abbildung 2.6 dargestellt.

2.2.3.2. Assoziation

Bei dieser Variante der Analyse geht es darum, Abhangigkeiten zwischen Datensatzen zu
untersuchen. In der Literatur wird sie laut Weber (2020, S. 50-51) auch als ,Affinitdtsanalyse*
und ein bestimmter Auszug davon als ,Warenkorbanalyse“ angefuhrt. Wie der Name der letzteren
Bezeichnung bereits vermuten lasst, geht es dabei um die Assoziationsanalyse anhand der
Leitfrage nach Weber (2020, S. 51): ,Welche Produkte werden zusammen in einem Warenkorb
gekauft?”

Ein solcher Ansatz dafiir — der Apriori-Algorithmus — wird in der nachfolgenden Abbildung 2.7 mit
seinen vier Phasen dargestellt.
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Abbildung 2.7 Beispielhafte Darstellung des Apriori-Algorithmus (vgl. Alves, Rodriguez-Baena & Aguilar-Ruiz, 2009,
S. 214)

2.2.3.3. Clustering

Das Ziel der Clusteranalyse ist — ahnlich wie bei der Klassifizierung — die Einteilung aller
Datenelemente in Gruppen, wobei beim Clustering die Klassen zuvor unbekannt sind. Dabei
sollen sich Datensatze innerhalb einer solchen Gruppe mdglichst &hnlich sein (,inter-cluster®), die
Gruppen untereinander sollten jedoch moglichst unterschiedlich sein (,intra-cluster). (Weber,
2020, S. 54)

Als prominentes Beispiel nennt Weber (2020, S. 55) jenes der ,Marktsegmentierung®, wo diese
die Grundlage dazu schafft, mit gezielten Angeboten eine bestimme Gruppe am Markt von sich
zu Uberzeugen. So sollen etwa die Segmente selbst (anhand welcher Kunden- oder
Produktmerkmale diese definiert werden) oder die Bewegungen der Kund:innen zwischen diesen
einzelnen Segmenten verstanden und analysiert werden. (Weber, 2020, S. 55)

Mit der Aussage ,Clustering ist in der Tat allgegenwartig.” zahlt Weber (2020, S. 55) noch weitere
Anwendungsgebiete wie ,Kriminalititsmusteranalyse, medizinische Forschung, Bildung,
Archéologie, Astronomie oder Industrie” auf.

Die Abbildung 2.8 zeigt eine beispielhafte Segmentierung von Serviceanfragen aus einem CRM-
System (Customer Relationship Management), wobei die Cluster nach Kategorie zugeordnet
sind. Die Cluster zeigen, dass der Grof3teil der Anfragen bereits einer passenden Kategorie im
System zugewiesen ist, fir einige jedoch keine passende Kategorie gefunden wurde. Die
Konsequenz daraus ware, sich diese Serviceanfragen genauer anzusehen und im System eine

neue Kategorie fur diese einzufuhren.
17



Grundlagen und Stand der Technik

QO ... Serivceanfrage

Cluster, fur die es bereits
passende Kategarien gibt

\

Abbildung 2.8 Schematische Segmentierung von Serviceanfragen mittels Clustering (Quelle: eigene Darstellung)

Das k-Means-Clustering ist das bekannteste Verfahren, da es einfach zu verstehen und zu
implementieren ist. Die einzelnen Schritte — visualisiert in Abbildung 2.9 — werden in mehreren
Iterationen abgehandelt, bis die Zentren in Schritt 3 in zwei Iterationen nur mehr minimal
verschoben werden:

1. k Mittelwerte werden innerhalb der Datenpunkte zufallig geniert

2. Jedes Element wird dem nachsten dieser Mittelwerte zugeordnet (die markierten Bereiche
stellen ein Voroni-Diagramm dar)

3. Der Schwerpunkt jedes Clusters wird zum neuen Mittelwert fir diesen

4. Die Schritte 2 und 3 werden wiederholt, bis die Konvergenz (oder eine maximale Anzahl
an Iterationen) erreicht ist

Schritt 1 Schritt 2 Schritt 3 Schritt 4
A A A A
(<] o :
o o ] =]
o o 3 m 5 m a m
o (5] ] 5]
> o, - g, > o, ° > o °
o I:I|:| ° - .I ° om .l on .'
Bpg Opm Bpm Bonm
k=3
X o X o X o X o

Abbildung 2.9 Schritte des Clustering mittels k-Means (in Anlehnung an Weber, 2020, S. 55)

Zusatzlich kann das implementierte System im Sinne von ,Active Learning“ (Wennker, 2020,
S. 15) selbstandig bei gewissen Datenséatzen nach deren Klasse fragen. Anhand Vergabe dieser
durch Expertiinnen kann davon ausgegangen werden, dass weniger Datensatze manuell
klassifiziert werden muissen, als es beispielsweise bei Semi-Supervised Machine Learning der
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Fall ist. So kann fur einen Cluster anhand weniger Datensatze eine passende
Klassenbezeichnung getroffen werden. (Wennker, 2020, S. 15)

2.2.3.4. Vorhersage

Neben dem Wort ,Vorhersage® kommen in der Literatur auch die Begriffe ,Regression und
LPrediction“ als Synonym zum Einsatz. Mittels kiinstlicher Intelligenz sollen auf Grundlage einer
vorhandenen Datenbasis neue Daten prognostiziert werden. So kann z.B. der
Unternehmensumsatz fur ein Produkt mit einem bestimmten Preis aufgrund der Marktsituation
und Umfrageergebnissen fiur die Zukunft hervorgesagt werden. Fir diesen Zweck kommen
Regressionsanalysen zum Einsatz, um ebensolche statistischen Modelle aufzustellen. Dabei
zéhlen lineare, logarithmische, Polynom-, Potenz- und Exponential-Funktionen zu den
mathematischen Fundamenten. (Weber, 2020, S. 56-57)

2.2.3.5. Optimierung

Um fur eine Zielfunktion (z.B. Kosten, wie in Abbildung 2.10 visualisiert) das Minimum oder
Maximum zu finden, werden Algorithmen der Optimierung eingesetzt. Dabei gilt es jene
Parameter fur die Funktion zu finden, welche ebendiese minimieren oder maximieren. Um dies
zum Beispiel mittels des stochastischen Gradientenabstiegs zu erreichen, werden die
mathematischen Ableitungen fir jeden der Parameter so lange iterativ durchgefihrt, bis das
Optimum (also das Minimum) der Funktion erreicht ist. (Weber, 2020, S. 59-60)

Kosten

@
Minimum

Abbildung 2.10 Darstellung eines stochastischen Gradientenabstiegs am Beispiel einer Kostenfunktion (vgl. Weber,
2020, S. 60)
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2.2.3.6. Anomalien

Die Erkennung von Anomalien (Ausreil3ern) ist fur viele Algorithmen essenziell. Dabei wird
zwischen AusreifRern unterschieden,

e die aufgrund von Fehlern oder Inkonsistenzen in der Datenhaltung entstanden sind und
somit vor Aufsetzen des Modells entfernt oder korrigiert werden sollten und jenen

e die natrlich vorkommen und daher im Modell beachtet werden missen oder diese gar
jene sind, welche fur die Auswertungen und Ergebnisse die entscheidenden sind. (Weber,
2020, S. 61)

Mittels Visualisierung von Datensatzen kénnen manche Ausreiler schnell erkannt werden,
jedoch ist das vor allem bei mehrdimensionalen und grof3en Datensets nicht mehr moglich. Zu
genau diesem Zweck — der Entfernung oder Korrektur vor dem Modellbau und dem Erkennen
von naturlichen Anomalien — werden Algorithmen zur Erkennung von Anomalien eingesetzt.
Beispielhaft kann es bei der Untersuchung von Finanztransaktionen bewusst gewinscht sein,
AuRergewohnlichkeiten zu erkennen, da diese eventuell auf Betrugsféalle hinweisen. (Weber,
2020, S. 61-62)

2.2.3.7. Empfehlung

Digitale Dienste wie Netflix, Linkedin und Spotify nutzen fir ihr Angebot sogenannte
Empfehlungssysteme. Dabei geht es darum, dass einer Anwenderin / einem Anwender
entsprechende Vorschléage fur neue oder relevante Elemente, die eine solche Plattform bietet,
gemacht werden. Dadurch entsteht als direkter Effekt eine positive User Experience und als Folge
daraus — also indirekt — ein steigender Umsatz fiir das Unternehmen. Solche Algorithmen werden
in zwei Kategorien unterteilt: (Weber, 2020, S. 63—-65)

e Collaborative Filtering: Es wird davon ausgegangen, dass Personen eine in der
Vergangenheit getroffene Entscheidung auch in Zukunft wiederholen werden. Als
Datenbasis fungieren die zuvor getroffenen Praferenzen der jeweiligen Person als auch
der restlichen bekannten User:innen. Nach dieser Annahme und anhand der verfiigbaren
Daten wird die Wahrscheinlichkeit der Akzeptanz von ahnlichen Artefakten fir eine
Person berechnet. Fur diese Berechnung kommt unter anderem ein Nearest-Neighbor-
Ansatz zum Einsatz, in dem entweder die Empfehlungen auf Basis der &hnlichsten
anderen Person getroffen werden oder aufgrund von ahnlichen Elementen zum aktuell
betrachteten. Letzteres ist z.B. von Amazon als ,andere Kunden kauften auch“ bekannt.
(Weber, 2020, S. 63-65)

e Content-Based Filtering: Bei der inhaltsbasierten Empfehlung geht es darum, dass eine
Person dediziert Schlagworter, Artikel oder Produktgruppen als Praferenz gewahlt hat und
daraus ahnliche Elemente abgeleitet werden. Auch kénnen aus dem aktuell betrachteten

20



Grundlagen und Stand der Technik

Objekt die Eigenschaften mit anderen Elementen verglichen werden und so die
ahnlichsten Produkte gezeigt werden. Fir diesen Vergleich kann beispielsweise vorab ein
Klassifizierungs- oder ein Clustering-Verfahren angewendet werden. (Weber, 2020,
S. 65-66)

Laut Weber (2020, S. 66) zeigen ,aktuelle Studien [Anmerkung: gemeint sind Burke, 2002 und
Gunawardana & Meek, 2009] (...), dass der Einsatz eines hybriden Ansatzes, also die
Kombination des inhaltsbasierten und kollaborativen Filterns (...), noch effektiver sein kann®.
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2.3 Timetracking

Die Zeiterfassung von Mitarbeitern innerhalb eines Unternehmens ist stark von dessen Branche
und Philosophie, als auch von den Anforderungen der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter und den
Winschen der Kunden, abhangig. Nachfolgend wird gezeigt, welche Arten der Zeiterfassung es
gibt, wie das im Rahmen der Arbeitszeitgesetzte rechtlich einzuordnen ist und wie es um die
Uberwachung am Arbeitsplatz steht.

2.3.1 Zeiterfassung aus Unternehmenssicht

Die Zeiterfassung innerhalb eines Unternehmens kann aus vier Gesichtspunkten geschehen:

e Kontrolle der Anwesenheit: Im Regelfall wird hierfir von den Mitarbeiter:innen eine
ihnen zugewiesen RFID-Karte (Radio-Frequency ldentification) verwendet. Diese wird fir
das Ein- und Ausstempeln an einem Terminal am Ein- und Ausgang des
Unternehmensgebaudes genutzt. (Schnedlitz, 2016, S.10) Wann diese Aktionen
anfallen, ist von jedem Unternehmen selbst zu regeln, beispielsweise kann
Mitarbeiter:innen auch zu Pausenzeiten angewiesen sein, das Zeiterfassungsterminal zu
verwenden. Diese Methode weist einige Probleme auf, so kdnnen Karten weitergegeben
werden oder lange Wartezeiten entstehen, wenn viele zur selben Zeit beginnen oder ihren
Arbeitstag beenden (Schnedlitz, 2016, S. 10).

e Bezahlung: Meistin der Kombination mit der oben beschriebenen Anwesenheitskontrolle
lauft die Bezahlung von Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern ebenso oftmals anhand deren
Zeitaufzeichnung und nicht anhand der Leistung (Holmquist, 2013, S. 2221).

o Projektcontrolling: Im Projektgeschéft bei Dienstleistern ist es stets so, dass Projekte
fir Kunden und deren Anforderungen aufgesetzt werden. Dabei verlauft die Zeiterfassung
auf Kontierungsobjekte, die eben jenen Projekten zugeordnet sind. Die Uberwachung von
Fortschritt und Budgetverbrauch kann anschlieRend tber diese erfolgen.

e Abrechnung gegenliber den Kunden: Vor allem bei einer Faktura nach Aufwand ist es
oftmals von Vorteil eine recht genaue Aufzeichnung der geleisteten Zeiten anzustreben.
Damit kénnen einerseits die Aufwande gegeniber dem Kunden transparent dargelegt
werden als auch interne Schlisse gezogen werden, die fur zukinftige oder
parallellaufende Projekte verwendet werden kdnnen.

2.3.2 Rechtliche Aspekte zur Arbeitszeit

Die nachfolgenden Absétze und Punkte sollen einen Einblick auf die rechtliche Situation geben
und gelten fiir Osterreich nach dem Arbeitszeitgesetz (AZG), sofern nicht anders angegeben.
Diese Texte sind fur den Zweck dieser Arbeit nicht in vollstdndiger Form von Nutzen und daher
sind nur entsprechende Ausziige aus den Gesetzen im Folgenden dargelegt:
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e Die tagliche Normalarbeitszeit darf maximal acht Stunden (AZG, 2022, § 3 (1)), wenn im
Kollektivvertrag anderweitig geregelt bis zu zehn Stunden (AZG, 2022, § 4 (1)), betragen.
Beispielsweise sehen die Regelungen innerhalb von Kollektivvertragen in der IT-Branche
wie folgt aus:

o Der IT-Kollektivvertrag setzt die wochentliche Normalarbeitszeit bei 38,5 Stunden
an (Gewerkschaft GPA, 2021, § 4 (1)).

o Im Gegensatz dazu belasst die Regelung im Kollektivvertrag fur Information und
Consulting die wochentliche Arbeitszeit bei 40 Stunden (Gewerkschaft GPA, 2022,
84 (1)).

¢ Die maximale wdchentliche Normalarbeitszeit liegt bei 40 Stunden (AZG, 2022, § 3 (1)).

e Eine Ausdehnung auf bis zu zwoélf Stunden pro Tag und bis zu 60 Stunden pro Woche
sind zusatzlich mdglich, wenn dies der Kollektivvertrag oder die Betriebsvereinbarung
zulassen und ,dartiber hinaus in die Arbeitszeit des Arbeitnehmers regelmafig und in
erheblichem Umfang Arbeitsbereitschaft fallt“ (AZG, 2022, 8 5 (1)).

o Per AZG, 2022, § 26 (1) ist die Aufzeichnung der geleisteten Arbeitsstunden eine
Verpflichtung des Arbeitgebers, um die Einhaltung der zuvor und anschliel3end genannten
Kriterien zu Uberwachen. Dabei ist der Zeitpunkt des Beginns als auch die Dauer innerhalb
eines Durchrechnungszeitraums festzuhalten.

e Sofern vereinbart ist, dass die Arbeitszeit von der Arbeitnehmerin / vom Arbeithnehmer
aufgezeichnet wird, hat der Arbeitgeber dazu anzuleiten und am Ende des
Durchrechnungszeitraums diese Aufzeichnungen zu kontrollieren. Die Arbeitnehmerin /
der Arbeitnehmer muss Einsicht oder Zugang zu den erfassten Zeiten erhalten, sofern
diese Uber ein Zeiterfassungssystem gefihrt werden. (AZG, 2022, § 26 (2))

¢ Jene Arbeitnehmer:innen, welche ihren Arbeitsort und die -zeit selbst bestimmen kdnnen
oder hauptsachlich von zu Hause arbeiten, missen nur die Dauer der Tagesarbeitszeit
aufzeichnen (AZG, 2022, § 26 (3)).

e Nach sechs Stunden ist eine Pause von zumindest 30 Minuten einzulegen, die auch in
mehrere Abschnitte geteilt sein kann (AZG, 2022, § 11 (1)). Zwischen zwei Arbeitstagen
ist eine Unterbrechung von mindestens elf Stunden einzuhalten. Durch einen
Kollektivvertrag kann diese Ruhezeit mit Ausgleich innerhalb der darauffolgenden zehn
Tage auf acht Stunden verkirzt werden. (AZG, 2022, § 12 (1-2))

e In Deutschland betragt laut Arbeitszeitgesetz (ArbZG) die maximale Arbeitszeit acht
Stunden und ,kann nur verlangert werden, wenn innerhalb von sechs Kalendermonaten
oder innerhalb von 24 Wochen im kann auf bis zu zehn Durchschnitt acht Stunden
werktaglich nicht Uberschritten werden® (ArbZG, 2020, § 3). Mittels eines Tarifvertrags
(vergleichbar mit einem Kollektivvertrag in Osterreich) kann auch die tagliche
Regelarbeitszeit auf zehn Stunden verlangert werden, ,wenn in die Arbeitszeit regelmaiig
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und in erheblichem Umfang Arbeitsbereitschaft oder Bereitschaftsdienst fallt“ (ArbZG,
2020, § 7 (1a)).

e Die Ruhepausen werden nach deutschem Recht mit 30 Minuten, die Ruhezeiten zwischen
zwei Tagen mit elf Stunden, ahnlich geregelt wie in Osterreich (ArbZG, 2020, § 4 (1);
ArbzG, 2020, 8 5 (1)).

e Im Gegensatz zu Osterreich sind Arbeitgeber in Deutschland erst dann dazu verpflichtet,
die Arbeitszeit aufzuzeichnen, wenn diese die Regelarbeitszeit von acht Stunden pro Tag
Uberschreitet (ArbZG, 2020, § 16 (2)).

2.3.3 Uberwachung am Arbeitsplatz

Die Uberwachung durch das Management und die Berechnung der vermeintlichen Produktivitat
vom Mitarbeiter:innen ist durch das Auswerten des Arbeitsgerats mittels automatischer
Algorithmen mdglich. Ebenso wirkt es in Zeiten von Homeoffice nicht abwegig, dies auch zu tun.
Auch wenn verhaltnismalige MalRnahmen, wie die Zeitaufzeichnung, legal sind, kénnen andere
Arten oder Methoden die Personlichkeitsrechte von Angestellten verletzen. (Technische
Arbeitsplatziiberwachung, 2022, S.1) Aufgrund dessen ist eine ,zeitgemaRe Uberprifung
bestehender Gesetze nétig” (Technische Arbeitsplatziberwachung, 2022, S. 1).

Weniger auf die Erfassung, sondern auf die Verarbeitung und Auswertung von Arbeitszeiten und
den dazugehdrigen Zweck gilt es ein besonderes Augenmerk zu legen. Schon aus einfachen
Daten zu Zeitpunkt und jeweiliger Tatigkeit lassen sich Folgerungen ableiten. (Christl, 2021,
S. 30-31)

Eine Untersuchung von Zeiterfassungssystemen zeigte, dass diese anhand ihrer vordefinierten
Einstellungen die Erfassungen zum Nachteil der Angestellten bearbeitet und gerundet werden
konnen (Tippett, Alexander & Eigen, 2018, S. 3). Dieser Faktor und, dass beispielsweise Uber
SAP SuccessFactors die Fahigkeiten von Angestellten eingeschatzt werden kdnnen, zeigen,
dass die Aufzeichnung von Daten am Arbeitsplatz je nach Interesse des Arbeitgebers im
Detailgrad und in der Auswertung variieren kbnnen (Christl, 2021, S. 41-42).

Mittels der Softwaresystem von Celonis kdnnen beispielsweise tiefgreifende Daten am
Arbeitsgerat aufgezeichnet werden und die Tatigkeiten von Mitarbeiter:iinnen etwa in
,2automatisierbar” kategorisiert werden. So werden etwa die Nutzung von Anwendungen und die
Zwischenablage ausgewertet. Ein direkter Vergleich der Produktivitdtsfaktoren von einzelnen
Angestellten (z.B. die Anzahl von bearbeiteten Kundenauftragen) scheint so maglich. (Christl,
2021, S. 98-99)

Christl (2021, S. 99) schlief3t die rechtliche Einordnung beziglich des Datenschutzes mit der
Frage ab, ob die MalRnahmen von Celonis in deren Software den ,,Anforderungen von DSGVO
und Arbeitsrecht in Osterreich und Deutschland genitigen kénnen®“. Dies hangt ultimativ vom
Anwendungsgebiet und der Art und Weise des Einsatzes der Auswertung jener ,sehr exzessive
personenbezogene[n] Daten“ ab (Christl, 2021, S. 99).
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In dieselbe Kategorie des Datenschutzes und der Frage an die DSGVO stellt der Autor in Bezug
auf den Einsatz der Software ManicTime auf, auch wenn diese — in der Version, welche fir die
vorliegende Arbeit herangezogen wurde — keine automatischen Auswertungen im Stile von
Celonis bietet.

Eine weiterfiihrende oder finale rechtliche Einordnung der eingesetzten Software ManicTime ist
— vor allem auch im Kontext der datenschutzrechtlichen Gesetze — innerhalb dieser Arbeit nicht
vorgesehen.
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3 DATENBESCHAFFUNG UND -TRANSFORMATION

Im folgenden Kapitel wird gezeigt, welche Daten fir die anstehende Auswertung beschaffen
wurden, wie diese aufgebaut sind, miteinander integriert werden und ins passende Format flr
eine Analyse gebracht werden. Diese Aspekte sind dem Begriff der Datentransformation
zuzurechnen (Bange, 2015, S. 98-99).

3.1 Methoden zur Datenbeschaffung

Fur die vorliegende Arbeit wurden Daten durch eine Applikation namens ManicTime
aufgezeichnet. Diese Software wurde auf Anfrage durch den Autor bei einer Gruppe von sieben
Personen (vgl. Kapitel 5.1.2) mit Versionsstand 4.7.5 auf deren Arbeitsgeréten installiert und so
aufgesetzt, dass diese im Hintergrund lauft. Die Applikation ManicTime wirbt auf der eigenen
Webseite selbst dafir, dass diese die persdnliche Zeiterfassung unterstitzt: ,Install an Run 2>
Go about your work > Review and tag - Create timesheet”.

Dabei bietet ManicTime auf der Ubersichtseite eine visuelle Auswertung, wie in Abbildung 3.1
gezeigt. Ganz oben findet sich die Zeitleiste, darunter der Nutzungsstatus — ein durchgehend
griner Balken bedeutet, dass die Benutzerin / der Benutzer standig in Interaktion mit dem Gerat
war. In der Mitte findet sich die Aufzeichnung der unterschiedlichen Anwendungen und ganz
unten die Visualisierung der genutzten Dokumente.

1000 1030 1100 1130 1200 1230 1300 1330 1400 1430 1500 1530 1600 1630 1700
| | | | | | | | | | | | | | 1

Abbildung 3.1 Screenshot aus der Software ManicTime (Quelle: eigener Screenshot)

Diese Aufzeichnungen und geplanten Auswertungen wurden im Vorfeld mit den betroffenen
Personen abgestimmt und diese darlber informiert, welche Daten aufgezeichnet werden und wie
diese fur die vorliegende Arbeit verarbeitet werden. In den nachfolgenden Kapiteln werden
dieselben Personen jeweils durch ein Interview gefuhrt, welches zur Validierung der
Interpretationen und des Nutzens der Auswertung gedacht ist.

26



Datenbeschaffung und -transformation

3.2 Definition von Merkmalen

Die Software ManicTime zeichnet automatisch alle Interaktionen mit dem Computer im
Hintergrund ohne weiteres Zutun der Benutzerin / des Benutzers auf. Darunter fallen folgende
Bereiche:

e der Nutzungsstatus, also ob die Benutzer:Innen aktiv oder inaktiv sind,
o die im Fokus stehenden Anwendungen und
o die dabei getffneten Dokumente oder Webseiten.

Zu jedem Eintrag der Datenaufzeichnung wird zusatzlich der jeweilige Start- und End-Zeitstempel
protokolliert.

Fur die Datenbank wird auf die Technologie von SQLite zuriickgegriffen und die oben genannten
Informationen in separaten Tabellen gespeichert. Dabei sind zwei Tabellen fir die vorliegende
Arbeit von Relevanz:

e Ar_Activity: Aufzeichnung von Interaktionen mit dem Gerat (Nutzungsstatus,
Anwendungen und Dokumente)

o Ar_CommonGroup: Meta-Informationen zu den Interaktionen (Art und Applikation)

Diese beiden relevanten Tabellen gliedern sich den Annahmen des Autors nach wie folgt. Gelistet
sind nur jene Merkmale, welche fir die Auswertung herangezogen wurden; die Tabellen enthalten
in der Rohfassung der Datenbank noch weitere Merkmale:

Tabelle Merkmal Bezeichnung Datentyp

Ar_Activity Reportld Berichtsnummer Integer
Activityld Aktivitatsnummer Integer
Name Bezeichnung Text
CommonGroupld Verknupfung zur Gruppe Integer
StartUtcTime Start-Zeitstempel mit Zeitzone UTC DateTime
EndUtcTime End-Zeitstempel mit Zeitzone UTC DateTime

Ar_CommonGroup Commonld Gruppennummer Integer
ReportGroupType Berichtsart Integer
Name Bezeichnung Text

Tabelle 3.1 Merkmale des Datenexports (Quelle: eigene Darstellung)
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Diese Merkmale wurden aus den nachfolgenden Griinden gewahlt:

3.3

Reportld: Anhand dieser Nummer kann unterschieden werden, ob es sich bei dem
Datensatz um eine Anwendung, ein Dokument oder den Nutzungsstatus handelt. Diese
werden wie folgt unterschieden:

o 2 ... Nutzungsstatus
o 3 ... Anwendung
o 4 ... Dokument oder Webseite
Activityld: Gilt als eindeutige Identifikation eines Datensatzes

Name: Sowohl der Name aus Ar_Activity als auch aus Ar_CommonGroup sind
wesentliche Bestandteile fir die Auswertung, welche in den nachfolgenden Kapiteln
beschrieben werden. Diese Namen geben den Fenstertitel der Anwendung als auch den
Pfad zum Dokument und die URL der Webseite wieder.

CommonGroupld und Commonld: Um die beiden Datenquellen im Sinne der
Datenintegration miteinander zu verkniipfen und somit eine Einschrankung auf die Art
vorzunehmen, sind diese beiden Merkmale unerlasslich.

StartUtcTime und EndUtcTime: Um die Auswertung innerhalb eines zeitlichen Rahmens
abzuwickeln und die Auswertung auf einen gewissen Zeitabschnitt einzuschranken, sind
diese beiden Merkmale Teil des Datenexports. Die Unterscheidung zwischen der Uhrzeit
in Angabe der Zeitzone ,UTC" und der lokalen Zeitzone ist flir die Auswertung
unerheblich. Daher werden fiir alle Datensétze die Zeitstempel mit der Zeitzone ,UTC*
herangezogen.

ReportGroupType: Dieses Merkmal liefert im Falle von Datensétzen zu Webseiten den
Hostnamen dieser — ohne Angabe der Ressource, auf welche am Webserver zugegriffen
wird. Dadurch kénnen lange URLs von Webseiten in der Auswertung ausgeschlossen
oder anders behandelt werden.

Datenintegration und -transformation

Die Daten wurden aus der jeweiligen Datenbank, welche auf der Technologie SQLite aufbaut,
ausgelesen. Dazu werden zundchst Parameter definiert, welche den zeitlichen Rahmen der

Datenbasis abstecken. Gewahlt wurden dazu die Arbeitstage der sechs Wochen ab dem 1. April

2022.

Jede Person hat dem Autor ihre/seine personlichen Aufzeichnung — also die Datenbank von
ManicTime — zur Auswertung zur Verfigung gestellt. Diese Datenbanken werden jeweils einzeln

betrachtet, da jede Person eine eigene Arbeitsweise und damit einen anderen Arbeitskontext hat.
Eine Vermischung der Datensatze ist nicht vorgesehen und hat fur den Zweck der vorliegenden

Arbeit keinen Nutzen.
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Die Definition der gewtinschten Zeitrdume erfolgt zu Beginn:

file prefix = 'pa'

AT

person = 'A

query weeks = [
['2022-04-04"', '2022-04-05"
['2
['2

['2022-04-25", '2022-04

2022-04-08"'1,

v, '2022-04-12"

8' '2022-04-19"

['2022-05-02"', '2022-0!

['2022-05-09', '2022-05-10"

1

Listing 3.1 Initialisierung der Variablen

Anschlielend wird sich mittels der Python-Bibliothek sqlite3 mit der zur Verfligung stehenden
Datenbank — in Form einer lokalen Datei, wie bei SQLite lblich — verbunden. Zudem wird eine
Variable vorbereitet, welche die Rohdaten zwischenspeichern soll.

db _con = sglite3.connect('time-app/db/{prefix} ManicTimeReports.db'.format(prefix =
file prefix))

df exp = pd.DataFrame(columns = ['ActivityId', 'ActivityName',6 'StartDateTime', 'EndDateTime',
'Type', 'GroupName'])

Listing 3.2 Verbindung zur Datenbank und Vorbereitung des Exports

Fur jedes definierte Datum innerhalb der sechs Kalenderwochen wird eine Abfrage von der
Datenbank getatigt. Diese liest die eingangs erwahnten Merkmale aus und filtert bereits auf den
Zeitraum zwischen 9 Uhr und 17 Uhr — die Zeitverschiebung von zwei Stunden ist bereits
miteinbezogen, da die Datenbank die Zeitstempel mit der Zeitzone UTC speichert. Die
Ergebnisse der Datenabfrage werden mit der vorhin definierten Variable verkniipft, um diese am
Ende exportieren zu kénnen.

Alle Datensatze der Art ,Dokument® werden dabei explizit ausgeschlossen. Diese Eintrage in der
Datenbank waren fir eine Auswertung generell wertvoll, um einen Kontext zu einem Projekt
herzustellen, jedoch sind sowohl im Ordnerpfad als auch im Dateinamen haufig die Namen von
Personen zu finden. Da eine Anonymisierung viele von diesen Datensatzen unbrauchbar machen
wurde, wurde von der Auswertung dieser im Vorfeld abgesehen.
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Nachfolgend ist der eben beschriebene Teil im Skript zu sehen:

for query dates in query weeks:
for query date in query dates:
df act = pd.read _sql query(

.format (date = query date), db con)

df exp = pd.concat([df exp, df act])

Listing 3.3 Tatsachliche Abfrage der Datenséatze aus der Datenbank

AbschlieRend werden die gesammelten Abfrageergebnisse im CSV-Format lokal gesichert. Das
Encoding ,utf-8-sig“ stellt dabei sicher, dass eventuelle Sonderzeichen im korrekten Format
extrahiert werden.

csv_file name raw = 'time-app/exp/{prefix} export/person{person} export raw.csv'.format(prefix
= file prefix, person = person)
df exp.to csv(csv_file name raw, sep = ';', encoding = 'utf-8-sig', index = False)

Listing 3.4 Export der Rohdaten je personlicher Aufzeichnung

Die Rohdaten, welche zur Auswertung zur Verfiigung stehen, werden der Arbeit digital beigelegt.
Dadurch ist die Moglichkeit die gezeigten Auswertungen vollstandig nachzuvollziehen. Von einer
Zugabe der tatsachlichen Datenbanken wird abgesehen, da diese nicht bereinigt sind und so
Datensatze veroffentlich wirden, welche interne Angelegenheiten im Unternehmen betreffen
oder unter Verschluss stehen.

Ein Auszug aus diesen Rohdaten sieht wie folgend dargestellt aus:

Activityld | ActivityName StartDateTime EndDateTime Type | GroupName

12218 chrome- 04.04.2022 04.04.2022 3 hdokiejnpimakedh
extension://hdokiejnpimakedha | 09:54 09:54 ajhdlcegeplioahd
jhdicegeplioahd/vault.html

20863 Opportunitys - SAP Cloud for 04.04.2022 04.04.2022 1 Google Chrome
Customer - Google Chrome 09:54 09:55

20864 Neue Opportunity - SAP Cloud | 04.04.2022 04.04.2022 1 Google Chrome
for Customer - Google Chrome | 09:55 09:56

20865 chat_c3H4 | Microsoft Teams 04.04.2022 04.04.2022 1 Microsoft Teams

09:56 09:56

20869 Kundenticket: 11235888, 04.04.2022 04.04.2022 1 Google Chrome

Zertifikatsschulung - [SAP] - 09:56 09:56

Google Chrome
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(Beteiligter) bei Opps
Wabhrscheinlichkeit >=25% -
Jira - Google Chrome

20871 Kundenticket: 11235888, 04.04.2022 04.04.2022 Google Chrome
Zertifikatsschulung - [SAP] - 09:57 09:57
Google Chrome

20872 Test min. 1 Partner - SAP 04.04.2022 04.04.2022 Google Chrome
Cloud for Customer - Google 09:57 09:59
Chrome

12226 http://my346149.crm.ondeman | 04.04.2022 04.04.2022 my346149.crm.on
d.com/ ... (gekirzt) 09:57 09:59 demand.com

20873 Opportunitys - SAP Cloud for 04.04.2022 04.04.2022 Google Chrome
Customer - Google Chrome 09:59 09:59

20874 [CDEVTASKS-3367] 04.04.2022 04.04.2022 Google Chrome
Opportunity: Min. 1 Partner 09:59 10:00

Tabelle 3.2 Auszug aus den Rohdaten zur Auswertung (Quelle: eigene Darstellung)

Diese Rohdaten, wie beispielsweise in der Tabelle 3.2 gezeigt, werden im folgenden Kapitel

genutzt, um Auswertungen zu erstellen.
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4 AUSWERTUNG, ANALYSE UND INTERPRETATION

Innerhalb dieses Kapitels wir die Datenbasis néher beleuchtet und gezeigt, welche Methoden zur
Anwendung kommen, um ebendiese auszuwerten. AnschlieRend werden die Ergebnisse durch
den Autor eingeordnet und interpretiert. Im nachfolgenden Kapitel werden diese Ergebnisse
durch Interviews validiert.

4.1 Allgemeine Charakteristika der Daten

Aus den Aufzeichnungen der Personen werden sechs Wochen, startend ab dem 1. April 2022
zur Auswertung herangezogen. Die Auswahl dieses Zeitraums hat keinen weiteren fir die
Forschung relevanten Hintergrund.

Ausgewertet werden jeweils alle Werktage einer Woche, jeder Tag startend ab 9 Uhr und
schlielend um 17 Uhr. Dieser Zeithorizont wurde gewahlt, da dies die Regelarbeitszeit innerhalb
des Unternehmens darstellt und sich mit dem gré3ten Teil der Arbeitszeit der Personen
Uberschneidet.

Zur Auswertung stehen bei den einzelnen Datensatzen neben der Uhrzeit auch die Bezeichnung
der Applikation oder Webseite, als auch die Art der Aufzeichnung bereit. Diese Datenséatze
verteilen sich wie folgt auf die Aufzeichnungen der einzelnen Personen:

Anzahl an Durchschnittliche Anzahl an | Anteil der Datensatze, die einer
Datenséatzen Datensétzen pro Stunde Webseite zuzuordnen sind

Person A 16.096 67 73,5%

Person B 11.806 49 61,0%

Person C 16.751 70 77,0%

Person D 15.264 64 65,0%

Person E 7.418 31 60,2%

Person F 12.824 53 70,4%

Person G 13.195 55 76,2%

Tabelle 4.1 Allgemeine Charakteristika der Daten (Quelle: eigene Darstellung)

Es ist zu erwdhnen, dass bei manchen Personen einige Eintrage vorab durch diese selbst oder
vom Autor aus der Datenbasis entfernt wurden, da diese mit unternehmensinternen Tatigkeiten
zu tun haben, welche unter Verschluss stehen. Zudem sind nicht alle Personen innerhalb des
gewahlten Zeitraums von den sechs Wochen in einem Vollzeit-Ausmald beschéaftigt und
zwischenzeitlich entstehen aufgrund von Urlauben und sonstigen Abwesenheiten, als auch
technischen Fehlern mit der Applikation etwaige Licken in der Aufzeichnung.
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Zudem sei gesagt, dass eine geringe Anzahl an Datensatzen nicht zwingendermal3en mit einer
geringen Arbeitsleistung korreliert. Diese ist vielmehr von der Tatigkeit der Person im
Unternehmen und den obenstehenden Einflussfaktoren abhangig.

4.2 Aufbereitung und Bereinigung der Daten

Wie auch fir die Datenintegration und -transformation wird im Folgenden fir die Aufbereitung
dieser Datenbasis ein Python-Skript eingesetzt. Zur korrekten Nutzung der Zeitmerkmale werden
diese in das passende Format gebracht:

df act['StartDateTime'] = pd.to datetime(df act['StartDateTime'], format="%Y-%m-%d SH:%M:%5")
df act['EndDateTime'] = pd.to_datetime(df act['EndDateTime'], format="%Y-Sm-%d SH:%M:35")

Listing 4.1 Konvertierung der Zeitangaben

Zusatzlich wird die Spalte ,Name*® eingeflihrt, welche im Anschluss jene ist, die hauptsachlich fur
die Auswertung herangezogen wird:

df act['Name'] = df act['ActivityName']

Listing 4.2 Hinzufligen der Spalte "Name" fur die Auswertung

Fur Datensatze zu Webseiten wird der Gruppenname ausgewertet — dieser beinhaltet den
Hostnamen der Webseite. Um der Auswertung zusatzlich bereits vorab weniger relevante
Begrifflichkeiten abzunehmen, werden diese aus den Werten entfernt. Dabei handelt es sich um
Bestandteile von URLs von Webseiten, die im alltdglichen Arbeiten von den Personen haufig
besucht werden und keinen Mehrwert fir die Auswertung bieten:

if row['Type'] == 3: # 1 = App, 2 = Document, 3 = Website
df act.loc[index, 'Name'] = re.sub('\..*', "', row['GroupName']).replace('www',
'").replace('s4hana', ''").replace('sapbydesign', ''").replace('ondemand', '")

Listing 4.3 Bereinigung der Aufzeichnungen zu Webseiten

Aktivitaten, die von Microsoft Teams aufgezeichnet wurden (wie beispielsweise Chats mit
anderen Personen), werden pseudonymisiert, um keine Klarnamen fir die Auswertung
bereitzustellen. Dazu wird kein Ansatz via NLP und Labels gewahlt, da durch diesen zu viele
Datensétze falsch-positiv als Personen gekennzeichnet werden wirden und somit die Datenbasis
weiter eingeschrankt werden wiirde:

newName = row['ActivityName']
pseudo = False

if row['GroupName'] == 'Microsoft Teams':
parts = newName.split('|[")

if (len(parts) > 1):
names = parts[0].split(',")
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if (len(names) > 1):
newName = names[1].strip() + ' ' + names[0].strip()
pseudo = True

newName = re.sub('["\w\s]', '', newName) .replace(row['GroupName']l, '")

if (newName == ''

newName = ' '
df act.loc[index, 'Name'] = newName
df act.loc[index, 'Pseudo'] = pseudo

Listing 4.4 Identifikation der Notwendigkeit zur Pseudonymisierung

Diese zur Pseudonymisierung markierten Eintrage werden anschlie3end durch einen Teil des
SHA1-Hashes des urspriinglichen Textes ersetzt. Dadurch entsteht fir jeden Eintrag ein
eindeutiges Pseudonym (die moglichen Kollisionen des Hash-Algorithmus werden bewusst
vernachlassigt, da diese keinen relevanten Einfluss auf das Ergebnis haben):

for index, row in df act.iterrows():
text = row.Name

if (row.Pseudo == True):
hasher = hashlib.shal (text.encode('utf-8"))
hashed = base64.urlsafe bé64encode (hasher.digest()[:3]) .decode('ascii').replace('=", ')
text = 'chat ' + hashed
df act.loc[index, 'ActivityName'] = text + ' | Microsoft Teams'

text = text.lower()

df act.at[index, 'Name']l = text

Listing 4.5 Pseudonymisierung mittels Einsatz von Hash-Algorithmen

AbschlieRend werden alle weiteren Sonderzeichen aus der auszuwertenden Spalte ,Name*
entfernt, damit die anschlielende Auswertung und der dahinterstehende Algorithmus
bestmaoglich arbeiten kann:

df act['Name'] = df act['Name'].str.replace('["\w\s]', '', regex=True)

Listing 4.6 Entfernen von Sonderzeichen

4.3 Anwendung von Auswertungsverfahren

Zur Auswertung wird Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF-IDF) eingesetzt.
Daruber kdénnen aus einem Textkorpus jene Worter extrahiert werden, die in Bezug auf alle
Datenséatze die hochste Relevanz haben.

Dazu werden die Worter nach ihrer Haufigkeit gegeniiber der inversen Dokumentenh&ufigkeit
gewichtet. Das bedeutet, dass die Bewertung steigt, wenn ein Begriff haufig in einem Dokument,
jedoch nicht haufig in allen Dokumenten vorkommen. (Salton & McGill, 1983, S. 63) Ein
Dokument ist in diesem Kontext ein Eintrag aus der Datenbank. Dazu wird das Python-Paket
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scikit-learn verwendet, welches zur Auswertung von Daten mittels Machine Learning entwickelt
wurde (Pedregosa et al., 2011, S. 2826).

Um irrelevante Bindeworter und &hnliches vorab aus der Datenbasis zu entfernen, werden fixe
Begriffe, die vom Autor definiert wurden, gelistet. Diese werden zur Sammlung von typischen
,otopwords® aus dem Natural Language Toolkit (NLTK) hinzugefiigt und anschlie3end ein
Vectorizer damit aufgesetzt:

'outlook', 'bdb',

custom stopwords = ['we aftlich', 'o
'bdbsolutions', 'allfor ', sap', 'gmbh', 'cloud', 'custor , 'business', 'bydesign']
stopword list = stopwords.words('german') + stopwords.words('english') + custom stopwords

vec = TfidfVectorizer(stop words=stopword list, token pattern=u' (?u) \\b\\w*[a-zaoub]\\w*\\b")

Listing 4.7 Definition der "Stopwords" und des Vectorizers

AnschlieBend wird der Vectorizer flir jeden Eintrag aus der Datenbasis angewendet. Damit wird
fur jede Stunde des jeweiligen Tages jedem Begriff eine Relevanz nach TF-IDF zugeordnet. Die
jeweils zehn Worter mit der héchsten Bewertung werden extrahiert und in eine List gespeichert.
Pro Woche wird eine solche Liste generiert.

query hour = 7

while query hour < 15:
df = df act[

(df act['sStartbateTime'] >= '{date} {hour}:00:00'.format(date = query date, hour =
query hour)) &

(df _act['EndDateTime'] < '{date} {hour}:00:00'.format(date = query date, hour =
query hour + 1))

1

df = df.reset index()
str_fregs = "'

if df.shape[0] > 1:
features = vec.fit transform(df.Name.values)

fregs = [(word, features.getcol(i).sum()) for word, i in vec.vocabulary .items()]
fregs = sorted(fregs, key=lambda x: x[1], reverse=True)

converted fregs = [f[0] for f in fregs[:10]]

str fregs = ', '.join(converted fregs)
data = {'Date': query date, 'Hour': query hour + 2, 'Words': str fregs}
result = pd.DataFrame(data, columns = ['Date', 'Hour', rds'], index=[01])

results = pd.concat([results, result])

query hour = query hour + 1

Listing 4.8 Anwendung der Analyse nach TF-IDF auf die Datensatze
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Als Ergebnis dieser Auswertung finden sich in der nachfolgenden Tabelle fir die Aufzeichnung
der einzelnen Personen die Auszige zwischen 9 und 11 Uhr fir einzelne Wochentage:

Person Worter

Person A, 5. April 2022 ticketsystem, work, suchen, meldungen, page, excel, pages, chat_9wi3, operations, jf

ticketsystem, excel, mitschrift, zeitenxIsx, work, tatigkeiten, erfassen, pages,
chat_9wi3, chat_pkdq

Person B, 6. April 2022 my351554, y32ypnfgy_, running, edi, integration, messages, debugging,
ligquiditatsmanagement, hausbanken, bericht

kundenauftrag, neuer, chat_pl6d, projekt, bearbeiten, my420356, technisches,
konzept, artikelverwaltungpptx, powerpoint

Person C, 7. April 2022 answers, application, studio, development, pdi, inapp, pilot, issue, community, jira

team, management, jour, fixe, development, confluence, devdays, neuer, tab,

bearbeiten

Person D, 7. April 2022 chat_kyra, my356237, kundenrechnungen, gitlab, homey,
bbcinlkgjjkejfdpemiealijmmooekmp, launchpad, neue, rental, rechnungsanforderungen

yiyeqr5ky _, rental, my356237, y2235tmn, zwi, tp, contract,
polumanas4salesorderprod, applications, studio

Person E, 7. April 2022 jira, roadmap, board, cdevtasks, seite, confluence, development, team, feeds,
workshop

jira, cdevtm, flagged, issue, navigator, devdays, team, development, confluence,

management

Person F, 7. April 2022 jira, tatigkeiten, erfassen, royalty, management, kalender, ressourcenplanung, gitlab,
cdevtasks3389, konzept

royalty, reportreport, sales, reports, management, erfassungsbelege,

lieferantenrechnungen, anruf, lieferantentool, task

Person G, 7. April 2022 ticketsystem, integration, e700373tmn, chat_mbsr, kundenticket, schnittstelle, ans,

erp, steht, account

my348925, ticketsystem, chat_ekku, definition, beteiligtenrollen, my346757,

kundenticket, auslauffertigung, fdct, anmeldung

Tabelle 4.2 Auszugsweise Resultate der ausgewerteten Aufzeichnungen (Quelle: eigene Darstellung)

Als weitere Variante wird als Methode das Clustering aus dem Bereich des Unsupervised
Machine Learnings angewandt. Dazu werden die Daten noch weiter vereinfacht, damit der
Algorithmus zum Clustering selbst besser funktioniert. Die Begriffe aus der Spalte ,Name* werden
mittels eines Stemmers in ihre Grundformen gebracht. Zum Beispiel wird so aus dem Begriff
~weitere* das Wort ,weiter. Dadurch sollen Wérter, die vom selben urspringlichen Wort
abstammen, aussortiert werden und damit in der Auswertung an Relevanz verlieren.

36



Auswertung, Analyse und Interpretation

Das zuvor beschriebene ,Stemming“ wird mittels eines PorterStemmer aus dem Python-Paket
NLTK abgebildet:

from nltk.stem.porter import PorterStemmer
ps = PorterStemmer ()
stemmed df = []

for index, row in df act.iterrows():

stemmed array = row['Name'].split()
stemmed = [ps.stem(word) for word in stemmed array if not word in set(stopword list)]
stemmed df.append(' '.join(stemmed))

Listing 4.9 Stemming der Begriffe aus der Spalte "Name"

AnschlieBend wird auf die Datenliste eine Transformation mit einem CountVecotrizer aus der
Python-Bibliothek scikit-learn angewandt:

from sklearn.feature extraction.text import CountVectorizer

cv = CountVectorizer(stop words = stopword list)
x = cv.fit transform(stemmed df)

Listing 4.10 Aufsetzen des CountVectorizers

Mittels dieser Transformation kann danach das Clustering selbst durchgefiihrt werden — so zum
Beispiel mit k-Means. Da der k-Means-Algortihmus die Eingabeinformation bendétigt, wie viele
Cluster zu generieren sind, wird diese mittels der Elbow-Methode erhoben:

import matplotlib.pyplot as plt
from sklearn.cluster import KMeans

wcss = []
for i in range(1,11):
kmeans = KMeans(n_clusters=i, init='k-means++', max iter=20, n_init=10, random state=0)

kmeans.fit (x)

wcss.append (kmeans.inertia )
plt.plot(range(1l,11) ,wcss)
plt.title('The Elbow Met
plt.xlabel ('Number of c
plt.ylabel ('W
plt.savefig('elbow.png')
plt.show()

Listing 4.11 Anwenden der Elbow-Methode

Diese Grafik, wie in Abbildung 4.1 dargestellt, zeigt jedoch schon, dass die Datensatze keine
klare Indikation geben, wie viele Cluster sinnvoll waren, da kein Knick (Elbow) ersichtlich ist.
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The Elbow Method
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Abbildung 4.1 Elbow-Methode fiir das Clustering mittels k-Means (Quelle: eigene Darstellung)

Nach einer Auswertung fir finf Cluster werden diese Resultate und diese Methode fur die
vorliegende Arbeit als nicht wertvoll betrachtet, da keine klare Unterscheidung zwischen den
Begriffen tber die Cluster hinweg gegeben ist (die Cluster unterscheiden sich nicht stark genug
voneinander), und somit nicht mit diesen weitergearbeitet. Diese Ergebnisse wurden wie folgt
ermittelt:

k =5
model = KMeans (k)
model. fit (x)

orc = model.cluster centers .argsort()[:, ::-1]
terms = cv.get feature names|()

for i in range(k):

print('Cluster %d:' % i)

for ind in orcl[i, :5]:
print(' %s' % terms[ind])

print('\n'")

Listing 4.12 Auswertung mittels k-Means auf funf Cluster

Diese funf Cluster und die jeweils funf zentralsten Woérter innerhalb der Cluster sind anhand der
Aufzeichnungen von Person A in der nachfolgenden Tabelle gezeigt.

Cluster 1 Cluster 2 Cluster 3 Cluster 4 Cluster 5
anderung kundenticket 11215965 opp ticketsystem
un excel falsch partner Ubertragung
11241125 zeitenxIsx benachrichtigung jira confluenc
user _mitschrift cos6u cdevtasks3367 chat_fzyt
fehleranalys erfassen neukund min chat_ppkt

Tabelle 4.3 Ergebnisse des Clustering fur Aufzeichnungen der Person A (Quelle: eigene Darstellung)
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Anschlielend werden also nur die Auswertungen aus der ersten Methode mittels TF-IDF weiter
betrachtet und interpretiert.

4.4 Interpretation der Ergebnisse

Die Ergebnisse der Auswertungen zeigen, dass die Granularitat auf Stundenebene ausreichend
ist, um die einzelnen Kontextwechsel innerhalb ebendieser Stunde und Uber den Tag verteilt
darzustellen. Eine feinere Abstufung ist aufgrund der geringen Datenmenge pro Stunde nicht
sinnvoll oder nur in Kombination mit einer Reduktion der Anzahl von relevanten Wortern ohne
Qualitatsverlust durchfiinrbar. Andernfalls ware es notwendig, weitere Datenaufzeichnungen —
eventuell auch mit anderen Software-Tools — zu machen.

Weiters ist es bei den Resultaten teilweise moglich, diese einem direkten Projektkontext
zuzuordnen. So ist beispielsweise der Begriff ,my348925“ aus der Liste von Person G vom 7.
April 2022 direkt mit einem Cloud-System eines Kunden verknupft. Andere Worter wie ,edi,
srental® oder ,royality“ scheinen — mit dem Hintergrundwissen des Autors — in Kombination mit
benachbarten Begriffen aus derselben Worterliste dhnliches auszusagen. Darliber kann die somit
auch die Zugehorigkeit zu einem Kundenprojekt ermittelt werden.

Zusatzlich sind die Chats via Microsoft Teams einer definierten, wenn auch fur die Zwecke der
vorliegenden Arbeit pseudonymisierten, Person zuordenbar. Um diese jedoch final einzuordnen,
sind weitere Daten aus externen Systemen notwendig — zum Beispiel eine Liste von allen Cloud-
System aller Kunden und deren zugehdrigen Kontierungsobjekten im ERP-System.

Nicht so aufschlussreich sind die Eintrage fir ,Ticketsystem®, ,Kundenticket” oder ,Jira“ bei
einigen Aufzeichnungen. Hier fehlt definitiv die Information, um welches Ticket, respektive Task,
es sich handelt, um daraus einen Mehrwert flr die Mitarbeiter:innen in ihrer Zeiterfassung zu
generieren. Dasselbe gilt fur Begriffe wie ,confluence®, ,gitlab®, ,powerpoint® oder ,excel”, bei
denen zusatzliche Informationen fir eine weitere Einordnung notwendig sind.
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5 EVALUIERUNG UND VALIDIERUNG

Im vorgehenden Kapitel wurden die personlichen Aufzeichnungen von sieben Personen als
Datenbasis herangezogen. Diese Datensatze wurden ausgewertet und je Person ein Ablauf von
Begriffen, welche Uber die Stunden des Tages verteilt sind, erstellt. Im nachfolgenden Kapitel soll
nun erortert werden, wie diese sieben Personen zu dem Forschungsthema stehen und ob solche
Auswertungen sie bei ihrer Zeiterfassung unterstutzen. Dazu werden Interviews durchgefihrt und
diese anhand der qualitativen Inhaltsanalyse nach Mayring ausgewertet.

5.1 Interview mit Personen

Fur die geplanten Interviews soll ein Leitfaden erarbeitet werden, um anschlieBend mit den
gewahlten Personen ein Gesprach zu den Ergebnissen zu fihren und dieses zu dokumentieren.
Diese Punkte werden in den anschlieRenden Kapiteln detailliert.

5.1.1 Leitfaden

Als Orientierung fur ein qualitatives Interview kann ein Leitfaden eingesetzt werden, um das
Gespréach gezielt zu strukturieren und zu steuern. Dieser setzt auf den theoretischen und praxis-
bezogenen Vorkenntnissen der Person, die das Interview fuhrt, auf. (Misoch, 2015, S. 65)

Mittels eines Leitfadens konnen somit verbale Informationen semi-strukturiert ermittelt werden.
Weiters kénnen damit mehrere Formen von Interviews gefiihrt und geplant werden, darunter z.B.
das Experteninterview. (Misoch, 2015, S. 65) In der vorliegenden Arbeit wird ein solcher
erarbeitet und eingesetzt, um die Auswertungen und Erkenntnisse aus den Analysen mit den
Proband:innen zu teilen und deren Einschatzung und Meinung zu diesen zu erheben und somit
die Resultate zu validieren.

Generell soll der Leitfaden die interviewende Person im Rahmen des Interviews bei folgendem
unterstiitzen: (Misoch, 2015, S. 66)

e Fokussierung des Themas, kein grof3es Abweichen

e Stellen der geplanten Fragen innerhalb der geplanten Themen
¢ Vergleichbarkeit zwischen mehreren Interviews wahren

e Strukturieren und Fihren des Gesprachs

Es ist nicht zwingend vorgegeben, jede Frage genau in dieser Form auch im Leitfaden zu haben.
Ebenso kénnen Stichworter und Begriffe als Erzahlimpulse verzeichnet werden, (Misoch, 2015,
S. 66) um wéahrend des Gesprachs von einem auf das nachste Themengebiet oder zur nachsten
Frage Uberzuleiten. Ziel ist es, grof3en Freiraum fur die Antwort der interviewten Person zu bieten,
um neue Erkenntnisse aus diesen zu ziehen und die Person in ihren Gedanken nicht

40



Evaluierung und Validierung

einzuschrénken, zeitgleich aber das Gesprach in die geplante und passende Richtung zu steuern
(Misoch, 2015, S. 66).

Bei der vorliegenden Arbeit werden fir den Leitfaden die Leitfragen, als auch die Folgefragen,
vorab spezifiziert (vgl. Anhang A) und in dieser Form in den Interviews gestellt.

Gegliedert ist dieser dabei, wie Misoch (2015, S. 68-69) schreibt, in die:

o Informationsphase“ und ,Aufwarm- oder Einstiegsphase®, in denen die Beteiligten
grundlegend uber das Thema und die Rahmenbedingungen des Interviews informiert
werden,

e ,Hauptphase®, in der inhaltlichen Fragestellungen beleuchtet werden,
¢ ,Ausklang- und Abschlussphase®, in der das Gesprach abgeschlossen wird.

Weiters werden die einzelnen Fragen in Themengebiete eingeteilt. Diese werden zur Gliederung
des Gesprachs im Verlauf als Ubergang zu den jeweiligen Kategorien genutzt.

5.1.2 Auswahl der Personen

Fur die vorliegende Arbeit wurden Personen gewahlt, welche im Unternehmen verschiedenste
Rollen einnehmen und ein gemischtes Tatigkeitsumfeld haben. Diese Kriterien wurden zu Beginn
des Interviews durch Fragen zur Person selbst bezlglich deren Rolle, Tatigkeit, Kundenkontakt
und Kontextwechseln abgesteckt:

e Person A (Interview mit Person A, 23.06.2022, 2—-12)

o Rolle im Unternehmen: Senior Consultant und stellvertretende Teamleitung im
CRM-Bereich

o Kundenkontakt: seit vier Jahren innerhalb der genannten Rolle (aktuell 30-50%
davon im direkten/unmittelbaren Kundenkontakt)

o Haufig mit Kontextwechseln bei der Arbeit konfrontiert
e Person B (Interview mit Person B, 24.06.2022, 2—-10)
o Rolleim Unternehmen: Cloud Architekt:in (Software-Entwicklung)

o Kundenkontakt: seit zwei Jahren innerhalb der genannten Rolle (aktuell 15-25%
davon im direkten/unmittelbaren Kundenkontakt)

o Haufig mit Kontextwechseln bei der Arbeit konfrontiert
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e Person C (Interview mit Person C, 24.06.2022, 2-12)

o Rolle im Unternehmen: Teamleiter:in im Cloud Development fir Stammkunden
(Software-Entwicklung)

o Kundenkontakt: seit acht bis neun Monaten innerhalb der genannten Rolle
(aktuell 20% davon im direkten/unmittelbaren Kundenkontakt)

o Haufig mit Kontextwechseln bei der Arbeit konfrontiert
e Person D (Interview mit Person D, 24.06.2022, 2-8)
o Rolle im Unternehmen: Berater:in und Kundenmanager:in im Customer Care

o Kundenkontakt: seit 1,5 Jahren innerhalb der genannten Rolle (aktuell 30-40%
davon im direkten/unmittelbaren Kundenkontakt)

o Haufig mit Kontextwechseln bei der Arbeit konfrontiert
e Person E (Interview mit Person E, 24.06.2022, 2-8)

o Rolle im Unternehmen: Teamleiter:in im Cloud Development (Software-
Entwicklung)

o Kundenkontakt: seit neun Jahren innerhalb der genannten Rolle (aktuell 5%
davon im direkten/unmittelbaren Kundenkontakt)

o Haufig mit Kontextwechseln bei der Arbeit konfrontiert
o Person F (Interview mit Person F, 27.06.2022, 2—8)

o Rolle im Unternehmen: Senior Developer und Project Coordinator im
Development Care

o Kundenkontakt: seit funf Jahren innerhalb der genannten Rolle (aktuell 35-45%
davon im direkten/unmittelbaren Kundenkontakt)

o Haufig mit Kontextwechseln bei der Arbeit konfrontiert, versucht diese aber aktiv
selbst zu vermeiden

e Person G (Interview mit Person G, 28.06.2022, 2—-12)
o Rolleim Unternehmen: Support-Mitarbeiter:in im Cloud-Bereich

o Kundenkontakt: seit 1,5 Jahren innerhalb der genannten Rolle (aktuell 50%
davon im direkten/unmittelbaren Kundenkontakt)

o Haufig mit Kontextwechseln bei der Arbeit konfrontiert

5.1.3 Dokumentation der Interviews

Als allgemeine Regel nennen Bogner, Littig und Menz (2014, S. 39): ,Es sollte so viel festgehalten
werden, wie fur die anzuwendende Auswertungsmethode notwendig ist.“. Zusatzlich wird, fir die

anschlielRende Inhaltsanalyse, nahegelegt, das Gesprach aufzuzeichnen, damit die konkreten
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Wortlaute, Aussprachen und je nach Forschungsthema auch die Stimmung des Gespréachs
analysieren zu kénnen. Von einer Aufnahme inklusive Video wird generell abgeraten, da diese
die Situation erschweren kann und zumeist kein Wert fir die spatere Gesprachsanalyse erzeugt.
Das bedeutet jedoch nicht, dass tber Bildmaterial nicht gesprochen werden kann. Dieses gilt es
fotografisch oder digital festzuhalten. (Bogner et al., 2014, S. 40—41)

Fur die Dokumentation bieten sich die Zusammenfassung der Inhalte des Gespréchs an, als auch
die vollstandige Transkription. Bei letzterer Variante muss nicht jeder Wortlaut konkret
niedergeschrieben werden, jedoch sollen offensichtliche Pausen (deuten auf Nachdenken hin),
spezielle Betonungen oder nonverbale Kommunikation (Gestik und Mimik, sofern aufgezeichnet)
dokumentiert werden. Damit kénnen die Aussagen in den richtigen Kontext gestellt werden und
so eventuell eine andere Interpretationen folgen. Das Dokumentieren von Fillwortern,
Storgerauschen und Vergleichbarem ist fiir eine Analyse in dieser Form nicht wertvoll, ebenso
wie die Korrektur der Satzstellung oder Grammatik — davon ist abzusehen. (Bogner et al., 2014,
S. 41-42)

Diesen Empfehlungen wurde im Rahmen der vorliegenden Arbeit nachgegangen und somit die
durchgefihrten Interviews, wie in Anhang B, D, F, H, J, L und N ersichtlich, transkribiert. Dabei
wurden nicht alle Laute und Emotionen niedergeschrieben. Auch wurden Fehler in der
Aussprache und Satzstellung zum gréten Teil — im Sinne des Verstandnisses des Texts und
des Gesprachsflusses — korrigiert worden. Nachtragliche Ergdnzungen sind in eckigen Klammern
dargestellt.

Die interviewten Personen wurden Uber die Leitfragen, die Aufzeichnungen und Auswertungen,
sowie Uber die Aufnahme des Gesprachs im Vorfeld unterrichtet und haben der Aufnahme und
Verarbeitung der Daten zugestimmt. Die Personen werden im Rahmen dieser Arbeit nicht
namentlich genannt.

5.2 Qualitative Inhaltsanalyse nach Mayring

Zur Auswertung der Interviews, wird die qualitative Inhaltsanalyse nach Mayring genutzt. Mayring
(2015, S. 12-13) nennt in seinen Ansichten die folgenden Ziele dieser:

e Protokollierte Kommunikation soll analysiert werden
¢ Regeln und Theorie geben einen strukturierten Ablauf vor

e Aus Analyseergebnisse leiten sich MaRnahmen ab

Dazu wird der Text — bei einem Interview das Transkript — anhand folgender Aspekte analysiert,
um Teile von Relevanz fur die Forschung davon zu erkennen: (Mayring, 2015, S. 54-55)

1. Festlegung des Materials: Die gegebenen Texte gelten als Fundament fir die
Auswertung und werden demnach abgesteckt.
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2. Analyse der Entstehung: Es gilt festzuhalten, in welcher Art und Weise das Material
produziert wurde (darunter fallen Verfasser:in, Beteiligte, Situation und Kontext, sowie
andere fur die Beteiligten relevante Aul3eneinwirkungen).

3. Formale Aspekte des Materials: Beschreiben, in welcher Form das zu analysierende
Material vorliegt. In den meisten Féllen sind es Transkripte von Interviews, welche jedoch
nicht unbedingt durch die Forschungsgruppe erhoben werden mussen.

Zur Fragestellung und der damit einhergehenden, anschlieRenden Interpretation gibt es laut
Mayring (2015, S. 58-60) zwei Varianten:

1. Festlegung der Analyserichtung: Im Voraus wird definiert, wie das Material interpretiert
werden soll und worliber Aussagen getroffen werden sollen. Zum Beispiel kénnen das
Thema selbst, aber auch die Emotionen der Gesprachspartner oder linguistische
Eigenschaften im Fokus stehen.

2. Festhalten an der Theorie: Das Material wird an das bereits vorhandene Wissen — an
die Theorie — geknilpft. So zeigen sich die jeweiligen Knotenpunkte und Beziehungen
zwischen theoriegeleiteten Punkten und Praxis. Zum strukturierten Vorgehen ist hierbei
ein Leitfaden empfohlen.

AnschlieRend ist eine Form zur Analyse zu wahlen, die Mayring (2015, S. 67) wie folgt definiert:

e Explikation: Zu bestehendem Material wird weiterer Inhalt erhoben, um dieses zu
ergénzen oder zu vervollstandigen.

e Strukturierung: Das Material wird unter zuvor definierten Kriterien kategorisiert und
gegliedert, dass eine Einschatzung zu den Themengebieten (den Kategorien) getroffen
werden kann.

e Zusammenfassung: Das vorhandene Material wird so gekirzt, dass die relevanten
Inhalte samt Kontext erhalten bleiben.

Analyseeinheiten werden nach der Spezifikation der Methode gewéhlt, um die Genauigkeit der
Auswertung zu erhohen. Diese sind grundlegend wie folgt definiert: (Mayring, 2015, S. 61;
Mayring & Fenzl, 2019, S. 643)

o Kodiereinheit: Kleinster auszuwertender Bestandteil, der kategorisiert werden kann, z.B.
eine Wortfolge, welche eine Bedeutung oder einen Kontext wiedergibt

e Kontexteinheit: Grof3ter Textbestandteil, der klassifiziert werden kann, z.B. mehrere
Aussagen innerhalb einer Themenkategorie

e Auswertungseinheit: Texte, die in der vorgegebenen Reihenfolge analysiert werden,
z.B. alle Interviews oder beantwortete Fragebdgen

AnschlieRend steht der qualitativen Inhaltsanalyse nichts mehr im Wege. Die gewahlten Kriterien
kommen zum Einsatz und die nachfolgend beschriebene Analysemethode wird angewendet.
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5.2.1 Festlegung der Rahmenbedingungen und Analysemethode

Die zuvor beschriebenen Definitionen fir die qualitative Inhaltsanalyse nach Mayring wurden fr
die vorliegende Arbeit und die durchgefiihrten Interviews wie folgt ausgelegt:

1.

Festlegung des Materials: Fiur die Auswertung werden die Meinungen von sieben
Personen mit unterschiedlichen Tatigkeiten und Rollen, sowie Arbeitskontexten (vgl.
Kapitel 5.1.2) genutzt. Diese wurden anhand von Interviews mittels Leitfaden durch den
Autor eingeholt.

Analyse der Entstehung: Die Interviews wurden — bis auf das Interview mit Person A —
jeweils Uber ein Online-Meeting, welches Uber Microsoft Teams veranstaltet wurde,
abgehalten und ebenso dariiber aufgezeichnet. Das Interview mit Person A fand bei
einem personlichen Treffen statt und wurde Uber ein Smartphone aufgezeichnet. Dabei
wurde auf eine Aufnahme des Videos verzichtet, da diese keinen Mehrwert fir eine
Auswertung und Untersuchung im Rahmen dieser Arbeit bietet. Die gewahlten Termine
liegen innerhalb der gewohnten Arbeitszeiten der Personen, um eine mdglichst normale
und emotionslose Situation fur diese zu erzeugen und um sie in ihrer gewohnten
Umgebung anzutreffen.

Formale Aspekte des Materials: Die Aufnahmen der Interviews sind in vollstandig
transkribierter Form in den Anhéngen B, D, F, H, J, L und N vorliegend. Die Gesprache
wurden durch Unterstiitzung der Software MAXQDA 2022 transkribiert.

Festlegung der Analyserichtung: Die Auswertung und Untersuchung der Interviews
finden auf Basis der eingangs genannten Forschungsfrage und Arbeitshypothese statt
und sollen als Zusatz zu den Analysen der Daten dienen. Die Verarbeitung von
sprachlichen als auch emotionalen Merkmalen sind der vorliegenden Arbeit nicht dienlich
und daher wird davon abgesehen.

Festhalten an der Theorie: Der grundlegende Forschungsgegenstand bezieht sich stark
auf die Zeiterfassung und wie diese vonstattengehen kann. Daher sind die Fragen anhand
eines Leitfadens (vgl. Anhang A) zu ebendiesem Thema, der Auswertung und madglicher
Verbesserung strukturiert.

Wahl der Analysemethode: Zur qualitativen Analyse wird die Variante der inhaltlichen
Strukturierung nach Mayring (2015, S. 103) genutzt. Dabei werden Textpassagen
zusammengefasst und sich an vorgegeben Kategorien, welche auch die Fragen innerhalb
des Leitfadens gliedern, orientiert:

o Zeiterfassung
e Auswertung

e Verbesserung der Zeiterfassung
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7. Fixieren der Analyseeinheiten: Nachfolgende Einheiten werden fir die Auswertung
herangezogen:

e Kodiereinheit: Antworten auf einzelne Leit- und Folgefragen

o Kontexteinheit: Innerhalb einer Kategorie gegebene Antworten auf Leit- und
Folgefragen

o Auswertungseinheit: Sieben vorliegende, transkribierte Interviews

5.2.2 Auswertung der Interviews

In diesem Kapitel werden die gefuhrten Interviews anhand deren Transkripte nach den zu Grunde
liegenden Kategorien paraphrasiert. Im jeweils anschlieenden Prosatext werden diese
Textpassagen vom Autor im Kontext der zuvor angestellten Auswertungen und des
zugrundeliegenden Forschungsgegenstands eingeordnet und interpretiert.

5.2.2.1. Zeiterfassung

In der nachfolgenden Tabelle werden die jeweiligen Antworten der Personen auf Fragen zur
Zeiterfassung, also dem Umgang mit der personlichen Zeiterfassung und Einblicken ins
Unternehmen, paraphrasiert.

C1: Beschreiben Sie Ihren aktuellen Zugang zu Zeiterfassung.

Person A Mitschreiben und Zusammenrechnen Uber eigenes System mittels Excel-Tabelle;
Zeiterfassung nach einem abgeschlossenen Arbeitsblock; starke Gewodhnungssache;
dauert bei direkter Durchfuhrung wenige Sekunden; dauert langer, wenn spéater
durchgefiihrt und/oder keine Notizen gemacht werden; dauert normalerweise 10 Minuten,
an stressigen Tagen auch mehr als 20 Minuten (Interview mit Person A, 23.06.2022, 13—
16)

Person B Zeiterfassung bis spatestens am Ende des Tages; Teilweise Nutzung als Planung im
Voraus fur fixe Termine oder Anrufe; selten Adjustierungen oder Korrekturen am Folgetag
notig; dauert pro Tag 15-30 Minuten; andere machen sich Notizen oder nutzen Tools;
andere erfassen Zeiten erst am Ende der Woche (Interview mit Person B, 24.06.2022,
11-16)

Person C Zeiterfassung ist auf Projekte aufgeteilt; es gibt interne Zeiten und externe Zeiten (fur
Kunden); Zeiterfassung wird generell taglich gemacht; Vorbereitungen zu Terminen
werden direkt erfasst; am Ende des Tages werden Hilfsmittel wie Kalender und
ManicTime bzw. Browser Extension herangezogen, um die Zeiterfassung zu
vervollstédndigen; dauert reguléar 15-20 Minuten pro Tag; andere erfassen Zeiten am Ende
der Woche; am haufigsten geschieht die Zeiterfassung taglich (Interview mit Person C,
24.06.2022, 13-20)

Person D Genaue Erfassung der Zeiten aufgrund der gesetzlichen Vorgabe in Osterreich und der
Weiterverrechnung an Kunden; auf 15 Minuten genau werden Zeiten den Kunden
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zugeordnet; idealerweise wird beim Wechsel zu anderen Arbeiten die Zeit erfasst; im
Alltag bleibt wenig Zeit fur diese Erfassung; am Ende des Tages wird anhand von Notizen,
Kalender, geschriebenen E-Mails und Browserverlauf der Tag rekonstruiert; dauert 15-45
Minuten pro Tag; andere empfinden die Zeiterfassung wohl als lastig; die rechtzeitige
Zeiterfassung scheint ein generelles Problem zu sein (Interview mit Person D, 24.06.2022,
9-16)

Person E

Spezielle Variante der Zeiterfassung im Gegensatz zu anderen Kolleg:innen; aufgrund der
Zustandigkeit und Aufteilung des Teams wird zwischen Zeiterfassung fiir Osterreich und
fur Deutschland unterschieden; Zeiten im direkten Kundenkontakt werden direkt auf
Kontierungsobjekte erfasst; alle restlichen Zeiten werden am Ende einer Periode (Woche
oder Monat) erfasst; dauert fir einen Monat bis zu 1,5 Stunden; andere erfassen Zeiten
taglich oder am Ende einer Woche; andere nutzen Tools wie ManicTime; andere
Fuhrungskrafte erfassen ihre Zeiten wahrend sie reisen (Interview mit Person E,
24.06.2022, 9-16)

Person F

Erfasst Zeiten auf Projekte oder Projektaufgaben auf 15 Minuten genau; Text zum
Zeiterfassungseintrag soll méglichst genau und transparent sein; Zeiten werden dem
Kunden in Rechnung gestellt; Zeiten missen argumentierbar sein; versucht Zeiten sofort
nach Abschluss eines Tasks zu erfassen; Ziel ist am Ende eines Tages alles erfasst zu
haben; dauert pro Zeiterfassungseintrag zwischen 30 Sekunden und zwei Minuten; dauert
bei langeren Zeiterfassungseintragen (Ausnahmefélle) 4-5 Minuten; pro Tag sind
zwischen drei und acht Zeiterfassungseintrage tblich (Interview mit Person F, 27.06.2022,
9-16)

Person G

Erfasst Zeiten jeden Abend; Zeiten werden direkt nach Abschluss der Tatigkeit erfasst; zu
Mittag fir den Vormittag; aufgrund der Kontextwechsel wird vergessen, was gemacht
wurde; auf Viertelstunden genau; dauert in Summe Uber den Tag bis zu 30 Minuten;
andere tracken genauer mit eigenem Excel-Sheet; andere erfassen nur alle paar Tage; je
mehr einzelne Zeilen in der Zeiterfassung, desto eher muss man erfassen (Interview mit
Person G, 28.06.2022, 13-18)

C2: Glauben

Sie, dass eine mdglichst genaue Zeiterfassung (viele) Vorteile hat?

Person A

Verfugbare Zeit kann durch Genauigkeit optimiert werden; bessere Argumentations-
grundlage bei Reklamationen (von Kunden); keine Nachteile erkennbar; die ungenaue
Zeiterfassung nimmt im Nachgang mehr Zeit in Anspruch (Interview mit Person A,
23.06.2022, 17-20)

Person B

Genaue Zeiterfassung ist Voraussetzung fiir ordentliches Arbeiten; Transparenz
gegeniber Kunden; Arbeit geschieht auch abseits des Computers (z.B. im Gedanken)
(Interview mit Person B, 24.06.2022, 17-18)

Person C

Effizienzvorteile, wenn noch am selben Tag erfasst wird; schafft Vertrauen gegeniiber den
Kunden; bei Transparenz ergeben sich keine oder kaum Ruckfragen zu den Zeiten
(Interview mit Person C, 24.06.2022, 21-24)

Person D

Personliche Vorteile gibt es nicht; Gesetzliche Perspektive ist verstandlich; Transparenz
gegeniber den Kunden wird als Vorteil gesehen (Interview mit Person D, 24.06.2022, 17—
18)
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Person E Bei kundenorientierten Rollen sehr viele Vorteile; monatliche Projektabrechnung gestaltet
sich als leichter; als Arbeithnehmer kénnen aus der Zeiterfassung personliche Schliisse
gezogen werden (z.B. Reaktion auf Mehrarbeiten oder Ineffizienzen) (Interview mit Person
E, 24.06.2022, 17-18)

Person F Vorteile sind branchenabhéangig; in der eigenen Branche gibt es Vorteile; Transparenz
gegeniber Kunden im Hinblick auf Abrechnung und Budget; interne Transparenz fur
Projektleiter:innen bzgl. des Budgets; Abteilungsleiter:innen sehen wie viele Stunden
abrechenbar sind und Produktivitat von Personen; auch Nachteile vorhanden (Interview
mit Person F, 27.06.2022, 17-18)

Person G Vorteile im Reporting und fur Leistungsziele; fur sich selbst eine Auswertung; sich selbst
optimieren; Weiterverrechnung an den Kunden ohne Kontrolle oder Verlust von Zeiten
mdoglich (Interview mit Person G, 28.06.2022, 19-20)

“

Tabelle 5.1 Paraphrasierung der Textpassagen aus den gefiihrten Interviews betreffend der Kategorie ,Zeiterfassung
(Quelle: eigene Darstellung)

Die Befragten geben alle an, ihre Zeiterfassungen taglich anzuschlie3en oder zumindest den
Willen zu haben, dies zu tun. Dazu werden einerseits Hilfsmittel wie eigens verfasste Notizen zu
den erledigten Tatigkeiten und andererseits bereits vorhandene Informationen zugezogen. Zu
diesen weiteren unterstiitzenden Mitteln gehodren beispielsweise der gepflegte Kalender aus
Microsoft Outlook, gesendete E-Mails oder die Aufzeichnungen von Tools wie ManicTime. Die
meisten Personen geben dabei an, dass die Zeiterfassung pro Tag bis zu 30 Minuten dauern
kann — hochgerechnet ergibt das in einer regularen Arbeitswoche bis zu 2,5 Stunden, die in
solchen Fallen mit administrativen Téatigkeiten geflillt sind.

Demnach ist es fir die Personen von grof3em Nutzen, fur die Durchfuhrung der tatsachlichen
Zeiterfassung, weitere Informationen zum geschehenen Tagesablauf in den Handen zu haben.
Anhand dieser kann der Tag im Nachhinein rekonstruiert werden und angefallene Tatigkeiten
werden nicht vergessen oder deren genauer Inhalt und Kontext ist detaillierter fur die
Zeiterfassung festgehalten. Im Sinne der vorliegenden Arbeit ist es demnach relevant, méglichst
detailreiche Analysen zu liefern, die bei der Sichtung und Bearbeitung ein geringeres Ausmal an
administrativem Aufwand bendtigen.

Zeiten werden zudem auf Kontierungsobjekte wie Projekte oder Projektaufgaben verbucht,
welche einzelnen Kunden zugeordnet sind. Aufgrund dieser Verknipfung entsteht, stiitzend auf
einer genauen Zeiterfassung, die Mdglichkeit, diese Zeilen in der Erfassung transparent
offenzulegen. Diese Transparenz wirkt gegentber Kunden bei der monatlichen Abrechnung als
auch intern und fir sich persdonlich — beispielsweise fur die Zeitauswertung und Budgetierung bei
Projekten — durchaus als Vorteil. Eine genaue Zeiterfassung bietet eine gute Grundlage fur die
Argumentation der Griinde einer Buchung und fiihrt bei Nicht-Einhalten zu mehr administrativen
Aufwanden.

Fur das Unternehmen und die Mitarbeiter:innen bietet eine mdglichst genaue Zeiterfassung
entsprechende Vorteile in der Auswertung und in der Transparenz gegentber Kunden. Dadurch
wird intern als auch extern Vertrauen geschafft und etwaige Beméangelungen der Zeitbuchungen
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konnen reduziert werden. Somit wirkt die Genauigkeit langfristig und kann potenziellen
administrativen Aufwand verringern. Fur Auswertungen, die mittels Software und kinstlicher
Intelligenz angestellt werden, ist eine akkurate Darstellung und Granularitat wichtig.

5.2.2.2. Auswertung

In der nachfolgenden Tabelle werden die Antworten auf Fragen zur Auswertung, also der Haltung
gegeniuber Auswertungen, Automatisierung und der Analyse aus der vorliegenden Arbeit,
paraphrasiert.

D1: Wie stehen Sie der Auswertung von Zeiterfassungen gegeniiber?

Person A Auswertung ist positiv; Optimierungspotenziale werden gezeigt; Argumentationsbasis bei
internen Zeiten fur die Zielerreichung ist besser; tibt Druck auf Personen in Bezug auf die
Zielerreichung aus; gemeinsam mit dem Team werden Zeiten ausgewertet; gemeinsam
mit Junioren werden Zeiten fir Faktura und Reklamationshaufigkeit optimiert; Zeiten
sollen nur auf freiwilliger Basis ausgewertet werden; FUhrungspersonen und Mentor
haben gewissen Auftrag und bendtigen bessere Tools fur die Auswertung (Interview mit
Person A, 23.06.2022, 21-28)

Person B Sehr gut und positiv; ermdglicht unabhéangiges Arbeiten; wenn Zufriedenheit des Kunden
und des Arbeitgebers stimmen, kann das Homeoffice und freie Arbeitszeiten ermdglichen;
Arbeitgeber kann neben Vertrauen auch die Leistung tuberprufen (Interview mit Person B,
24.06.2022, 19-22)

Person C Sehr offen und positiv; man kann viele Schllsse ziehen; gewisse Spielregeln und Kontext
sind einzuhalten; als Kontrollmechanismus funktioniert es nicht; zeigt, was man selbst
oder als Team weitergebracht hat (Interview mit Person C, 24.06.2022, 25—-26)

Person D Auswertungen auf Mitarbeiterebene eher kritisch; wenn anonymisiert und mit passendem
Mehrwert vollkommen daftr; Auswertung auf Kundenebene ist in Ordnung (Interview mit
Person D, 24.06.2022, 19-20)

Person E Auswertung ist sehr positiv; unbewusste Dinge kdnnen aufgezeigt werden; Trends und
Ineffizienzen konnen abgelesen werden und gegengesteuert werden; nur jene mit
berechtigtem Interesse sollen Auswertungen machen; noch keine negativen Erfahrungen
beziglich der Transparenz von Zeiterfassungen im Unternehmen gemacht (Interview mit
Person E, 24.06.2022, 19-22)

Person F Sehr, sehr skeptisch; fur sich selbst sinnvoll; Einsicht, ob korrekt auf Projekte erfasst und
was dem Kunden kommuniziert wird; wichtig fiir abgerechnete Stunden, Uberstunden und
gesetzliche Arbeitszeit; bei anderen Unternehmen (z.B. Schichtarbeit) sicher wichtiger;
Arbeitgeber soll nicht Detailgrad von ManicTime haben (Interview mit Person F,
27.06.2022, 19-20)

Person G Fur personliche Zwecke in Ordnung; unwohl, wenn es das Team oder der Chef macht
(Uberwachung); Auswertung ist grundsétzlich positiv (Interview mit Person G, 28.06.2022,
21-22)
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D2: Wirden

Sie eine automatisierte Zeiterfassung als sinnvoll erachten?

Person A

Automatisierung soll unterstitzend sein; Mdoglichkeit zur manuellen Korrektur und
Adaption soll gegeben sein (Interview mit Person A, 23.06.2022, 29-30)

Person B

Automatisierung sollte héchstens einen unterstiitzenden Charakter haben; Eingriff bis auf
jedes Detail gewlinscht; Automatisierung sollte einen Vorschlag liefern, der manuell
editiert und freigegeben werden kann (Interview mit Person B, 24.06.2022, 23-26)

Person C

Vollautomatisierung funktioniert nicht vollends, wegen anderen Dingen abseits des
Computers; Automatisierungswerkzeuge als Unterstiitzung sehr wohl sinnvoll; viele Daten
lassen sich sammeln (Interview mit Person C, 24.06.2022, 27-28)

Person D

Sinnvoll, wenn fehlerfreie Funktion und Zeitersparnis; soll weniger Nacharbeit als Aufwand
fir manuelle Zeiterfassung ergeben; nicht 100% dem Algorithmus vertrauen; begruf3t
manuellen Eingriff vor Freigabe (Interview mit Person D, 24.06.2022, 21-26)

Person E

Vollkommene Automatisierung ist schwierig; eine Teilautomatisierung oder vorbereitende
Zeiterfassung mit manueller Freigabe ware sehr sinnvoll; bessere Qualitdt und
Optimierung des administrativen Aufwands fur die Zeiterfassung (Interview mit Person E,
24.06.2022, 23-24)

Person F

Aktuell nicht wirklich relevant; ware eher ein Stressfaktor; kontextabhéngige Zeiterfassung
kann nicht automatisch generiert werden; selbst nachkontrollieren und ausbessern, um
eigenem Niveau zu entsprechen; in anderen Unternehmen eventuell sinnvoll; in der ERP-
Beratung extrem schwierig (Interview mit Person F, 27.06.2022, 21-22)

Person G

Zu viel administrativer Aufwand bei vollkommener Automatisierung; Zeitaufwand vs.
Nutzen als Faktor; Teilautomatisierung Uber Tool, das im Hintergrund mit trackt; soll
Vorschlage liefern (als Leitfaden); fir neue Mitarbeiter interessant als Unterstitzung;
Vorschlag soll manuell vervollstandigt und korrigiert werden (Interview mit Person G,
28.06.2022, 23-26)

D3: Gezeigt
wurde. Wie i

wird eine Auswertung, welche anhand der vorliegenden Aufzeichnungen erstellt
nterpretieren Sie diese Grafik und welche Schliisse ziehen Sie daraus?

Person A

Gezeigte Auswertung ist interessant zu sehen; eine Auswertung auf Stundenbasis ist nicht
hilfreich; Ticketnummern fehlen fur eine bessere Zuordnung; kleinere Einheiten (z.B. 15
Minuten) waren notig (Interview mit Person A, 23.06.2022, 31-34)

Person B

Gibt eine Ubersicht, dass manche Themen intensiv bearbeitet wurden; innerhalb einer
Stunde passieren viele Kontextwechsel; Fokussierung auf verschiedene Themen;
beweist, dass Zeiterfassung feingliedriger erfolgen sollte und aufgrund der
Automatisierung auch kann (Interview mit Person B, 24.06.2022, 27-30)

Person C

Funktioniert nicht immer, da nach vollen Stunden ausgewertet wird; mehrere Themen
spielen sich innerhalb von einer Stunde ab; unterstiitzend, da Bild eines Tages mit
relevanten Keywords vervollstandigt wird; nebensdchliche Themen werden erkannt;
interessant waren Pausen und Fokus auf die tatsachliche Arbeitszeit (Interview mit Person
C, 24.06.2022, 29-32)
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Person D Generell ziemlich interessant; Weiterverwenden ware sinnvoll; eher eine kleine
Unterstltzung/Orientierung; zu wenig Kontext, da es auf ganzen Stunden basiert (30
Minuten waren besser); alleine zu unsicher als Basis fiir eine Zeiterfassung (Interview mit
Person D, 24.06.2022, 27-28)

Person E Zeigt auf, dass an verschiedensten Themen gearbeitet wird; unter Umstéanden wird der
Fokus verloren, wenn parallel Dinge gemacht werden; im Nachhinein fir die Zeiterfassung
sehr interessant; Anteile der Relevanz von Wértern ware extrem hilfreich; einzelne
Eintrage konnten Ergebnis verfalschen; zeigt ob Fokus auf Meeting bleibt oder ob viele
Kontextwechsel geschehen (Interview mit Person E, 24.06.2022, 25-30)

Person F Darstellung schafft Transparenz; kein personlicher Mehrwert erkennbar; sehr viele
Kontextwechsel werden aufgezeigt, die selbst nicht vermutet wurden; bei mdglicher
Auswertung extrem  skeptisch  beziglich fehlender Zeiten aufgrund der
Lvertrauensarbeitszeit* gegeniber dem Arbeitgeber; schwierig etwas fir Zeiterfassung
mitzunehmen oder daraus automatisch abzuleiten (Interview mit Person F, 27.06.2022,
23-24)

Person G Ersichtlich, wo man unterwegs war; Chats auch spannend; Ticketnummer wére wichtig fur
die Zuordnung des Kontext; zeigt, in welchem System man unterwegs war und ob man
unterbrochen wurde; nicht granular genug im Sinne von ,Was habe ich genau gemacht?*
(Interview mit Person G, 28.06.2022, 27-30)

“

Tabelle 5.2 Paraphrasierung der Textpassagen aus den gefiihrten Interviews betreffend der Kategorie ,Auswertung
(Quelle: eigene Darstellung)

Der Auswertung von Zeiterfassungen stehen die Befragen gemischt gegentber. Eine selbst
angestellte Auswertung Uber die eigenen Aufzeichnungen sei immer in Ordnung. Sobald andere
Personen oder Vorgesetzte ins Spiel kommen, geht es um das Vertrauen und die potenzielle
Uberwachung am Arbeitsplatz. Letzterem wird von zwei Befragten mit dem Argument des
Lernens, des Auftrags von Fuhrungskraften und der Moglichkeit zur freien Arbeits- und
Zeitgestaltung widersprochen.

Bei einer jeden Auswertung kommt es darauf an, welchen Mehrwert diese fur die Betroffenen
stiftet und wozu diese eingesetzt wird. Daneben sind auch die Ziel- und die Personengruppe,
welche solche Analysen erstellt, als auch der Detailgrad einer solchen Analyse ausschlaggebend.
Eine pauschale Aussage bezlglich der Gite von Auswertung lasst sich nicht ableiten, aber im
jeweils subjektiv korrekt empfundenen Rahmen scheint diese zumindest nicht von Nachteil zu
sein.

Zum Thema des Automatismus wird 6fters davon gesprochen, dass es begrif3t wird, wenn ein
Algorithmus unterstiitzend wirkt und im Idealfall fir den vergangenen Tag bereits Vorschlage
liefert, welche Zeiten und Tatigkeiten zu erfassen sind. Eine vollkommene Automatisierung wird
abgelehnt, da die Genauigkeit und Qualitét der Zeiterfassungen (innerhalb der Branche) nicht
ausreichend sind. Es wird der Wunsch gedulert, stehts manuelle Korrekturen vor der ultimativen
Freigabe machen zu kdnnen.
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Mit dem Aspekt der teilweisen Automatisierung wird genau der Punkt getroffen, welcher durch
die vorliegende Arbeit im vorgehenden Kapitel anhand der Auswertungen als Ziel definiert wurde
— eine unterstitzende Moglichkeit zu bieten, den Tag zu rekonstruieren.

In diesem Zuge wird die jeweils gezeigte Auswertung zu den persoénlichen Aufzeichnungen via
ManicTime als interessant und aufschlussreich betitelt. Die meisten Befragten werfen ein, dass
die Granularitat der Auswertung auf Stundenbasis, als auch die Mdglichkeit beziglich der
Kontextzuordnung jedoch nicht ausreichend fur deren Bedirfnisse sind. Als hauptséachlicher
Vorteil wird herausgehoben, dass damit der weitere Aspekt fiir die persdnliche Zeiterfassung
hinzukommt, dass nichts vergessen werden kann.

Sollten in weiterer Folge erneut solche Auswertungen angestellt werden, dann kann durch das
Setzen der korrekten Filter innerhalb des Algorithmus auch der Kontext der Tatigkeiten besser
dargestellt werden. Beispielweise sollte so bei der Anlage und Bearbeitung eines Tickets auch
die Ticketnummer gezeigt werden. Die Einstellung der Granularitdt konnte die Relevanz der
Worter beeinflussen, da fur einen Zeitbereich von weniger als einer Stunde naturlich auch die
Anzahl der Datensatze abnimmt und so die Wichtigkeit der Wérter aus einer kleineren Datenbasis
weniger aussagekraftig ist — hier kann mit der Aufzeichnung weiterer Datensatze oder der
Reduktion der Anzahl an Wortern pro Zeitraum entgegengesteuert werden.

5.2.2.3. Verbesserung der Zeiterfassung

In der nachfolgenden Tabelle werden die Antworten auf Fragen zur Verbesserung der
Zeiterfassung — in der aktuellen Art und Weise als auch in Bezug auf die gezeigte Analyse, welche
in der vorliegenden Arbeit erstellt wurde — paraphrasiert.

El: Sehen Sie in Ihrer aktuellen Art und Weise der Zeiterfassung mdgliche Verbesserungen?

Person A Nicht mehr so genau in der eigenen Excel-Tabelle mitschreiben zu missen, ware
Verbesserung; solche Auswertung vor allem bei stressigen Tagen hilfreich; Auswertung
zeigt, dass an einem Tag mit vielen Besprechungen doch etwas geschafft wurde; besser
zur Argumentation beziglich internen Zeitaufwanden (Interview mit Person A, 23.06.2022,
35-36)

Person B Automatisierte Unterstltzung ware gut an stressigen Tagen; die Zeiterfassung an sich
kénnte durch die Unterstitzung selbst kein eigener Kontextwechsel mehr sein; eine
Vorlage am Ende des Tages ware eine Verbesserung (Interview mit Person B,
24.06.2022, 31-32)

Person C Thematische Sortierung bzw. Clustern nach Themen wére Verbesserung (einfacher und
effizienter) aufgrund der haufigen Kontextwechsel (Interview mit Person C, 24.06.2022,
33-34)

Person D Begrift eine Teilautomatisierung; Zeiterfassung direkt Gber das Ticketsystem ware gut;
zu wenig Erfahrung mit anderen Zeiterfassungstools fir eine weitere Beurteilung
(Interview mit Person D, 24.06.2022, 29-30)
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Person E Schwer zu unterscheiden, welche Zeiten fur welchen Kontext angefallen sind; gewisse
Verbesserung kann erzielt werden; als Kontrolle nichts zu vergessen; relevante Themen
werden erkannt und kdnnen bei richtiger Kontierung in der Zeiterfassung unterstitzen
(Interview mit Person E, 24.06.2022, 31-32)

Person F Frage, wie viele Stunden im Schnitt abgerechnet werden; fiir Gehaltsverhandlung
interessant; Gruppierung in Tatigkeitsbereiche fehlt aktuell und wirde Transparenz
gegeniber den Kunden und intern schaffen, sowie Qualitdt im Unternehmen und der
Arbeit aufzeigen (Interview mit Person F, 27.06.2022, 25-26)

Person G Verrechenbarkeit von Chats, die wahrend Ticketbearbeitung geschehen, hinterfragen;
Teilautomatisierung kénnte das jedoch aufzeigen (Interview mit Person G, 28.06.2022,
31-32)

E2: Sehen Sie in lhrer aktuellen Art und Weise der Auswertung von Zeiterfassungen magliche
Verbesserungen?

Person A Vorhandene Tools zur Auswertung sind bereits ausreichend (Interview mit Person A,
23.06.2022, 37-46)

Person B Automatisierung wirde die Auswertung nicht wesentlich besser/genauer machen; die
Zeiterfassung kénnte leichter werden in Bezug auf Arbeitsersparnis (Interview mit Person
B, 24.06.2022, 33-34)

Person C Momentane Auswertungen und Mdglichkeiten im Systemsind ausreichend; sieht kaum
Verbesserungen (Interview mit Person C, 24.06.2022, 35-38)

Person D Aktuelle Auswertung helfen fur Erreichung von Zielen; bei Wunsch kénnen Auswertungen
selbst Uber Berichte erstellt werden; offen fir Ideen und neue Berichte (Interview mit
Person D, 24.06.2022, 31-32)

Person E Bestehende Auswertungen bereits sehr gut; laufende Verbesserung und kontinuierlich
neue Auswertungen; gezeigte Auswertung bringt neue Komponente ins Spiel; gezeigte
Auswertung sehr gute Unterstitzung bei der personlichen Reflexion und eigene
Verbesserung (Interview mit Person E, 24.06.2022, 33—-36)

Person F Gruppierung in Tatigkeitsbereiche ware hilfreich und sinnvoll; Kontext dieser
Tatigkeitsbereiche kann vermutlich nicht automatisch bestimmt werden; mehr
Zeitaufwand, wenn Kontext manuell zugeordnet werden muss; Auswertung auf
Kundenebene soll weniger zeitaufwandig und benutzerfreundlicher sein (Interview mit
Person F, 27.06.2022, 27-28)

Person G Aktuelle Mdglichkeiten grundsétzlich gut; Auswertung soll nicht zu genau sein missen,
weil administrativer Aufwand dadurch steigt (Interview mit Person G, 28.06.2022, 33—-36)

Tabelle 5.3 Paraphrasierung der Textpassagen aus den gefihrten Interviews betreffend der Kategorie ,Verbesserung
der Zeiterfassung“ (Quelle: eigene Darstellung)

Die Befragten geben als mdgliche Verbesserung der Zeiterfassung an, dass solche

Auswertungen wie die gezeigte, aufzeigen, was gemacht wurde und dies vor allem an stressigen

Tagen von Vorteil sein kann, um nichts zu vergessen. Die Kontextwechsel werden klarer

ersichtlich und bieten eine Grundlage flr die Zeiterfassung, als auch der Argumentation dieser.
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Zwei der Personen geben an, dass eine Gruppierung in Themengebiete zusatzlich gut wéare, um
zum Beispiel die Anzahl der benétigten Buchungszeilen zu minimieren. Eine weitere Person wirft
ein, dass Chats, die parallel zu einem Arbeitspaket getatigt werden, durch solche Auswertungen
besser zur Geltung kommen und potenziell der Tatigkeit innerhalb des Kundenprojekts
zugeordnet werden konnen und somit auch in die Abrechnung einflie3en kénnen.

Mit den gesammelten Aussagen wird das angestrebte Ergebnis der Auswertung untermauert und
aufgezeigt, dass dadurch ein Mehrwert fur die Zeiterfassung geschaffen wird. Zudem wird mehr
Klarheit fur Aufgaben und Tatigkeiten geschaffen, die wahrend der Bearbeitung von
Kundenthemen anfallen und somit auch potenziell mit zur abrechenbaren Zeiterfassung auf die
jeweiligen Kundenprojekte gehdren.

Insgesamt sind die befragten Personen mit den aktuell angebotenen Tools und Auswertungen
zufrieden und sie fuhlen sich dadurch ausreichend unterstiitzt. Analysen, wie in den Interviews
gezeigt, bieten keine grof3en oder neue Vorteile fir die Auswertung von Zeiterfassungen, kdnnen
jedoch in manchen Fallen unterstitzend flr die Zeiterfassung an sich sein. Ein:e
Interviewteilnehmer:in gibt an, dass eine Kategorisierung nach Téatigkeitsbereich noch wertvoll fir
eine personliche Auswertung und daraus resultierenden Maflinahmen zur Qualitatssteigerung
ware.

Die bestehenden Auswertungen werden nicht weiter ausgebaut, was auch nicht das Ziel, der in
dieser Arbeit erstellten Analysen ist. Mit den passenden Methodik und den notigen Adaptierungen
im Skript kann vermutlich zusatzlich ein Clustering der Tatigkeiten in Bereiche erfolgen, wie von
einer Person gewunscht.
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6 ZUSAMMENFASSUNG

Die vorgehenden Kapitel haben mogliche Szenarien der Datenbeschaffung und -analyse
aufgezeigt und deren Inhalte in Bezug auf den Forschungsgegenstand mittels Interviews und der
Auswertung dieser mittels der qualitativen Inhaltsanalyse nach Mayring weiter untersucht. Nun
gilt es diese Aspekte und Erkenntnisse zusammenfassend wiederzugeben und zu interpretieren.

AbschlieRend wird ein kurzer Blick auf ankntipfende und benachbarte Themen geworfen, welche
im Rahmen dieser Arbeit nur in kleinen Teilen oder nicht ausreichend betrachtet wurden, sich
aber fur weitere Untersuchungen qualifizieren.

6.1 Ergebnisse und Diskussion

Um fir die zu Beginn aufgestellte Forschungsfrage eine Antwort zu liefern, wurde nach der
theoretischen Betrachtung des Themas an der Auswertung von Daten gearbeitet. Bei diesen
Daten handelt es sich um personliche Aufzeichnungen der Interaktionen von Benutzern und
Benutzerinnen mit dem eigenen Arbeitsgerat.

Dabei wird erfasst, welche Applikation, welche Dokumente und welche Webseiten zu welchen
Uhrzeiten genutzt werden. Diese Nutzergruppe, fir welche diese Datenaufzeichnung
stattgefunden hat, ist mit dem Hintergrund gewahlt worden, eine maglichst diverse Aufstellung zu
haben, was die Tatigkeitsrollen im Unternehmen betrifft. Die Personen sind alle in demselben
Unternehmen angestellt, wie der Autor der vorliegenden Arbeit, um einerseits ohne weiteres
externes Zusatzwissen bereits die Rohdaten bewerten und interpretieren zu kénnen, als auch
eine vergleichbare Gruppe zu haben, die in Bezug auf die Zeiterfassung untereinander ahnliches
liefern missen.

Diese Daten aus den jeweiligen Aufzeichnungen der Interaktionen mit den Arbeitsgeraten wurden
im Anschluss bereinigt, miteinander integriert und ausgewertet. Dabei wurden mittels TF-IDF fiir
jede Stunde am Arbeitstag die jeweils zehn Woérter extrahiert, welche in dieser Stunde von der
hdchsten Relevanz waren. Das Ziel der Auswertung war von Beginn an, den Tag in Segmente
zu teilen und diesen Segmenten einen Kontext zuzuordnen. Dieses Ergebnis soll bei der
Zeiterfassung — also der Aufzeichnung der tatséchlich geleisteten Tatigkeiten im ERP-System —
unterstutzen.

Um zu prifen, ob diese Segmentierung und Auswertung einen Sinn und Mehrwert haben, wurden
mit den sieben Personen im Anschluss an die Analyse entsprechende Interviews gefihrt. Diese
wurden anhand eines zuvor definierten Leitfadens zusammengestellt und die einzelnen Fragen
in Kategorien unterteilt. Diese zielten darauf ab, wie die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter aktuell
fur ihre Zeiterfassung vorgehen, welche Vor- und Nachteile sie darin sehen, ob eine Auswertung
von erfassten Zeiten einen Zweck hat und ob ein Automatismus diese Tatigkeit der Zeiterfassung
ubernehmen kénnte.
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Im Vorfeld wurden fur ebendiese Untersuchungen eine Arbeitshypothese und eine Nullhypothese
aufgestellt, an denen sich im Verlauf der Bearbeitung des Themas angehalten wurde und sich
die Hypothese H1 bestétigt:

H1: Kinstliche Intelligenz kann fur die zeitliche Segmentierung des digitalen Arbeitsalltags
in Dienstleistungsprojekten genutzt werden.

HO: Der Einsatz von kinstlicher Intelligenz erméglicht keine zeitliche Segmentierung des
digitalen Arbeitsalltags in Dienstleistungsprojekten.

Die aus den Untersuchungen abgeleiteten Ergebnisse sollen nun die einleitend gestellte
Forschungsfrage beantworten:

Wie wird Timetracking im digitalen Arbeitsalltag in Dienstleistungsprojekten rund um ERP-
und CRM-Systeme aus der Cloud von Software und kinstlicher Intelligenz unterstitzt?

Dazu stellen die nachfolgenden Punkte Antworten auf diese Frage dar:

Die Zeiterfassung wird bereits durch eigene Mittel unterstutzt, welche sich die einzelnen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter selbst schaffen. So wird beispielsweise eine Excel-
Tabelle gefiihrt, um tagsuber die einzelnen Tatigkeiten festzuhalten.

Neben diesen aktiven Schritten nutzen die befragten Personen — und laut deren Angaben
auch andere Kolleginnen und Kollegen im Unternehmen — zusétzliche Aufzeichnungen,
die ohne deren weiterem Zutun im Sinne der Zeiterfassung erstellt werden. Darunter fallen
die Auswertungen, die zum Beispiel eine Softwarelésung wie ManicTime im Hintergrund
erstellt oder der Verlauf im Browser der Wahl.

Um einen Uberblick zu den geleisteten Tatigkeiten eines Tages zu geben, kdénnen
weiterfuhrende Auswertungen angestellt werden. Dazu muss es eine Datenbasis — zum
Beispiel von Interaktionen mit dem Arbeitsgeréat — geben, die im Vorfeld erstellt wird.
Demnach sind solche Auswertungen im ersten Blick immer in der Retrospektive und
Reflexion von Nutzen.

Solche Untersuchungen wurden im Rahmen dieser Arbeit mittels Verfahren wie TF-IDF
aufgezeigt. Durch das Setzen der richtigen Parameter im Algorithmus kdnnen
Auswertungen generiert werden, die — den Befragten nach — unterstitzend fir die
personliche Zeiterfassung sind und der Argumentation bei internen, als auch externen
Ruckfragen und Reklamationen dienen kénnen.

Abschlieend ist klarzustellen, dass solche Auswertungen, Analysen oder Algorithmen die
Zeiterfassung als solches nicht ganzheitlich abschaffen werden kbnnen. Der Grund dafir ist, dass
die Datenbasis ausschlaggebend fur das Ergebnis von Analysen ist. Um die Qualitat zu erreichen,
die von der jeweiligen Person selbst produziert werden wirde, bedarf es tiefgreifenden
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Aufzeichnungen, die im aktuellen Rahmen des Datenschutzes nur im personlichen Rahmen zu
erstellen sind und somit spéatestens eine automatische Ubertragung ins jeweilige
Zeiterfassungssystem dieser Rahmen verlassen wird. Vielmehr ist daher eine Art und Weise der
Auswertung anzustreben, welche die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter persénlich bei der
alltaglichen Aufgabe der Zeiterfassung bestméglich und auf deren Anforderungen zugeschnitten
unterstutzt.

6.2 Ausblick

Zusatzlich zu den oben genannten Resultaten und Erkenntnissen ergeben sich fir den zu Grunde
liegenden Forschungsgegenstand weitere interessanten Themen, welche wahrend der
Bearbeitung der vorliegenden Arbeit aufgekommen sind. Diese sollen im Folgenden kurz erortert
werden:

e Im Rahmen der Arbeit wurden Aufzeichnungen durch das Software-Tool ManicTime
erstellt. Die Datenbasis, welche durch den Einsatz dieser Software zusammengekommen
ist, lasst weitere Untersuchungen zu. Wenngleich eine gré3ere Datenbasis oder eine mit
weiteren, erganzten Faktoren, entsprechend tiefergehende Analysen zulasst.
Beispielweise kann neben den Meta-Informationen zu den Interaktionen auch die
tatsachliche Interaktion selbst aufgezeichnet werden, so dass sich diese besser einem
Arbeits- oder Projektkontext zuordnen lasst und der Nutzen fir einzelnen Personen bei
deren Zeiterfassung und Selbstoptimierung steigt.

o Die Personen haben teilweise ihre Bedenken an der Auswertung bezlglich Datenschutz
und Vertrauen geadufert. Dies wirkt im Hinblick auf die rechtliche Grundlage und den
Einblick auf die Uberwachungsmaoglichkeiten von Unternehmen wéhrend der Arbeitszeit
als berechtigte Anmerkung. Um solche Analysen den Vorgesetzen oder dem Team zu
prasentieren und dort einen Mehrwert zu stiften, ohne dass gegen den Datenschutz
verstof3en wird, missen weitere Bestrebungen im Kontext einer Anonymisierung von
Datensatzen und den Bereitstellungen von Auswertungen dieser an Fuhrungskréafte und
andere Personen stattfinden.

o Die Befragten wirden eine Teilautomatisierung der Zeiterfassung sehr begriiRen. Um
diese in der Praxis umzusetzen, bedarf es weiterer intensiver Uberlegungen, welche
Daten fir ein solches Vorhaben nétig sind und wie beispielsweise Vorschlage fir die
einzelnen Zeitbuchungen generiert werden kdnnen. Zeitgleich sollen solche gelieferten
Vorschlage den administrativen Aufwand — bezogen auf die Sichtung, Bearbeitung und
eventueller Korrektur dieser — geringer ausfallen lassen, als es die aktuelle Art und Weise
der Zeiterfassung tun.
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Anhang A Interview-Leitfaden

Kategorie

Nummer

Leitfrage oder Erzahlimpuls

Erganzungen / Fragen zur
Aufrechterhaltung des Gesprachs

Einleitung

Al

Einleitend zur Masterarbeit und der Fragestellung:

Wie wird Timetracking im digitalen Arbeitsalltag in
Dienstleistungsprojekten rund um ERP- und CRM-
Systeme aus der Cloud von Software und kunstlicher
Intelligenz unterstiitzt?

Vorliegende Daten zur Auswertung:

Personliche Aufzeichnung der Interaktion mit dem
Arbeitsgerat via ,ManicTime*, die im Zeitraum flr sechs
Wochen, startend ab 1. April 2022 automatisch erfasst
worden sind

Ausgewertet wird dabei die Aktivitat der Benutzerin /
des Benutzers (Zeitraum der gerade aktiven, im Fokus
stehenden Applikation und Meta-Informationen, wie
URL, Dateipfad und Fenstertitel)

Einholen der Zustimmung zur Aufnahme des Gespréachs
und Verweis auf die Dauer von max. 20 Minuten.

Informationen
zur befragten
Person und
deren
Arbeitsalltag

B1

Nun zu lhrer Person:

Bitte beschreiben Sie kurz lhre aktuelle Tatigkeit und
Rolle im Unternehmen.

B2

Wie lange sind Sie bereits im direkten Kundenkontakt
tatig?

B3

Wie viel Prozent Ihrer taglichen Arbeit nimmt der
unmittelbare Kontakt mit Kunden ein (z.B. Telefonate
oder E-Mail-Verkehr)?

Welche Tatigkeiten fallen in der
restlichen Zeit an?

B4

Sind Sie in lhrer taglichen Arbeit haufig mit
Kontextwechseln konfrontiert?

Fragen zum
Thema der
Zeiterfassung

@i

Nun zu den inhaltlichen Aspekten der Masterarbeit:

Beschreiben Sie Ihren aktuellen Zugang zu
Zeiterfassung.

Wie gehen Sie fir Ihre personliche
Zeiterfassung vor?

Wie viel Zeit nimmt die Zeiterfassung
selbst in Anspruch?

Wie sieht es mit der Zeiterfassung in
lhrem Unternehmen/Team aus?

C2

Glauben Sie, dass eine moglichst genaue Zeiterfassung
(viele) Vorteile hat?

Wenn ja, welche Vorteile?

Gibt es auch Nachteile (z.B.
administrativer Aufwand)?

Fragen zur
Auswertung

D1

Wie stehen Sie der Auswertung von Zeiterfassungen
gegenuber?

Werten Sie Zeiterfassungen aus?

Werden Sie Uber die Ergebnisse von
Auswertungen der Zeiterfassungen
unterrichtet?

Welche Erkenntnisse nehmen Sie aus
diesen Auswertungen mit?

Soll es aus lhrer Sicht
Einschrankungen geben, welche
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Zeiten von wem betrachtet werden
durfen?

D2 Wirden Sie eine automatisierte Zeiterfassung als Inwieweit wiirden Sie in diesen
sinnvoll erachten? Prozess eingreifen wollen?
D3 Gezeigt wird eine Auswertung, welche anhand der Wirde eine solche Auswertung Sie bei
vorliegenden Aufzeichnungen erstellt wurde. lhrer Zeiterfassung unterstiitzen?
Wie interpretieren Sie diese Grafik und welche Schlisse | Welche Vorteile sehen Sie darin?
ziehen Sie daraus? Welche Aspekte fehlen oder wiirden
lhren aktuellen Prozess
verschlechtern?
Fragen zur E1 Sehen Sie in lhrer aktuellen Art und Weise der
Verbesserung Zeiterfassung mdgliche Verbesserungen?
der
. E2 Sehen Sie in lhrer aktuellen Art und Weise der
Zeiterfassung . L
Auswertung von Zeiterfassungen mogliche
Verbesserungen?
Feedback zum | F1 AbschlieRend:
Gesprach Gibt es offene Themen, die Sie ansprechen méchten?
F2 Haben Sie Verbesserungsvorschlage fur das

Gesprach?
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Anhang B Interview mit Person A

10

11

12

13

14

15

16

17

Interview mit Person A

Datum: 23.06.2022 16:00 Uhr

Dauer: 13:48 Minuten

Stattgefunden als personliches Treffen und aufgenommen tuber Smartphone

I: [00:04.3] Gut, wir leiten ein zu der Fragestellung von der Masterarbeit, und diese lautet "Wie wird Timetracking im
digitalen Arbeitsalltag in Dienstleistungsprojekten rund um ERP- und CRM Systeme aus der Cloud von Software und
kunstlicher Intelligenz unterstutzt?". Wir haben Daten ausgewertet, und zwar personliche Aufzeichnungen der Interaktion
mit dem Arbeitsgeréat via "ManicTime", die im Zeitraum von sechs Wochen, startend ab dem 1. April automatisch erfasst
worden sind. Ausgewertet wird die Aktivitat des Benutzers / der Benutzerin, d.h. Zeitraum der gerade aktiven und im Fokus
stehenden Applikation und Meta-Informationen, wie z.B. URL, Dateipfad und Fenstertitel. Genau, und wir kommen nun zu
deiner Person: Bitte beschreibe kurz deine aktuelle Téatigkeit und Rolle im Unternehmen.

B: [01:12.7] Aktuelle Tatigkeit ist Senior Consultant im CRM-Bereich und stellvertretende Teamleitung, ja.
I: [01:26.3] Wie lange bist du bereits im direkten Kundenkontakt tatig innerhalb dieser Rolle?
B: [01:28.6] Vier Jahre und drei Wochen.

I: [01:35.7] Und wie viel Prozent von der taglichen Arbeit nimmt damit der unmittelbare Kontakt mit Kunden ein? Also z.B.
Telefonate oder E-Mail.

B: [01:47.4] Unterschiedlich, aber ich sage direkter Kontakt zum Kunden 30-50% im Durchschnitt.
I: [02:02.4] Und welche Tatigkeiten fallen in der restlichen Zeit an?

B: [02:06.3] Interne [Tétigkeiten], Prozessverbesserungen, Unterstitzung von Junioren und anderen Consultants. Ja,
hauptsachlich interne Sachen, Unterstlitzung von anderen Abteilungen usw.

I: [02:26.7] Und bist du in deiner téaglichen Arbeit haufig mit Kontextwechseln konfrontiert?
B: [02:28.6] Ja, ziemlich oft. Soll ich das naher ausfiihren?
I: [02:33.8] Kannst du?

B: [02:34.9] Typisches Beispiel: Man fangt an einem Ticket an, wahrenddessen schreibt dich irgendein Seller an, dass er
Information braucht, gleichzeitig versucht dich einer der Junioren zu erreichen, weil die irgendwie eine dringende Sachen
haben, dann hilfst du denen, dann kommst du wieder zuriick zu deinem Ticket, dann machst du es mal so halbwegs fertig,
aber du kommst nicht ganz weiter, weil du eine Riickmeldung vom Kunden brauchst. Und so kommen eben mehrere
Unterbrechungen zusammen, bis man am Ende eine Stunde fir den Kunden gearbeitet hat. Aber das verteilt sich tGber
den ganzen Tag eben in mehrere kleine Minutenbldcke.

I: [03:12.3] Gut, dann kommen wir zu den inhaltlichen Aspekten meiner Masterarbeit: Beschreib bitte kurz deinen aktuellen
Zugang zu deiner Zeiterfassung.

B: [03:26.2] Ich habe mir mein eigenes System gemacht, mit einer Excel-Tabelle, wo ich mir einfach mitschreibe und
zusammenrechne, wie viel ich fiir welchen Kunden brauche und ich buche meine Zeiten im ByD [gemeint ist das interne
ERP-System] einfach eben immer wéhrenddessen, wenn ich einen abgeschlossenen Block habe. So, dass es eben
halbwegs der Wahrheit entspricht. Aber es ist eben sehr stark Gewdhnungssache. Ich versuche das den Junioren auch
anzutrainieren, aber die sind da nicht so genau oder tun sich schwer, auch noch zu wissen, was wohin gebucht werden
darf an Zeiten... oder soll.

I: [04:03.9] Und wie viel Zeit nimmt diese Zeiterfassung selbst in Anspruch.

B: [04:09.8] Wenn man es gleich macht, dann wenige Sekunden. Wenn ich aber mal Stress habe und erst am néachsten
Tag meine Zeiten fir den vorherigen Tag einbuchen kann, dauerts am Stiick schon langer. Einfach ja... wenn man nicht
gescheit mitschreibt, muss man sich alles zusammensuchen und lberlegt, was habe ich wann genau gemacht usw. Also,
wenn man es gleich macht, ist es wenig Aufwand - es handelt sich um Sekunden - wenn ich alles zusammen machen
muss, kann es schon mal zehn Minuten, an einem schwierigen Tag sogar 20 Minuten oder mehr in Anspruch nehmen.

I: [04:48.4] Glaubst du, dass eine mdglichst genaue Zeiterfassung Vorteile hat?
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B: [04:54.5] Ja, ich glaube schon, weil wenn man seine Zeiten - auch die internen Zeiten - so genau wie moglich erfasst,
hat man bessere Informationen dariiber, wie man seine Zeit optimieren kann und man kann z.B., wenn Kunden-Zeiten
reklamiert werden, besser argumentieren.

I: [05:21.1] Gibt es aus deiner Sicht auch Nachteile bei einer genauen Zeiterfassung (z.B. den administrativen Aufwand)?

B: [05:29.0] Nein, nicht, weil wenn man es sich, wie gesagt, einfach angewdhnt, sind es einfach immer nur Sekunden. Und
ich glaube eher die nicht genaue Zeiterfassung ist das, was mehr Zeit in Anspruch nimmt.

I: [05:47.3] Wie stehst du der Auswertung von Zeiterfassungen gegenuber?

B: [05:57.5] Ich persdnlich in meiner Rolle eigentlich positiv, weil es dann aufzeigt, wo Optimierungspotenziale sind bzw.
eben, wenn man genau mitschreibt bei den internen Zeiten, hat man eine bessere Argumentationsbasis, wenn es dann um
die Zielerreichung geht. Andererseits weil ich auch - eben Stichwort "Zielerreichung" - bei manchen Personen - auch in
meinem Team - einen gewissen Druck ausibt, aber da muss man dann einfach driiberstehen.

I: [06:33.0] D.h. du wertest Zeiterfassungen selbst aus?
B: [06:35.7] Ja.
I: [06:39.5] Und du wirst Uber Auswertungen von anderen unterrichtet?

B: [06:44.9] Ja, bzw. wir schauen es uns immer gemeinsam an. Ich meine, Zeiterfassung ist das, wie wir in unserer Firma
Geld verdienen. Und vor allem in meinem Team bzw. mit den Junioren schauen wir in regelméRigen Abstanden unsere
Zeiten durch, damit ich eben auch helfen kann, dort die Faktura-Zeiten zu optimieren und die Reklamationshaufigkeit zu
minimieren... in der Art und Weise, wie sie Zeiten buchen.

I: [07:10.2] Soll es aus deiner Sicht Einschrankungen geben, welche Zeiten von wem betrachtet werden dirfen?

B: [07:16.5] Ja, also ich finde Personen sollten - wenn es nicht ihre Vorgesetzten sind - nur auf freiwilliger Basis ihre
Zeiten herzeigen dirfen... ich meine, Faktura-Zeiten, das muss naturlich auf die Rechnung... vor allem interne Sachen.
Aber ich finde sehr wohl, dass die Fuhrungspersonen bzw. auch der Mentor einen gewissen Auftrag haben, dort auch
bessere Tools zur Verfligung gestellt bekommen sollen, um Zeiten auszuwerten. Weil, wie gesagt, das ist, wie wir unser
Geld verdienen.

I: [07:52.1] Wiirdest du eine automatisierte Zeiterfassung als sinnvoll erachten?

B: [07:59.8] Kommt auf das AusmaR an. Ich sage, wenn es generell mit den Zeitbuchungen das unterstitzt, ja. Aber
letztendlich sollte man immer noch die Méglichkeit haben, manuell auszubessern und zu adaptieren. Einfach ja, weil ja,
manchmal ist es gut, wenn man mit Zeiten jonglieren kann oder nach Marktwert Zeiten bucht und nicht nach angefallener
Zeit... oder Nachlasse usw.

I: [08:34.3] Ok, dann zeige ich dir eine Auswertung, welche ich anhand von deinen persénlichen Aufzeichnungen gemacht
habe. Wie wiirdest du diese Auswertung interpretieren bzw. welche Schlisse daraus ziehen.

B: [08:54.3] Es ist zwar interessant zu sehen, weil bei manchen Stundenauswertungen kann ich mich noch ganz genau
erinnern, was ich gemacht habe oder gewisse Stichworter... weil3 ich genau noch welcher Kunde usw. Ich sage aber
dadurch, dass mein Wechsel zwischen Tatigkeiten so schnell passiert, ist eine Auswertung auf Stundenbasis fur mich
nicht hilfreich.

I: [09:35.0] Kannst du ausfiihren welche Aspekte dabei fehlen bzw. eventuell sogar deinen aktuellen Prozess
verschlechtern wirden?

B: [09:43.8] Naja, vor allem Ticketnummern, um da eine bessere Zuordnung zu machen bzw. wir sind verpflichtet dazu, in
der Zeitbuchung die Ticketnummer anzugeben, weil das eben auf eine monatliche Sammelrechnung fiir den Kunden
kommt. Und ich glaube ich wiirde das eben in kleineren Schritten, also in kleineren Einheiten brauchen als nur eine
Stunde... viertelstiindlich zum Beispiel.

I: [10:16.8] Siehst du in der aktuellen Art und Weise von deiner eigenen Zeiterfassung mégliche Verbesserungen?

B: [10:26.0] Ja, einerseits eben, dass ich nicht mehr so genau in meiner eigenen Excel mitschreiben muss... weil ich mir
das da sozusagen auch irgendwie hinausziehen kénnte... was vor allem an stressigen Tagen hilfreich ist, wenn ich keine
Zeit habe mitzuschreiben. Ansonsten, ja, vor allem vielleicht fiir solche Tage, wo man den ganzen Tag nur in
Besprechungen hangt und irgendwie das Geflhl hat, man hat irgendwie eh nichts getan und dann Uberlegt... ich soll heute
noch Zeiten buchen und dann eben die Auswertung sieht und man sieht man hat trotzdem eh ziemlich viel gemacht. Dann
hilft es einem da schon besser zu argumentieren, warum man acht Stunden intern gemacht hat, den ganzen Tag.
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I: [11:30.2] Siehst du da in der aktuellen Art und Weise von der Auswertung dieser Zeiterfassungen mégliche
Verbesserungen?

B: [11:39.7] Kannst du die Frage nochmal wiederholen?

I: [11:42.6] Siehst du in der aktuellen Art und Weise der Auswertung von diesen Zeiterfassungen mégliche
Verbesserungen?

B: [11:50.9] In deiner aus der Excel?

I: [11:52.9] Von deinem aktuellen Vorgehen.

B: [11:55.4] Ach so, von meinem aktuellen Vorgehen...

I: [11:58.1] Also nicht von der Zeiterfassung per se, sondern von der Auswertung dieser Zeiten.

B: [12:07.2] Ob ich da, mit dem was du da gemacht hast, Verbesserungen in der Auswertung sehen kénnte? Oder...
I: [12:16.1] Zum Beispiel, ja.

B: [12:19.0] Sorry, nein, nicht wirklich. Wir haben eigentlich eh schon ziemlich coole Tools.

I: [12:38.3] Alles klar, dann kommen wir zum Abschluss: Gibt es generelle offene Themenpunkte, die du ansprechen
mdochtest zu diesem Zeiterfassungsthema?

B: [12:49.9] Es ware eben cool, weil es bei der Muttergesellschaft eh schon geht - oder eigentlich schon gehen sollte... in
meinem Team arbeiten wir eben sehr, sehr viel mit Kundentickets und wir mit diesem Kundenticketsystem integriert
waren... also unser Zeitbuchungssystem... das ByD... mit dem Ticketportal integriert ware... brauchte ich nur auf einen
Knopf driicken und der macht meine Zeitbuchung automatisch und es ist echt zéh, dass wir das immer noch manuell
machen missen und nicht einfach nur per Knopfdruck "Start Ticket" und "Ende Ticket" machen kénnen.

I: [13:48.3] Hast du Verbesserungsvorschléage fiir das Gesprach?
B: [14:01.0] Nein.

I: [14:15.1] Gut, dann wirde ich damit die Aufzeichnung beenden.
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Anhang C Gezeigte Auswertung bei Interview mit Person A

Date Hour | Words

04.04.2022 | 9 ticketsystem, startseite, my352189, hdokiejnpimakedhajhdicegeplioahd, anmeldung, my317507, chat_mbsr,
systeme, systemiibersicht, lastpass

04.04.2022 | 10 ticketsystem, my350531, ag, mercedesbenz, webdienstnachrichteniiberwachung, startseite, kurze, frage,
tatigkeiten, erfassen

04.04.2022 | 11 ticketsystem, chat_c3h4, kundenticket, excel, my356007, zertifikatsschulung, mitschrift, zeitenxIsx,
startseite, vorfalle

04.04.2022 | 12 ticketsystem, mitschrift, zeitenxIsx, excel, tatigkeiten, erfassen, kundenticket, chat_qgsax, chat_ekku,
chat_c3h4

04.04.2022 | 13 chat_pkdg, erweiterung, massendatenénderung, startseite, my352901, chat_mbsr, ticketsystem, my316557,
ing, karlheinz

04.04.2022 | 14 ticketsystem, kundenticket, bericht, besuchskunde, startseite, editor, my351906, erstellen, ja, Ubersicht

04.04.2022 | 15 ticketsystem, excel, kunde_2022441545_1csv, monitor, chat_zxse, 20211025_offene, ticketsxIsx, mitschrift,
zeitenxlsx, kundenticket

04.04.2022 | 16 my317507, ticketsystem, chat_igm4, export, kunden, elisabeth, pauer, physiotherapeutin, my302636,
startseite

05.04.2022 | 9 ticketsystem, work, suchen, meldungen, page, excel, pages, chat_9wi3, operations, jf

05.04.2022 | 10 ticketsystem, excel, mitschrift, zeitenxlsx, work, tatigkeiten, erfassen, pages, chat 9wi3, chat pkdq

05.04.2022 | 11 team, care, ticketsystem, account, istanbul, introduction, editor, cockpit, allgemein, integration

05.04.2022 | 12 care, manager, chat_xiko, mitschrift, zeitenxlsx, excel, yammer, cc, meets, turkey

05.04.2022 | 13 ticketsystem, work, pages, startseite, internsikla, koordination, offener, themen, kundenticket, chat_pkdg

05.04.2022 | 14 ticketsystem, pages, work, kundenticket, chat_mbsr, tatigkeiten, erfassen, bausteinc4, neue, partnerrolle

05.04.2022 | 15 ticketsystem, integration, pages, work, 1500301tmn, kundenticket, my347169, cockpit, tatigkeiten, erfassen

05.04.2022 | 16

06.04.2022 | 9 ticketsystem, work, my317507, excel, my316557, startseite, pages, daily, harald, mitschrift

06.04.2022 | 10 ticketsystem, chat_c4es, userapps, chat_9wi3, pages, work, mitschrift, zeitenxIsx, excel, tatigkeiten

06.04.2022 | 11 vorfall, midi, massenemail, aktivieren, tatigkeiten, erfassen, daily, harald, mitschrift, zeitenxlsx

06.04.2022 | 12

06.04.2022 | 13

06.04.2022 | 14

06.04.2022 | 15

06.04.2022 | 16

07.04.2022 | 9

07.04.2022 | 10

07.04.2022 | 11

07.04.2022 | 12

07.04.2022 | 13

07.04.2022 | 14

07.04.2022 | 15

07.04.2022 | 16

08.04.2022 | 9 kurznotizen, editor, zeitenxIsx, excel, _mitschrift, tatigkeiten, erfassen, hdokiejnpimakedhajhdicegeplioahd,
my316557, ticketsystem

08.04.2022 | 10 ticketsystem, startseite, kundenticket, my317507, daily, datenquellen, erstellen, bestandsinformationen,
workflowregeln, mitarbeiterziele

08.04.2022 | 11 groupcrm, workflowregeln, ticketsystem, eingeplante, bildschirmfreigabesymbolleiste, chat_fzyt, my316557,
kundenticket, workflows, ausge

08.04.2022 | 12 ticketsystem, chat_fzyt, chat_c3h4, startseite, _mitschrift, zeitenxIsx, excel, selfservicesiibersicht,
my316557, suche

08.04.2022 | 13 ticketsystem, web, chat_z2zy, kundenticket, yammer, allaround, my352738, libertragung, geschaftseinheit,
reg

08.04.2022 | 14 my314125, chat_c3h4, mobotix, account, jour, fixe, ticketsystem, opportunity, test, _mitschrift

08.04.2022 | 15 my347498, ticketsystem, my314125, implementierungsprojekte, fil, wolsdorff, tobacco, chat_wozu,
anmeldung, workflowregeln

08.04.2022 | 16 ticketsystem, chat_9wi3, kundenticket, fehleranalyse, c4batch, user, &nderung, un, my352738, tatigkeiten
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Anhang D Interview mit Person B
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Interview mit Person B

Datum: 24.06.2022 11:30 Uhr

Dauer: 14:14 Minuten

Stattgefunden und aufgenommen tber Microsoft Teams

I: [00:11.3] Super, dann starten wir mit der Einleitung zur Masterarbeit und der Fragestellung. Die Forschungsfrage meiner
Masterarbeit lautet "Wie wird Timetracking im digitalen Arbeitsalltag in Dienstleistungsprojekten rund um ERP- und CRM
Systeme aus der Cloud von Software und kunstlicher Intelligenz unterstiitzt?". Wir haben folgende Daten zur Auswertung,
und zwar personliche Aufzeichnungen der Interaktion mit dem Arbeitsgerét via "ManicTime", die im Zeitraum von sechs
Wochen, startend ab dem 1. April automatisch aufgezeichnet worden sind. Und ausgewertet die Aktivitat des Benutzers /
der Benutzerin, und zwar handelt es sich dabei und den Zeitraum der gerade aktiven und im Fokus stehenden Applikation
und Meta-Informationen dazu, wie z.B. die URL vom Browser, der Dateipfad oder Fenstertitel. Genau, und starten zu
deiner Person: Kannst du bitte deine aktuelle Rolle und Tatigkeit im Unternehmen beschreiben.

B: [01:24.2] Ja, ich bin tétig als sogenannter Cloud Architekt. D.h. mein Tatigkeitsfeld zieht sich von Planung, Konzeption
von Softwareprojekten bis hin auch zur Umsetzung und Ausfuhrung inkl. Kundenkontakt, Projektmanagement,
Ressourcen, ja bis runter eben dann zur Programmierung und Umsetzung. Das sind meine Tatigkeiten.

I: [01:59.7] Und wie lange bist du in dieser Tatigkeit bereits im Kundenkontakt tatig?
B: [02:06.7] Auf den Tag genau nahezu zwei Jahre.

I: [02:12.0] Und, wie wirdest du das einschatzen... wie viel Prozent deiner taglichen Arbeit nimmt der unmittelbare Kontakt
mit Kunden ein (also z.B. Telefonate oder E-Mail-Verkehr)?

B: [02:23.1] Ich wirde es zwischen 15 und 25 Prozent einschétzen... ist unterschiedlich, es gibt Wochen mit mehr und mit
weniger Tatigkeiten mit direktem Kundenkontakt.

I: [02:39.0] Und in der restlichen Zeit... welche Tatigkeiten fallen dort an?

B: [02:42.3] Es ist sehr viel interne Kommunikation, Telefonate und E-Mail. Und dann wiirde ich sagen zwischen 40 und
50 Prozent die Arbeit an Dokumenten oder die Programmierung und Entwicklung.

I: [03:01.5] Bist du in deiner taglichen Arbeit haufig mit Kontextwechseln konfrontiert?
B: [03:07.8] Ja, sehr haufig wirde ich sagen. Das geht bis hin zu... im Finf-Minuten-Takt andere Themen.

I: [03:19.4] Alles klar, dann kommen wir zu den inhaltlichen Aspekten der Masterarbeit: Dazu wiirde ich gerne von dir
wissen, wie dein aktueller Zugang zur Zeiterfassung aussieht.

B: [03:31.5] Also die Zeiterfassung erledige ich eigentlich immer bis spatestens bis am Ende des Tages und mache es
aber sehr haufig eigentlich direkt nach Beendigung der Tatigkeit und sogar teilweise im Vorhinein als eine Art Planung des
Tages. D.h. ich habe fixe Termine, d.h. ich kann die meistens schon grob vorerfassen, weil ich weif3, von 11:30 Uhr bis 12
Uhr habe ich einen Termin und trage den meistens schon ein und mache nach dem Termin meistens nur eine
Nacherfassung. Ja, ganz selten am Ende des Tages eine Adjustierung... oder am Folgetag... also spatestens am Tag
selbst ist bei mir auch die Zeiterfassung selbst abgeschlossen.

I: [04:27.5] Und wie viel Zeit nimmt die Zeiterfassung selbst dann in Anspruch?
B: [04:32.4] Ich wurde ihr zwischen 15 und 30 Minuten am Tag zusprechen.

I: [04:43.7] Hast du einen Einblick darauf, wie es mit der Zeiterfassung generell im Unternehmen steht? Also wie andere
im Team vorgehen?

B: [04:52.0] Ja, ich habe prinzipiell von einigen Kollegen mitbekommen, dass die es gar nicht direkt erfassen, sondern sich
Notizen machen und entsprechend erst am Ende der Woche dann erst die Zeiten nacherfassen. Das ist z.B. ein Zugang,
mit dem ich nicht so gut zurechtkommen wiirde. Also ich bin eher der Typ, der es gleich mal erledigt haben méchte. Das
ist das Einzige, was ich bis jetzt wahrgenommen habe. Wie es sonst andere so halten und machen weif3 ich nicht so
genau. Und bei dir weil? ich z.B., dass du "ManicTime" verwendest, wenn ich das richtig in Erinnerung habe... also sprich,
anhand der Daten deine Zeiterfassung nachpflegst.

I: [05:42.0] Genau. Glaubst du, dass eine moglichst genaue Zeiterfassung Vorteile hat?
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B: [05:49.8] Naja, gut, genaue Zeiterfassung ist eigentlich Voraussetzung fir ordentliches Arbeiten. Aber wenn genaue
Zeiterfassung auch heif3t, dass sie automatisiert unterstitzt ist, dann glaube ich, ja... einerseits hat es sicher Vorteile der
Transparenz dem Kunden gegenuber, ich glaube aber auch, dass es insofern ein Problem macht, weil der Mensch und
das Gehirn vielleicht nicht genau so funktionier... "Ja, von 11 bis 11:15 Uhr habe ich jetzt gearbeitet"... sondern ich glaube
eben auch, dass Zeiten, die eben nacherfasst werden mussen, die eben nicht am Computer stattfinden. Also sprich, dass
man sich abseits vom Fenster, das man am Computer gedffnet hat, man sich noch Gedanken macht. Also vielleicht geht
es soweit, dass man sich so intensiv mit einem Thema beschaftigt, vielleicht fallt einem dann erst im Schlaf in der
darauffolgenden Nacht die ziindende Idee ein fiir die Losung eines Problems... oder wann auch immer. Von daher finde
ich der Vorteil ist ein unterstitzender, aber sicher nicht, dass man die Zeiterfassung komplett abgeben kann.

I: [07:03.0] Und wie stehst du der Auswertung von Zeiterfassungen gegenuber?
B: [07:08.5] Auswertung meinst du jetzt im Sinne von "Uberpriifung der Leistung", oder wie ist das gemeint?
I: [07:18.6] Zum Beispiel "Uberpriifung der Leistung”... du hast vorhin angesprochen "Planung"...

B: [07:29.6] Also ja, naturlich stehe ich dem sehr gut oder positiv gegeniiber, weil es ermdglich auch sehr unabhangiges
Arbeiten von anderen Kontrolimechanismen. Denn wenn die Auswertung Ubereinstimmt mit der Zufriedenheit des Kunden
und des Arbeitgebers, dann kann man z.B. solche Arbeitsmethodiken mit Homeoffice und freien Arbeitszeiten auch
ermdglichen. Ich finde es ist einfach eine Kontrolle, die neben Vertrauen praktisch ermdglicht, dass ein Mitarbeiter sehr frei
arbeiten kann und gibt dem Arbeitgeber dann die Mdglichkeit zu Uberprifen, ob die Leistung entsprechend stimmt, ja.

I: [08:16.3] Okay, wurdest du in diesem Kontext dann auch eine automatisierte Zeiterfassung als sinnvoll erachten?

B: [08:25.5] Aus dem Anlass, den ich vorhin angegeben hatte, namlich, dass das menschliche Gehirn eben weiterarbeitet
und nicht nur, weil das Fenster gerade offen ist, aktiv Zeit fir einen Kunden erfasst werden sollte... finde ich, dass die
Automatisierung maximal einen unterstiitzenden Charakter haben sollte.

I: [08:46.9] Inwieweit wirdest du in diesen automatischen Prozess eingreifen wollen?

B: [08:54.5] Bis in jedes Detail. Also, wenn ich es mir aussuchen kénnte, dann wirde ich mir winschen, dass mir die
Automatisierung eine Vorlage gibt... "Hey, so konnte deine Zeiterfassung aussehen", aber ich wirde personlich jeden
Eintrag selbst abnicken wollen und editieren kdnnen, bevor dieser wirklich freigegeben wird.

I: [09:16.4] Okay, dann zeige ich dir eine Auswertung, welche ich anhand von deinen vorliegenden Aufzeichnungen erstellt
habe. Wie wiirdest du diese interpretieren bzw. welche Schlisse daraus ziehen?

B: [09:34.8] Du meinst die, die du mir gerade gezeigt hast oder &ffnest du diese noch einmal?
I: [09:43.4] Genau, das hier zum Beispiel.

B: [09:45.6] Ja, es gibt mir eine Ubersicht, dass ich z.B. in der ersten Woche vom 4. April an, relativ intensiv eben ein
Thema bearbeitet habe... das ist eben das Kiirzel "YIY" folgend. Das gibt mir auch die Ubersicht, dass ich relativ viele
Kontextswitches in einer Stunde mache, weil ich eben auch sehe, dass innerhalb einer Stunde durchaus ein Wechsel
zwischen Chat, E-Mail, Inbox und verschiedenen anderen Fenstern, die sich dann wieder auf Entwicklungstéatigkeiten
beziehen, stattfindet. D.h. ich wechsle einerseits von einer Entwicklungstatigkeit, wo ich mich eigentlich konzentrieren
solle, wieder mal auf die Tatigkeit Kommunikation und andere Themen. D.h. ich switche den Kontext 6fters mal, d.h. auch,
dass ich nicht schreiben kdnnte von 9 bis 10 Uhr habe ich exklusiv eine Tétigkeit gemacht und das beweist mir nur auch,
dass eben Zeiterfassung durchaus feingliedrig erfolgen sollte und das kann wiederum durch die Unterstiitzung der
Automatisierung sicher recht gut und besser erfolgen als man es eventuell manuell kann.

I: [11:13.7] Alles klar, danke dafur. Dann kommen wir zum nachsten Teil: Siehst du in deiner aktuellen Art und Weise der
Zeiterfassung - also wie du deine Zeiten erfasst - mogliche Verbesserungen?

B: [11:29.9] Mdgliche Verbesserungen... wie schon gesagt, ich fande automatisierte Unterstiitzung gut... die wiirde mir
z.B. an einem stressigen Tag, wo man von Meeting zu Meeting springt, sicher auch oft mal eine Unterstiitzung geben. Es
ist vielleicht am Nachmittag tatséchlich mal so, dass man wirklich nicht mehr genau weil3: "Was hat man jetzt wirklich alles
genau gemacht?". Von daher, ja, ich sehe Verbesserungspotenzial im Sinne von, dass man vielleicht durch die
Zeiterfassung nicht immer einen Kontextswitch machen muss.. weil fir die Zeiterfassung muss ich ja auch meine Tatigkeit
liegen lassen und wenn ich es im Rahmen des Tages mache, ist es auch irgendwo ein Kontextswitch. Wenn ich am Ende
des Tages gleich mal eine Vorlage bekomme: "Hey, so kdnnte es aussehen." und ich korrigiere nur mehr anhand meines
Wissens, was ich am Tag gemacht habe, kdnnte ich mir vorstellen, dass das eine Verbesserung zu meinem derzeitigen
Tun ist, ja.

I: [12:39.9] Und dieselbe Frage abzielend auf die Auswertung von Zeiterfassungen. Siehst du dort mdgliche
Verbesserungen?
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B: [12:52.0] Ich glaube, dass meine Art Zeit zu erfassen schon relativ gut und genau ist. D.h. ich wirde jetzt nicht glauben,
dass ich durch die Automatisierung wesentlich besser - also genauer - werde mit der Zeiterfassung. Ich kénnte mir aber
vorstellen, dass es leichter fallt... also sprich, der Vorteil lage also ein bisschen bei Arbeitsersparnis. Die Art und Weise,
dass die Auswertung jetzt genauer wird oder dass die Erfassung besser wird, glaube ich eher nicht.

I: [13:35.0] Und abschlief3end... hast du offene Themen, die du ansonsten noch ansprechen mdéchtest zu diesem Thema?
B: [13:45.0] Aktuell nicht.
I: [13:53.2] Hast du Verbesserungsvorschlage fur das Gespréach?

B: [14:07.8] Nein, ich finde eigentlich das Gesprach gut und ich bekomme einen Eindruck davon, fur was ich jetzt
eigentlich auch mitgemacht habe an der Studie.

I: [14:14.2] Alles Kklar, danke fur die Antworten. Ich wirde damit die Aufzeichnung beenden.
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Anhang E

Gezeigte Auswertung bei Interview mit Person B

Date Hour Words
chat_2uoc, my359110, edi, integration, nachrichten, pipeline, cdev, implementations, my353190,
04.04.2022 9 | yiyeqrbky
yiyeqr5ky_, jam12, chat_v5qx, add, new, item, a41g_Irm_layherrentalmodule, development, entwicklung,
04.04.2022 10 | naming
kundenauftrag, neuer, my420356, konzept, technisches, artikelverwaltungpptx, powerpoint, yiyeqrsky_,
04.04.2022 11 | projekt, bearbeiten
yiyeqr5ky _, kundenrechnungen, my356237, rechnungsanforderungen, rechnungsanforderung,
04.04.2022 12 | applications, studio, riickmeldung, terminplan, layher
04.04.2022 13 | yiyeqr5ky , rental, one, steeb, ag, contract, my356237, httpsmy356237sapbydesigncom, ui, designer
yiyeqr5ky _, rental, my356237, contract, bo_Irm_rentalproject_ga, httpsmy356237sapbydesigncom, ui,
04.04.2022 14 | designer, layher, agile
yiyeqr5ky _, rental, my356237, contract, manuelle, rechnungsanforderung, running, debugging, chat_pl6éd,
04.04.2022 15 | neue
04.04.2022 16 | app, chat_g_zd, ecosio, my359110, yiyegr5ky , monitor, messages, chat 9wi3, chat_2uoc, edi
my351554, y32ypnfqy_, running, edi, integration, messages, debugging, liquidititsmanagement,
05.04.2022 9 | hausbanken, bericht
kundenauftrag, neuer, chat_pl6d, projekt, bearbeiten, my420356, technisches, konzept,
05.04.2022 10 | artikelverwaltungpptx, powerpoint
05.04.2022 11 | yiyeqr5ky , my356237, rental, contract, layher, agile, board, jira, running, kundenrechnungen
my356237, yiyeqr5ky _, kundenauftrag, kundenauftrage, applications, studio, rickmeldung, running,
05.04.2022 12 | debugging, layher
05.04.2022 13 | my356237, yiyeqr5ky |, running, besitzerwarenretourenlieferschein, neuer, rental, layher, agile, board, jira
05.04.2022 14 | yiyeqrbky , my356237, rental, layher, regeltermin, abstimmung, sprint, iv, google, contract
my356475, yiyeqr5ky_, invoice, running, edi, integration, nachrichten, manuelle, rechnungsanforderung,
05.04.2022 15 | my356237
yiyeqr5ky_, invoice, anwendungs, benutzerverwaltung, explorer, monitoring, geschaftskommunikation,
05.04.2022 16 | my356475, start, sprungliste
06.04.2022 9
06.04.2022 10
06.04.2022 11
06.04.2022 12
06.04.2022 13
06.04.2022 14
06.04.2022 15
06.04.2022 16
my356237, rental, contract, yiyeqr5ky_, app, chat_65It, manuelle, ecosio, kundenrechnungen,
07.04.2022 9 | rechnungsanforderungen
07.04.2022 10 | my356237, yiyeqr5ky , rental, contract, jira, rickmeldung, layher, agile, board, integration
my356237, rental, contract, httpsmy356237sapbydesigncom, ui, designer, yiyeqr5ky
07.04.2022 11 | bo_Irm_rentalproject _fs, bo_Irm_rentalproject_ga, parameter
my356237, yiyeqr5ky _, rental, chat_9wi3, contract, warenausgang, versandvorschlage, kundenauftrage,
07.04.2022 12 | tatigkeiten, erfassen
07.04.2022 13 | rental, my356237, contract, neu, notepad, layher, my360677, jira, edi, integration
07.04.2022 14 | yiyeqrbky , program, manager, chat_2uoc, layher, teams, my356237, import, export, neuer
07.04.2022 15 | rental, my356237, contract, layher, forum, agile, board, jira, neuer, statusmeeting
07.04.2022 16 | my360677, edi, my357422, integration, nachrichten, regelmafiger, datenaustausch, firma, ethno, iq
soapui, google, my356475, my336455, chat_g_zd, launchpad, maps, anwendungs, benutzerverwaltung,
08.04.2022 9 | webdienstnachrichteniuberwachung
08.04.2022 10 | soapui, google, blogs, rechnung, neu, notepad, chat_g_zd, soap, suche, sending
paint, projekt, capture, form, neuer, my420356, kundenauftrag, bearbeiten,
08.04.2022 11 (2022 04 08 11 52 49 neuer_kundenauftrag sap business bydesignpng, konzept
08.04.2022 12 | anrufe, chat_pl6d, tatigkeiten, erfassen, confluence, development, team, pipeline, implementations, google
08.04.2022 13
08.04.2022 14
08.04.2022 15
08.04.2022 16
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Anhang F Interview mit Person C
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Interview mit Person C

Datum: 24.06.2022 13:00 Uhr

Dauer: 17:47 Minuten

Stattgefunden und aufgenommen tber Microsoft Teams

I: [00:04.1] Passt, dann starte ich mit der Einleitung zur Masterarbeit und meiner Fragestellung und die lautet: "Wie wird
Timetracking im digitalen Arbeitsalltag in Dienstleistungsprojekten rund um ERP- und CRM Systeme aus der Cloud von
Software und kinstlicher Intelligenz unterstiitzt?". Wir haben vorliegende Daten zur Auswertung, und zwar personliche
Aufzeichnungen von den Interaktion mit dem Arbeitsgerat via "ManicTime" und der Zeitraum waren sechs Wochen,
startend ab dem 1. April und die Zeiten bzw. Aufzeichnungen sind dann automatisch erfasst worden. Ausgewertet die
Aktivitat des Benutzers / der Benutzerin, und zwar handelt es sich dabei um den Zeitraum der gerade aktiven und im
Fokus stehenden Applikation und Meta-Informationen, wie z.B. URL, Dateipfad und Fenstertitel. Genau, und wir starten
mit deiner Person: Kannst du kurz deine aktuelle Tatigkeit im Unternehmen beschreiben und deine Rolle.

B: [01:25.3] Ja, gerne. Meine aktuelle Tatigkeit und Rolle ist die Teamleitung eines Softwareentwicklungsteams innerhalb
der Abteilung Cloud Development und mit diesem Team liefern wir fir Stammkunden Erweiterungen und
Problembehebungen fir ihre in Betrieb befindliche Software. D.h. wir betreuen verschiedenste Kunden bei ihren
Lésungen, die sie bereits in Betrieb haben und liefern dafiir kleine, neue Softwarebausteine oder adaptieren diese, um
Prozesse zu unterstiitzen. Meine Tatigkeit ist dabei die Teamleitung, aber auch Arbeitsverteilung, die von unseren Kunden
Uber ein Supportportal oder ein Ticketportal erstellt werden.

I: [02:32.7] Wie lange bist du bereits in dieser Tatigkeit oder Rolle bereits im direkten Kundenkontakt tatig?
B: [02:37.5] Innerhalb dieser Rolle?

I: [02:39.8] Ja.

B: [02:41.6] Okay, seit 8 bis 9 Monaten.

I: [02:46.3] Und wie wirdest du es einschatzen... wie viel Prozent deiner taglichen Arbeit nimmt der unmittelbare
Kundenkontakt in Anspruch?

B: [02:56.9] Also, in der Rolle als Teamleiter hat sich das stark gedndert. Also, das ist ein geringer Anteil, woe ich direkt
Kontakt mit Kunden habe, sondern das ist mehr die interne Abstimmung und ich wiirde ungefahr mit 80/20 das sagen.
Also 80 Prozent intern, 20 Prozent mit Kunden und Partnern.

I: [03:23.4] Wenn du sagst "interne Tatigkeiten"... kannst du das genauer spezifizieren?

B: [03:27.3] Ja, gerne. Das sind einerseits die Arbeitsvorbereitung und Arbeitsverteilung. Das andere ist die laufe
Unterstiitzung von Mitarbeitern in ihrer Weiterentwicklung und bei uns - dadurch, dass unsere Teams stark wachsen - der
Aufbau von neuen Ressourcen.

I: [03:58.1] Wiirdest du sagen, in deiner taglichen Arbeit bist du haufig mit Kontextwechseln konfrontiert?

B: [04:02.8] Ja, auf jeden Fall. Es sind dadurch, dass die Art der Aufgaben, die ins Team kommt, relativ klein strukturiert
ist und diese Arbeitsverteilung zwar vom Team selbst auch gemacht wird... aber es bedarf immer gewisser... in gewissen
Féallen bedarf es da Unterstutzung durch mich als Teamkoordinator und dadurch gibt es - je nachdem, wann die Féalle
auftreten - auch immer wieder Anfragen von auf3erhalb des Teams, also Teams mit denen wir stark zusammen arbeiten...
von dort kommen haufig starke Kontextwechsel, sowie vom Team intern, wenn jemand kurzfristig Unterstiitzung benétigt.

I: [04:53.0] Okay, dann kommen wir zu den inhaltlichen Aspekten der Masterarbeit: Und zwar wirde ich gerne von dir
wissen, wie dein aktueller Zugang zur Zeiterfassung aussieht.

B: [05:05.3] Also ganz generell... die Zeiterfassung ist bei uns jeweils auf Projekte aufgeteilt. D.h. jede Zeit, die wir als
Arbeitszeit erfassen lauft auf ein Projekt... sei es ein externes bzw. Kundenprojekt oder sei es ein internes Projekt.
Dementsprechend hat sich auch meine aktuelle Herangehensweise etabliert, ich erfasse die Zeiten grundséatzlich téaglich,
in einigen Fallen ist es so... da ziehe ich zwei Dinge heran, das erste ist sofort Zeit zu erfassen, wenn ich eine Tatigkeit
durchgefuhrt habe - z.B. Vorbereitung von diesem oder jenem Termin - das zweite ist, am Ende des Tages die
Zeiterfassung zu vervollsténdigen und dort bediene ich mich tatséchlich mehrerer Mittel... das erste ist der Microsoft
Outlook Kalender, das zweite ist ManicTime bzw. eine Browser Extension, die im Browser den Verlauf sehr schon
aufzeichnet und man sieht, in welchen Bereichen ist man unterwegs - also, ist es z.B. ein internes
Aufgabenmanagementtool (Jira) oder ist Recherche-Tatigkeit in SAP-Produkt, zum Beispiel.
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I: [06:36.1] Wie viel Zeit nimmt dann diese Zeiterfassung selbst in Anspruch?

B: [06:41.1] Ja, das ist eine gute Frage. Ich denke, es ist bei mir taglich im Bereich von etwa 15 Minuten... kann auch
manchmal, wenn es am nachsten Tag ist, auf bis zu 30 Minuten gehen. Aber ich wiirde sagen, wenn ich es jeden Tag
mache, wie regulér geplant, sind es 15-20 Minuten.

I: [07:10.4] Und gerade als Teamlead... hast du da Einblicke, wie andere Leute aus dem Unternehmen oder dem Team
diese Zeiterfassung machen?

B: [07:22.0] Von der Vorgehensweise oder vom Ergebnis?
I: [07:25.5] Von der Vorgehensweise, genau.

B: [07:28.2] Ja, also es gibt in meinem Team auch speziell verschiedenste Herangehensweisen. Wie haben die Vorgabe,
dass wir die Zeiterfassung bis zum Ende der Woche, sprich Freitag, vollstandig haben und diese Zeiten werden in einem
zweiten Schritt auch freigegeben. Es gibt den Ansatz sich das selbst mitzuprotokollieren in einem Tool der Wahl und das
dann am Ende der Woche einzutragen und freizugeben im zentralen Zeiterfassungstool. Einige machen es allerdings auch
téaglich und direkt im Zeiterfassungstool und geben es dann téaglich frei... oder zumindest die Eintragung und dann die
Freigabe am Ende der Woche... das ist, denke ich, die haufigste Variante... also die Freigabe am Ende der Woche... also
nochmal Kontrolle und Korrektur, nimmt auch etwas Zeit in Anspruch und dann die Freigabe.

I: [08:28.8] Glaubst du eine mdglichst genaue Zeiterfassung hat Vorteile?

B: [08:35.6] Ja, auf jeden Fall. Also den Effizienzvorteil, wenn ich es am selben Tag mache, habe ich noch im Kopf, wo ich
dran war, kann das verteilen und hab ganz sicher den Blick dafiir, wann habe ich begonnen, wann habe ich Pausen
gemacht usw. und kann meine Arbeitszeit relativ unkompliziert verteilen und die Zeiterfassung durchfiihren.

I: [09:04.3] Und gegeniiber den Kunden... hat da eine Zeiterfassung Auswirkungen?

B: [09:17.8] Bei uns gesamt ist es so, dass wir die Zeiterfassung transparent in Richtung Kunde haben, und das schafft
Vertrauen. Also unser Business ist beratungs-lastig, und da sehe ich schon Vorteile... und zwar, wenn es transparent ist,
dass es dann keine oder kaum Ruickfragen zu den Zeiten gibt.

I: [09:47.6] Alles klar, dann kommen wir zu dem Block der Auswertungen: Wie stehst du denn Auswertungen von
Zeiterfassungen gegenuber?

B: [10:01.1] Sehr offen und positiv. Also ich finde aus der Zeiterfassung kann man sehr viele Schliisse ziehen... natirlich
ist es wichtig gewisse Spielregeln oder in einem gewissen Kontext so eine Zeitauswertung zu machen. Als
Kontrollmechanismus sehe ich es tberhaupt nicht, das funktioniert nicht... das sind sehr kreative Lésungen, an denen wir
arbeiten... man kann das nicht vorausplanen, ob man jetzt eine Stunde oder eineinhalb Stunden an etwas arbeitet ... also
als Kontrollmechanismus Uberhaupt nicht geeignet. Ansonsten ist es gut, um zu zeigen, was man selbst gemacht hat oder
was das Team weitergebracht hat.

I: [10:53.6] Wiirdest du eine automatisierte Zeiterfassung als sinnvoll erachten?

B: [11:09.2] Also das kénnte ja vollautomatisiert oder teilautomatisiert sein... eine vollautomatisierte nicht, weil es gewisse
Korrektur... also die Interaktion mit dem Computer ist das eine, die kann sehr gut automatisiert erfasst werden, es gibt aber
andere Dinge, die nicht so gut direkt auslesbar sind, d.h. ich glaube nicht, dass es vollends funktioniert. Eine
Unterstiitzung mit Automatisierungswerkzeugen sehe ich sehr wohl als sinnvoll, weil sich viele Daten sammeln lassen.

I: [11:51.1] Gut, dann zeige ich dir eine Auswertung, welche ich anhand von deinen vorliegenden Aufzeichnungen
gemacht habe und ich wiirde gerne von dir wissen, wie du das interpretierst bzw. welche Schlisse du daraus ziehst.

B: [12:07.6] D.h. ich sehe jetzt ein Tabellenblatt mit den Zeitaufzeichnungen fur mehrere Tage, fur eine Woche und
danach die Einordnung als Spalte mit Stunde, mit einem Zeitpunkt und danach verschiedene Schlisselbegriffe. Also
meinst du auch, woher diese Schlisselbegriffe stammen kénnten oder wie ich es inhaltlich interpretiere?

I: [12:58.8] Zum Beispiel, ob dich so eine Auswertung, so eine Auflistung bei deiner Zeiterfassung unterstiitzen wiirde?

B: [13:05.3] Also im Prinzip ist es da nach vollen Stunden aufgeteilt und da sehe ich, dass es nicht immer funktioniert, da
sich manchmal mehrere Themen innerhalb von einer Stunde abspielen, die dann nicht abgegrenzt werden kénnen.
Ansonsten, auf einen Tag zu blicken und die relevanten Keywords zu sehen, sehe ich schon insofern als Hilfe, als dass es
das Bild vervollstandigen kann. Also gewisse Dinge, die man... also ein paar Themen, woran man hauptséchlich gearbeitet
hat und dann kommen weitere hinzu... und um solche weitere Themen auch erkennen zu kénnen, ist so eine Auswertung
sicher sinnvoll. Eventuell, was interessant ware... heutzutage, die Arbeitszeiten sind ja nicht immer gleich, d.h. die
Auswertung insofern zu markieren: "Was war der tatséchliche Arbeitsbereich”, also ist es ab anwesend... also, wenn z.B.
eine friihe Einheit ware von 7-9 Uhr, dann sind es aber zwei Stunden Pause... angenommen, dass man so etwas
erkennen kann... wére eventuell noch sinnvoll.
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I: [14:47.9] Gut, danke fur den Input, dann kommen wir zu den Fragen beziglich Verbesserung: Siehst du in deiner
aktuellen Art und Weise, wie du Zeiten erfasst, also deiner Zeiterfassung, mdgliche Verbesserungen? Auch evtl. im
Kontext von so einer Auswertung, wie gerade gezeigt.

B: [15:07.0] Durch haufige Kontextwechsel ware es fur mich persénlich eine Verbesserung in der Zeiterfassung, wenn ich
es eher thematisch sortieren kdnnte. Also ich mache es aktuell tatsachlich nach der Zeit, also pro Stunde... wenn sechs
Kontextwechsel habe, habe ich potenziell sechs Zeilen in einer Zeiterfassung... und die Verbesserung, die ich sehe ist,
wenn mir ein Tool das auswertet, dass ich dann thematisch clustern konnte und dann so die Zeit erfassse. Das wére
wesentlich einfacher und effizienter.

I: [16:02.6] Und dieselbe Frage bezogen auf die Auswertung von Zeiterfassungen... siehst du dort mégliche
Verbesserungen?

B: [16:15.6] Die Auswertung die auch vorhin gezeigt wurde?

I: [16:22.6] Ja, bzw. die Zeiten sind bereits erfasst im System und die Zeiten wertet man dann aus. Siehst du dort mdgliche
Verbesserungen?

B: [16:32.1] Ich finde... also, wir kbnnen das momentan auf Aufgabenebene und daruber auf Projektebene auswerten und
das finde ich schon sehr gut, fiir mich ist das ausreichend. Da sehe ich kaum Verbesserungen.

I: [17:00.3] Eine abschlieRende Frage: Gibt es ansonsten offene Themen, die du zum Punkt Zeiterfassung oder den
Themen ansprechen mochtest?

B: [17:13.2] Grundsatzlich nein.
I: [17:25.9] Alles Kklar. Hast du Verbesserungsvorschlage fur das Gesprach?
B: [17:33.9] Nein, ich finde es gut.

I: [17:40.8] Passt, dann danke fiir deinen Input, dann wirde ich die Aufzeichnung beenden.
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Anhang G

Gezeigte Auswertung bei Interview mit Person C

Date Hour Words
04.04.2022 9 | board, my316557, jira, cdevtasks, agile, ressourcenplanung, care, dev, projektjour, fixe
04.04.2022 10 | board, development, pipeline, care, cdevtasks, agile, jira, team, confluence, my316557
development, team, confluence, board, anfragebearbeitung, verbessern, web, chat_wozu, chat_yrpf,
04.04.2022 11 | httpswwwifeichtingerbizfilialfinder
04.04.2022 12 | cpigastro, gastrohero, cpi, chat_izux, jira, ftpsftp, Ubertragung, zara, cc2803, beratung
04.04.2022 13 | operativer, cdev, jour, fixe, chat_ppkt, my316557, excel, jira, gastrohero, bericht
04.04.2022 14 | jira, jour, fix, cerp, vorgangsnavigator, whatsapp, web, board, docs, cdevtasks
04.04.2022 15 | launchpad, support, chat_sohg, users, contacts, chat_|u9j, availability, center, one, chat_ppkt
support, anfragebearbeitung, development, availability, center, jira, system, notification, subscriptions,
04.04.2022 16 | team
05.04.2022 9 | launchpad, care, jour, fix, implementations, development, team, support, confluence, devdays
05.04.2022 10 | chat_uhxm, board, jira, chat_zuh3, cdevtasks, agile, neuer, tab, anfragebearbeitung, verbessern
05.04.2022 11 | help, chat_zuh3, chat_70in, development, confluence, team, jam12, seite, portal, anfragebearbeitung
jam12, inhaltknowledge, management, incident, managementpartner, chat_zuh3, konfiguration,
05.04.2022 12 | kundenauftrag, zahlungsdienstleister, kauf
jira, chat_zuh3, nullneun, help, development, startseite, chat_abzt, chat_zmOs, konfiguration,
05.04.2022 13 | kundenauftrag
05.04.2022 14 | board, jira, chat_fzyt, chat_bbmy, chat_dcjw, cdevtasks, agile, vorgangsnavigator, neuer, tab
jira, gastrohero, cdevtasks3378, beratungstermin, bezuglich, listenpreis, preislisten,
05.04.2022 15 | materialbewertungspreise, my316557, tatigkeiten
05.04.2022 16 | board, chat_bbmy, jira, besprechung, allgemein, ytaoj9key , cdevtasks, agile, unterstiitzung, anbindung
06.04.2022 9 | board, jira, agile, cdevtasks, devcare, aktualisierung, testsystem, care, ticketverteilung, cdevtasks3390
chat_9wi3, my037295, anwendungsbenutzer, jira, odata, cc2675, analytics, anwendungs,
06.04.2022 10 | benutzerverwaltung, chat 70in
06.04.2022 11 | jira, vorgangsnavigator, board, gastrohero, confluence, de, cdevtasks2785, cdevtasks, agile, entwicklung
06.04.2022 12 | gastrohero, jira, board, cpigastro, cdevtasks3390, aktualisierung, testsystem, de, confluence, cpi
06.04.2022 13 | chat_70in, launchpad, my316557
06.04.2022 14 | board, jira, caretm, agileboard, agile, cdevtasks, care, chat_bbmy, vorgangsnavigator, jf
06.04.2022 15 | jira, board, canyon, cusxb4b, glprojectalignment, agileboard, calendar, cdevtasks3289, ptv, cdevtm
06.04.2022 16 | odata, development, confluence, jira, analytics, team, cdevtasks3332, fehler, berichtsabfrage, via
07.04.2022 9 | answers, application, studio, development, pdi, inapp, pilot, issue, community, jira
07.04.2022 10 | team, management, jour, fixe, development, confluence, devdays, neuer, tab, bearbeiten
my316557, jira, management, chat_q_zd, bericht, rpp_ressourcenplanung, chat_seoa, board, chat_btd_,
07.04.2022 11 | ressourcenplanung
07.04.2022 12
meeting, raum, us02web, editor, chat_seoa, videolayouts, zfloatsizableparentwndcls, teilnehmnerid,
07.04.2022 13 | verbindung, aufgebaut
07.04.2022 14 | meeting, editor, einstellungen, meetingsteuerungen, chat_dcjw, capture, form, wahlen, chat, videolayouts
07.04.2022 15 | meeting, chat_c4es, app, docusign, chat_dcjw, raum, chat_ktvt, account, login, lendhotel
07.04.2022 16 | meeting, scan, chat, app, gefihlsmonster, karten, docusign, annotation, chat_seoa, chat_dcjw
08.04.2022 9 | development, care, confluence, my316557, keepersport, crminformationen, board, calendar, jira, team
08.04.2022 10 | confluence, development, team, ownips, my316557, edi, apps, byd, integration, seite
devdays, development, team, confluence, bearbeiten, vorbereitung, cdev, powerpoint, management,
08.04.2022 11 | teammeetingpptx
my316557, myshop, verantwortungsbereich, chat_uhxm, genehmigungen, organisationsanweisungen, jira,
08.04.2022 12 | board, development, team
development, team, confluence, pipeline, care, bearbeiten, chat_uhxm,
08.04.2022 13 | httpsb4bsolutionsatlassiannetwikispacescdevoverview, implementations, devcare
08.04.2022 14 | I701600tmn, cpi, ks, jira, development, care, prio, fehler, keepersport, cdevtasks3418
08.04.2022 15
08.04.2022 16
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Anhang H Interview mit Person D
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Interview mit Person D

Datum: 24.06.2022 15:00 Uhr

Dauer: 14:38 Minuten

Stattgefunden und aufgenommen tber Microsoft Teams

I: [00:03.1] Gut, dann starte ich einleitend mit der Fragestellung zu meiner Masterarbeit und die lautet: "Wie wird
Timetracking im digitalen Arbeitsalltag in Dienstleistungsprojekten rund um ERP- und CRM Systeme aus der Cloud von
Software und kinstlicher Intelligenz unterstiitzt?". Wir haben vorliegende Daten zur Auswertung herangezogen, und zwar
personliche Aufzeichnungen von den Interaktion mit dem Arbeitsgerat, die via "ManicTime" automatisch erfasst worden
sind, im Zeitraum von sechs Wochen, startend ab dem 1. April 2022. Ausgewertet werden dabei die Aktivitaten des
Benutzers / der Benutzerin, und zwar handelt es sich dabei um den Zeitraum der gerade aktiven und im Fokus stehenden
Applikation und Meta-Informationen dazu, das sind z.B. die URL vom Browser, der Dateipfad oder Fenstertitel. Genau,
und nun mochte ich zu deiner Person tbergehen: Kannst du kurz deine aktuelle Téatigkeit und Rolle im Unternehmen
beschreiben.

B: [01:20.6] Gerne, also ich arbeite aktuell im Customer Care eines Cloud-Software-Beratungsunternehmens als
einerseits Berater und andererseits als Kundenmanager, in einer Art Doppelrolle, aktuell.

I: [01:41.7] Wie lange bist du innerhalb dieser Rolle bereits im direkten Kundenkontakt tatig?
B: [01:49.6] Seit ziemlich genau eineinhalb Jahren.

I: [01:54.1] Und wie wirdest du es einschatzen... wie viel Prozent deiner taglichen Arbeit nimmt da der unmittelbare
Kontakt mit Kunden ein?

B: [02:03.1] Ich wirde das zwischen 30 und 40 Prozent schétzen, viele andere Zeiten gehen dabei fur die Umsetzung der
besprochenen Themen... wird davon in Anspruch genommen und die 30 bis 40 Prozent eben E-Mails und Telefonate Giber
Teams mit den Kunden.

I: [02:28.1] Wiirdest du sagen, in deiner taglichen Arbeit bist du haufig mit Kontextwechseln konfrontiert?

B: [02:34.8] Wurde ich schon sagen, ja. Ich habe sehr viele Browserfenster offen und muss dann entsprechend von Kunde
zu Kunde oder zu Arbeitskollegen switchen... also wiirde ich mit "Ja" beantworten. Kann auch sein, dass ich gewisse
Tétigkeiten nur 15 Minuten ausfiihre und danach zur néchsten Tétigkeit ibergehen muss.

I: [03:04.6] Dann kommen wir zu den inhaltlichen Aspekten der Masterarbeit: Kannst du deinen aktuellen Zugang zur
Zeiterfassung beschreiben?

B: [03:17.3] Ja, aktuell erfasse ich meine Zeit ins unserem SAP Business ByDesign, in unserem Cloud ERP-System. Mein
Zugang dazu... ich muss auch, weil es gesetzlich verpflichtend ist in Osterreich, meine Zeiten genau erfassen und da wir
die Zeiten teilweise an unsere Kunden weiterverrechnen, muss ich auf 15 Minuten genau die Arbeitsleistung den Kunden
zurechnen, deshalb muss ich jede Arbeit, die sich irgendwie differenziert als eigene Zeiterfassungszeile erfassen.

I: [04:03.6] Wie gehst du dabei vor?

B: [04:08.1] Idealerweise wiirde ich gerne so vorgehen, dass ich nach getaner Arbeit oder nach Wechsel in die nachste
Arbeit, direkt die Zeit buche und das fir mich abgehakt ist - also Arbeit, Zeitbuchung, Arbeit, Zeitbuchung. Leider
funktioniert das im Alltag nicht sehr oft, weil man da doch spontan irgendwo hin wechseln muss oder keine Zeit zwischen
Terminen bleibt. Deshalb mache ich es meistens am Ende des Tages, entweder mache ich dazu Notizen oder ich schaue
mir am Abend mihsam den Kalender und geschriebene E-Mails durch... meinen Browserverlauf... und ja... versuche
dadurch meinen Tag zu rekonstruieren.

I: [05:05.8] Wie viel Zeit nimmt die Zeiterfassung selbst dann in Anspruch?

B: [05:12.3] Ist natlrlich unterschiedlich, aber schon einen groRen Teil wirde ich sagen. Es geht von 15 Minuten bis zu
einer Stunde... eine Stunde ist vielleicht schon Ubertrieben, aber... bis zu einer dreiviertel Stunde pro Tag. Je nachdem,
wie viele Positionen zu buchen sind.

I: [05:38.5] Hast du auch einen Einblick darauf oder ein Gefuhl wie andere Kolleg:innen von dir machen?

B: [05:47.1] Ja, ich habe schon mit einigen Kollegen daruber gesprochen. Es wird generell, von meinem Gefuhl her, eher
als lastig empfunden und ich weil3, da ich teilweise Zeiten auch kontrollieren und freigeben muss... weil3 ich auch, dass es
da immer wieder zu Problemen kommt, mit der rechtzeitigen Zeitbuchung. Also, es scheint ein generelles Problem zu sein.
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I: [06:21.9] Glaubst du, dass eine mdglichst genaue Zeiterfassung Vorteile hat?

B: [06:27.8] Fur mich personlich glaube ich das nicht. Also, ich brauche fiir mich selbst nicht... also, damit ich nachsehen
kann, wie habe ich meine Zeit verbracht... ist fur mich persénlich nicht wirklich wichtig. Aus Unternehmenssicht verstehe
ich es natirlich, auch aus gesetzlicher Perspektive und auch aus Transparenz dem Kunden gegenuber... bietet das schon
Vorteile. Fur mich persdnlich eigentlich nicht.

I: [07:00.5] Gut, dann die Frage, wie du denn der Auswertung von Zeiterfassung gegeniberstehst?

B: [07:14.0] Ich persdnlich... wie soll ich es sagen... fir mich hat das einen relativ faden Beigeschmack... also ich mag das
nicht, wenn mich jemand micro-managed, bevormundet und mich darauf anspricht, warum ich 15 Minuten fir den und den
Task aufgewendet hab. Deshalb stehe ich generell einer Auswertung auf Mitarbeiterebene eher kritisch gegenuber.
Meiner Meinung nach, wenn das anonymisiert wird und das zu technischen Zwecken verwendet wird und daraus auch ein
Mehrwert generiert wird, bin ich voll dafur. Mir ist auch bewusst, dass gewisse Zeiten ausgewertet werden missen - auf
High-Level-Perspektive - um einfach zu sagen, fur diesen Kunden wenden wir so und so viel Zeit auf, fur diesen Kunden
so und so viel Zeit. Aber, ich bin ein Gegner davon, dass das Management z.B. Zeiten von einzelnen Mitarbeitern
auswertet.

I: [08:17.5] Wirdest du eine automatisierte Zeiterfassung als sinnvoll erachten?

B: [08:26.2] Sofern mir diese eine Zeitersparnis bringt und auch vielleicht fehlerfrei funktioniert, auf alle Falle.
Voraussetzung fir mich wére eben immer, dass es technisch sauber umgesetzt ist und dass es eben nicht mehr
Nacharbeit bedarf, als die manuelle Erfassung. Aber wenn diese Voraussetzungen geschaffen sind, wiirde ich es als sehr
sinnvoll erachten, ja.

I: [08:54.4] Wiirdest du in diesen Prozess eingreifen wollen?
B: [08:59.7] Ich verstehe die Frage nicht ganz...

I: [09:05.1] Zum Beispiel, wenn es eine vollkommene Automatisierung wére, mochtest du dann vorher noch in den
Prozess eingreifen wollen und noch Korrekturen durchfiihren?

B: [09:18.3] Ja, also das wirde ich auch als Voraussetzung fir mich definieren. Also, ich will nicht zu 100% dem
Algorithmus oder der Maschine vertrauen. Ich wirde das schon begriiRen, wenn man vor Absegnung der Zeiten vorher
nochmal manuell eingreifen kann.

I: [09:41.2] Gut, dann wirde ich dir kurz einmal eine Auswertung zeigen, welche ich anhand der vorliegenden
Aufzeichnungen erstellt habe. Und von dir wiirde ich gerne wissen, wie du diese Grafik oder diese Auswertung
interpretierst und ob dich diese Auswertung in deiner Zeiterfassung unterstiitzend dienen kann?

B: [10:11.1] Also generell finde ich die Auswertung ziemlich interessant und auch dass man diese eventuell technisch
weiterverwenden konnte... da sehe ich auf alle Félle Sinn dahinter. Fir mich persénlich, wenn ich jetzt sage: "Ich wiirde
mir eine Stunde davon nehmen und mir ansehen... ok, ich buche aufgrund dieser Liste meine Zeiten", glaube ich, dass es
héchstens, wenn ich rein diese Tabelle bekommen wirde, wiirde ich es eher als kleine Unterstitzung, als kleine
Orientierung sehen. Ich glaube, das Problem ist, dass man zu wenig Kontext hétte, auch da es auf ganzen Stunden
basiert und nicht z.B. auf jeder halben Stunde... wiirde mir dabei... ja, ich wiirde mich nicht sicher fihlen bei meiner
Zeitbuchung, wenn ich mich allein auf diese Auswertung stiitzen wirde.

I: [11:23.0] Danke fiir den Input, dann kommen wir zur néchsten Frage: Siehst du in deiner aktuellen Art und Weise deiner
Zeiterfassung mdogliche Verbesserungen?

B: [11:34.7] Ja, wir hatten die Frage vor kurzem [im Team]. Also, Automatisierung wiirde ich auf alle Falle begrif3en...
bzw. Teilautomatisierung. Beispielsweise, wenn ich direkt Giber das Ticketsystem die Zeitbuchungen generieren kdnnte,
ware das schon mal eine grof3e Hilfe, wenn man die ganzen Auswabhlfelder nicht ausfullen zu miissen, sondern nur noch
die Zeit und auf Sichern klicken zu mussen... wiirde schon mal viel Zeit ersparen... als spontane Idee. So generell...
Automatisierung... also, wie man das mit einem Tool abbilden konnte... dafiir kenne ich zu wenig andere
Zeiterfassungstools.

I: [12:31.1] Und dieselbe Frage bezogen auf die Auswertung von Zeiterfassungen... siehst du dort mdgliche
Verbesserungen?

B: [12:41.8] Bei mir ist es aktuell so... also, ich muss auch Ziele erfiillen, gewisse Zeiten erfillen und dafir gibt es bei uns
im Customer Care ein Cockpit, das die Zeiten zumindest bundelt. Also, man kann nachvollziehen, ob man das Ziel aktuell
erreichen wirde oder nicht und wie weit man vom Gesamtziel entfernt ist. Das hilft aktuell schon sehr. Ansonsten, von der
Auswertung... da ich selbst in der IT-Beratung tatig bin, kann ich mir meine Zeiten selbst so weit auswerten, wie ich es
mochte. Ich bin, glaube ich, nicht darauf angewiesen, dass mir jemand eine Auswertung, einen Bericht zur Verfugung
stellt, bin aber naturlich fur tolle Ideen und tolle Berichte offen.
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I: [14:33.3] AbschlieRende Frage: Gibt es ansonsten noch offene Themen, die du ansprechen méchtest?

B: [14:07.7] Nein, wirde mir nichts einfallen.

I: [14:01.7] Alles klar. Hast du Verbesserungsvorschlage fiir das Gesprach?

B: [13:56.8] Nein, ich habe das sehr angenehm empfunden. Persénlich ware es vielleicht noch besser gewesen (lacht)...

nein, passt vollkommen. Ich glaube auch die Interviewfiihrung mit den gut prasentierten Fragen... sehr gut gemacht.

I: [13:48.7] Passt, danke fiir den Input, dann wiirde ich damit die Aufzeichnung beenden.
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Anhang |

Gezeigte Auswertung bei Interview mit Person D

Date Hour | Words
my356007, board, cpideviml, solferino, gastronomie, seite, jira, vertrage, c99_testgroovy,
04.04.2022 9 | sapc4cmailgatewaydasat
04.04.2022 10 | chat_s9gb, one, identity, development, care, pipeline, homey, find, kunden, cpidascf
gitlab, laudert, konzept, artikelverwaltung, projekte, sapc4cmailgatewaydasat, cpideviml,
04.04.2022 11 | readandclassifysftpfilesgroovy, tests, sfp
04.04.2022 12 | cpidascf, kunden, tp, fix_bfneu, allgemein, powerpoint, layher, laudert, konzept, artikelverwaltung
sapc4cmailgatewaydasat, cpidascf, archive, tp, fix_bfneu, logs, cpideviml, readandclassifysftpfilesgroovy,
04.04.2022 13 | tests, chat_wozu
04.04.2022 14 | sapc4cmailgatewaydasat, cpidascf, konzeptfragen, tp, fix_bfneu, temp, foxe, archive, tests, cpideviml
siklaes, abstimmung, c4c, partnerrollen, translation, umsétze, chat_cba9,
04.04.2022 15 | replicate_objekt_and _Iv_as_opportunity to c4c, jira, sapc4cmailgatewaydasat
sapc4cmailgatewaydasat, cpideviml, cpidascf, readandclassifysftpfilesgroovy, archive, chat_wozu, logs, tp,
04.04.2022 16 | fix_bfneu, prod
05.04.2022 9
siklabusinesspartners4c4cpostprocessing, blogs, context, chat_g_zd, mapping, message, cpi, chat_pkdq,
05.04.2022 10 | chat__mbr, sapintegrationhub
siklabusinesspartners4c4cpostprocessing, gitlab, replicate_business_partner_from_sap_business_suite,
05.04.2022 11 | siklac4cs4businesspartnerpostprocessing_copy, pdi, solutions, chat_qzup, foxe, xml1, help
siklabusinesspartners4c4cpostprocessing, replicate_business_partner_from_sap_business_suite,
webdienstnachrichteniiberwachung, chat_pkdaq, jira, cdevtasks2821, entw, bpreplicate, standardiflow,
05.04.2022 12 | s4partnerrolle
lucid, dokumente, lucidchart, board, replicate_business_partner_from_sap_business_suite, chat_s9gb,
05.04.2022 13 | chat_pkdg, thomaslloyd, process, fx
layher, regeltermin, abstimmung, sprint, iv, replicate_business_partner_from_sap_business_suite,
05.04.2022 14 | navigation, fragen, mdr, my359529
yktz0e26y_, my356475, invoice, soapui, invoic, byd_petzeba_test, applications, studio, riickmeldung,
05.04.2022 15 | webservice
yktz0e26y_, my356475, anwendungs, benutzerverwaltung, soapui, integration, edi, nachrichten,
05.04.2022 16 | kommunikationssysteme, debugging
06.04.2022 9 | board, jira, cdevtasks, agile, my316557, ressourcenplanung, confluence, team, development, talents
06.04.2022 10 | board, anbindung, erp, reisekosten, massendatenerfassung, jira, agile, cdevtasks, my360876, launchpad
06.04.2022 11 | talents, pipeline, club, cdev, board, jira, agile, cdevtasks, confluence, development
06.04.2022 12 | chat_wozu
06.04.2022 13 | yiyeqrSky , homey, answers, studio, my316557, lucid, pizug, application, pilot, issue
06.04.2022 14 | yiyeqr5ky , seite, my356237, neue, integration, studio, manuelle, rickmeldung, chat_kyra, my316557
06.04.2022 15 | yiyeqr5ky , git, integration, my356237, library, function, wizard, studio, seite, development
yiyeqr5ky _, seite, rechnung, fici_100000149, kundenrechnungen, rechnungsanforderungen, singlerecord,
06.04.2022 16 | view, git, integration
chat_kyra, my356237, kundenrechnungen, gitlab, homey, bbcinlkgjjkejfdpemiealijmmooekmp, launchpad,
07.04.2022 9 | neue, rental, rechnungsanforderungen
07.04.2022 10 | yiyeqr5ky , rental, my356237, y2235tmn, zwi, tp, contract, polumanas4salesorderprod, applications, studio
07.04.2022 11 | gitlab, yiyeqr5ky , chat__mbr, blogs, chat_nc8a, my356237, one, excellence, development, foxe
07.04.2022 12 | yiyeqr5ky , my356237, rental, contract, foxe, userapps, xml1, excel, scheduled, invoice
07.04.2022 13 | layher, regeltermin, abstimmung, sprint, iv, chat wozu, yiyeqrSky , userapps, homey, datums
07.04.2022 14 | yiyeqr5ky , intern, cerpdevtasks3318, editor, interner, bereich, cerp, layher, umsetzung, mietmodul
07.04.2022 15 | layher, statusmeeting, prozess, kauf, miete, anlage, angebotpptx, powerpoint, yiyeqrsky , excel
yiyeqr5ky_, layher, statusmeeting, prozess, kauf, miete, httpsmy356237sapbydesigncom, ui, designer,
07.04.2022 16 | speichern
08.04.2022 9
08.04.2022 10 | yiyegr5ky , my356237, rental, seite, contract, my347283, homey, integration, kontoauszug, launchpad
08.04.2022 11 | lucid, yiyeqr5ky , lucidchart, notation, pdi, rental, seite, contract, klassendiagramm, my356237
my352738, bv, jahnpark, bergrheinfeld, chat_c3h4, ymgs3pcfy_, 1700884tmn, herold, haustechnik,
08.04.2022 12 | ticketsystem
08.04.2022 13 | word, dokumentl, web, help, my352738, chat wozu, yammer, allaround, bv, jahnpark
08.04.2022 14 | lucid, chat_wozu, lucidchart, pdi, notation, my356237, web, development, yammer, allaround
08.04.2022 15 | yiyeqrSky , my356237, rental, contract, chat_ppkt, chat wozu, anrufe, datums, uhrzeitinformationen, 6ffnen
chat_wozu, chat_nc8a, klassendiagramm, google, suche, my356237, ticketsystem, [700884tmn, yiyeqrsky _,
08.04.2022 16 | vscode_rbqgl_scratch_261535txttxt
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Anhang J Interview mit Person E

10

11

12

13

Interview mit Person E

Datum: 24.06.2022 16:30 Uhr

Dauer: 19:57 Minuten

Stattgefunden und aufgenommen tber Microsoft Teams

I: [00:08.2] Gut, dann starte ich einleitend zur Masterarbeit bzw. zur Fragestellung und die Forschungsfrage lautet: "Wie
wird Timetracking im digitalen Arbeitsalltag in Dienstleistungsprojekten rund um ERP- und CRM Systeme aus der Cloud
von Software und kunstlicher Intelligenz unterstiitzt?". Zur Auswertung haben wir Daten vorliegen und diese Daten sind
personliche Aufzeichnungen von den Interaktionen mit dem Arbeitsgerét, die via "ManicTime", im Zeitraum von sechs
Wochen, startend ab dem 1. April 2022 automatisch erfasst worden sind. Ausgewertet werden dabei die Aktivitaten des
Benutzers / der Benutzerin, das bedeutet den Zeitraum der gerade aktiven und im Fokus stehenden Applikation und Meta-
Informationen, wie z.B. die URL, der Dateipfad oder Fenstertitel. Genau, und wir kommen direkt zu deiner Person: Kannst
du kurz auf deine aktuelle Tatigkeit und Rolle im Unternehmen eingehen?

B: [01:14.2] Gerne, ja, ich bin Teamleiter fir das Cloud Development Team und in dieser Rolle einerseits fur andere
Teamleiter als Vorgesetzter téatig und habe auch direkt Mitarbeiter, die operativ an den verschiedensten Themen dran sind
und fuhre und leite diese an. Ich unterstiitze in dieser Rolle das Team, fur das ich zusténdig bin, in verschiedensten
Aspekten und bin strategisch fir die Weiterentwicklung und fur das Recruiting zusténdig... ansonsten sehr verwoben mit
den anderen Teams und Bereichen in unserem Unternehmen und agiere dort als "Vernetzer" und versuche Themen
voranzutreiben.

I: [02:04.2] Und in dieser Rolle... wie lange bist du darin bereits téatig bzw. im direkten Kundenkontakt tétig?

B: [02:13.1] Im direkten Kundenkontakt bin ich seit meinem Eintritt ins Unternehmen (2013) tatig und in der Rolle ist es
jetzt zunehmend weniger geworden, also mit der Rolle und der Gro3e der Organisation ist die Rolle immer stéarker nach
innen gerichtet worden und mittlerweile ist der direkte Kundenkontakt sehr tiberschaubar. Ich bin punktuell noch im
Presales oder in anderen Féllen im direkten Kundenkontakt, wenn mal etwas nicht so lauft, wie es sollte. Im normalen,
operativen Tagesgeschaft habe ich kaum Kundenkontakt.

I: [02:53.8] Wenn du es beziffern misstest, wie viel Prozent wirdest du dem direkten Kundenkontakt zuschreiben?
B: [03:00.5] Ich glaube 5%, ja... realistisch.
I: [03:07.1] Alles Klar. In deiner taglichen Arbeit... bist du dort haufig mit Kontextwechseln konfrontiert?

B: [03:15.2] Ja, ich habe naturgemé&nR mit verschiedensten Themen im Team zu tun und gleichzeitig auch verschiedenste
Initiativen und Verbesserungen des gesamten Unternehmens, d.h. aus meiner persénlichen Wahrnehmung heraus, wirde
ich sagen, dass ich an verschiedensten Themen immer punktuell arbeite und mit Leuten austausche und deswegen haufig
Kontextwechsel habe.

I: [03:44.9] Dann kommen wir zu den inhaltlichen Aspekten der Masterarbeit: Wie sieht denn dein aktueller Zugang zur
Zeiterfassung aus?

B: [03:59.1] Meine personliche Situation ist da vermutlich etwas speziell im Vergleich zu vielen anderen bei uns im
Unternehmen. Dadurch, dass das Team, fiir das ich zusténdig bin, auf Osterreich und Deutschland verteilt ist, muss ich
meine Zeiterfassung auch auf die beiden Lander entsprechend verteilen. D.h. ich sollte ca. ein Drittel meiner Zeit fir
Osterreich erfassen und zwei Drittel fir Deutschland... da gibt es eine genaue Prozentaufteilung, die dahintersteht, die ich
im Schnitt schaffen sollte. D.h. alle Téatigkeiten, die dem Team oder meiner Kernrolle zuordenbar sind, soll ich mit dieser
Aufteilung auf vordefinierte Kontierungsobjekte zwischen Deutschland und Osterreich entsprechend aufteilen.
Ansonsten... Zeiten, die ich z.B. im direkten Kundenkontakt habe - sofern sie nicht meiner Rolle entsprechen - oder
irgendwelche Spezialthemen, die ich bearbeite, da kann es sein, dass ich spezielle Kontierungsobjekte dann habe, auf die
ich meine Zeiten erfasse. Aber, wie gesagt, fur alle Themen, wo keine eigene Kontierungsobjekte zur Verfiigung stehen,
teile ich nach diesem groben ein Drittel, zwei Drittel zwischen Osterreich und Deutschland auf.

I: [05:27.8] Wie gehst du da bei der Zeiterfassung vor?

B: [05:33.3] Ich versuche jene Themen, die Kontierungsobjekten direkt zuordenbar sind, sofort zu erfassen und den Rest
am Ende einer Periode (einer Woche, eines Monats) entsprechend nachzuerfassen. Es gibt typischerweise einzelne Tage,
dort sind schon ein, zwei Zeiteintrédge drinnen, fur die ich z.B. eine Zeiterfassung vorgenommen habe und die restlichen
sieben Stunden teile ich dann am Ende der Woche oder am Ende des Monats zwischen Deutschland und Osterreich auf.

I: [06:14.3] Wie viel Zeit nimmt dann die Zeiterfassung selbst in Anspruch?
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B: [06:16.3] Leider verhaltnismafig viel. Also, wenn ich ein komplettes Monat erfasse, dann kann das schon eine Stunde,
eineinhalb Stunden am Stick sein.

I: [06:32.7] Und gerade als Teamlead... hast du da Einblick auf die Zeiterfassung bzw. das Vorgehen innerhalb vom Team
oder Unternehmen... also, wie machen andere das?

B: [06:41.5] Ja, durchaus. Es gibt unterschiedlichste Ansétze... einzelne Personen machen es taglich, andere schreiben
taglich mit und geben es am Ende der Woche frei, andere machen es am Ende der Woche, wiederum andere nutzen
Tools wie z.B. "ManicTime" und geben dann am Ende der Woche, auf Basis der Daten aus "ManicTime", ihre Zeiten ins
System ein und beispielsweise andere Fihrungskréfte nutzen teilweise ihre Reisezeiten, um Gber die mobilen Apps ihre
Zeiterfassung durchzufihren.

I: [07:23.1] Glaubst du, eine mdglichst genaue Zeiterfassung hat Vorteile?

B: [07:30.5] Ich glaube speziell in kundenorientierten Rollen hat das sehr viele Vorteile. D.h. ich kann dort tiber eine
genaue Zeiterfassung sehr genau nachvollziehen, wann welche Leistungen erbracht wurden und tu mich dann am Ende
der Periode oder im Rahmen der Projektabrechnung deutlich leichter, weil ich eine sehr genaue Zeiterfassung vorliegen
habe. Fur mich als Arbeitnehmer ist eine sehr genaue Zeiterfassung ein Vorteil, weil ich dann einen Uberblick habe, wie
viel ich eigentlich gearbeitet habe und wann ich eigentlich gearbeitet habe und an welchen Themen und kann dann auf
Basis dieser Daten meine eigenen Schlusse daraus ziehen. Auch beispielsweise etwaige Mehrarbeiten oder Ineffizienzen,
die ich bei mir selbst erkenne... also diese erkennen und entsprechend darauf reagieren.

I: [08:30.0] Und wie stehst du Auswertungen von Zeiterfassungen gegeniiber?

B: [08:38.0] Sehr positiv. Also, ich glaube, dass man durch Auswertungen von Zeiterfassungen, Dinge aufzeigen kann, die
einem so in der taglichen Arbeit nicht bewusst sind und auch Trends ablesen kann oder eben Ineffizienzen entdecken
kann und da entsprechend gegensteuern kann.

I: [09:02.8] Sollte es aus deiner Sicht Einschrankungen geben, welche Zeiten von wem betrachtet werden dirfen?

B: [09:09.9] Das ist ein interessanter Diskussionspunkt... aus Mitarbeiterperspektive kann ich das nachvollziehen, dass
gewisse Zeiten oder die Zeiterfassung eigentlich nur von jenen angesehen werden sollte, die auch ein entsprechend
berechtigtes Interesse daran haben... also beispielsweise Fihrungskrafte eventuell innerhalb eines bestehenden Teams,
aber vielleicht nicht dartiber hinaus. Andererseits leben wir das in der Firma so vor, dass wir einen sehr transparenten
Umgang damit haben, d.h. es ist grundsatzlich sehr offen und bis jetzt habe ich noch keine negativen Erfahrungen erlebt,
dadurch, dass Zeiterfassungen sehr transparent einsehbar sind durch verschiedenste Personen.

I: [10:11.8] Wurdest du eine automatisierte Zeiterfassung als sinnvoll erachten?

B: [10:22.5] Ich glaube eine 100%ige Automatisierung ist sehr schwierig, aber eine Teilautomatisierung oder eben eine
vorbereitende Zeiterfassung, wo ich als Benutzer oder Person mal driiber schaue und dann diese final freigebe... die
wiirde ich als sehr sinnvoll empfinden und ich glaube, dass dadurch einerseits eine besser Qualitat in die Zeiterfassung
reinkommt und auf der anderen Seite die administrative Zeit, die man braucht, um eine gute Zeiterfassung durchzufiihren,
deutlich optimiert werden kann.

I: [11:04.9] Gut, dann zeige ich dir eine Auswertung, welche ich anhand deiner Daten bzw. Aufzeichnungen erstellt habe
und wiirde von dir gerne wissen, wie du das interpretierst, welche Schliisse du daraus ziehst und ob dir das bei deiner
Zeiterfassung eine Unterstiitzung sein kdnnte.

B: [11:29.4] Okay, d.h. ich soll loslegen?
I: [11:41.4] Gerne, ja.

B: [11:46.2] Also ich sehe die Woche ab dem 4. April vor mit und erkenne in der Auswertung, dass doch in einer Stunde
einiges passiert... wirde jetzt mal so sagen. D.h. ich sehe z.B., dass ich verschiedenste Themen bearbeite, das hat den...
mein erster Gedanke ist: "Ui, anscheinend mache ich sehr viel gleichzeitig"... ich verliere unter Umsténden einiges an
Effizienz, wenn ich mehr Fokus auf das eigentlich Thema mache... also, beispielsweise wenn ich in einem Termin bin,
dass ich mich auf diesen Termin konzentriere und nicht parallel andere Dinge gleichzeitig mache und dann unter
Umstanden den Fokus verliere und die Information aus dem Meeting gar nicht ausreichend wahrnehmen kann. Das ist
meine erste Erkenntnis, die ich daraus auslese.

I: [13:11.0] Wurde dich so etwas bei deiner Zeiterfassung unterstiitzen, so etwas zu haben oder zu sehen?

B: [13:16.4] Ich finde es im Nachhinein sehr interessant. Was mir noch helfen wirde... extrem... wenn ich die Anteile...
also, so wie ich es verstanden habe, ist das, was ganz links steht, das womit ich am meisten Zeit verbracht habe in der
Stunde... und die Frage ist jetzt, wenn man beispielsweise die allererste Zeile nehmen und wir nehmen den letzten Begriff,
dann waére es interessant, wie grof3 war denn dieser Anteil tatséchlich? Waren das vielleicht zehn Sekunden oder waren
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das funf Minuten? Das macht fur mich dann in der Auswertung oder in der Ansicht nattrlich einen enormen Unterschied,
weil ich kann mir schon vorstellen, dass wenn ein Meeting beispielsweise funf Minuten friher endet, dass ich in diesen
funf Minuten noch flinf, sechs andere Dinge aufmache und das kann das zu einem gewissen Grad verfalschen... wenn ich
da diese Auswertung noch zusétzlich mit hineinbekomme, dann ist es, glaube ich, sehr gut, um zu erkennen, ob ich mich
auf die Dinge fokussiere und mir tatséchlich Zeit nehme mich auf die aktuellen Themen oder Meetings, in denen ich
drinnen bin, auch einzulassen oder ob ich sehr viele Kontextwechsel mache und damit vielleicht auch den Fokus verliere
und nicht so aufmerksam in den Meetings bin.

I: [14:46.1] Passt, danke fur den Input, dann weiter zur néchsten Frage: Siehst du in deiner aktuellen Art und Weise der
Zeiterfassung mdgliche Verbesserungen? Eventuell auch im Kontext mit so einer Auswertung, wie gerade vorhin gezeigt.

B: [15:06.1] Ja... ich glaube, es ist sehr schwer auf Basis der Auswertung zu unterscheiden, welches Thema ist Tell
meiner Rolle und welches Thema mache ich fur einen Kunden, wo ich dann ein eigenes Kontierungsobjekt habe und in
der Zeiterfassung das ganze so darstellen muss. Vielleicht ein konkretes Beispiel: Ich habe in der Zeit einen Gastvortrag
gehalten und die Vorbereitung fur diesen Gastvortrag ist, dass ich eine PowerPoint-Datei erstelle, verschiedene Dinge
zusammensuche und in diese PowerPoint entsprechend reinbringe. Parallel dazu kann es sein, dass ich einen Presales-
Termin habe, wo ich gegenuber einem Kunden ein gewisses Konzept prasentiere, und die Erstellung dieses Konzepts ist
auch eine PowerPoint-Datei, wo ich aus verschiedenen Inhalten verschiedene Dinge zusammensuche und
zusammenfige und um mein eigenes Wissen und meine Erfahrungen erganze. D.h. ich glaube, es ist sehr schwer, aus
diesen Eintragen herauszulesen, ob das etwas ist, was ich als Teil meiner Rolle mache und auf diese Deutschland-
Osterreich-Aufteilung gebucht werden muss in der Zeiterfassung oder ob es tatséchlich etwas ist, das fur den Kunden
gemacht wurde, wo ich eine separate Kontierung vornehmen muss. Nichtsdestotrotz glaube ich, dass man eine gewisse
Verbesserung erzielen kann... vielleicht nicht direkt in der Zeiterfassung, aber als Kontrolle, dass ich nichts vergesse, weil
ich dann doch sehr haufig zwischen Dingen hin- und herspringe und dann manchmal auch nicht dazu komme oder
vergesse... ganz menschlich... die Zeiterfassung fir diese Spezialthemen auch vorzunehmen. Mit dieser Analyse wiirde
ich relevante Themen eigentlich erkennen und sagen: "Stimmt, an dem Thema habe ich eigentlich gearbeitet... da war ja
was" und kann dadurch meine Zeiterfassung kontrollieren und sicherstellen, dass das dann auch richtig kontiert wird.

I: [17:30.4] Dieselbe Frage bezogen auf die Auswertung von diesen Zeiterfassungen... siehst du dort mégliche
Verbesserungen?

B: [17:40.5] Bezieht sich das auf die Auswertungen, die wir heute schon haben oder auf die Auswertung auf Basis dieser
Daten, die wir da jetzt gesehen haben?

I: [17:48.7] Sowohl, als auch.

B: [17:50.3] Okay. Also, bei den bestehenden Auswertung glaube ich, dass wir schon sehr gut sind und einiges
analysieren und Schliisse daraus ziehen. Da sind wir naturlich nie fertig und wir sind laufend dran uns zu verbessern und
bauen auch kontinuierlich neue Auswertungen. D.h. da sind wir, glaube ich, auf einem sehr guten Weg. Bei Situationen,
wo wir etwas Neues auswerten mussen... da bauen wir uns das einfach und machen das. D.h. da sind wir gut aufgestellt.
Mit der Art und Weise, wie du es mir gerade prasentiert hast, bekommen wir da noch eine ganz andere Komponente mit
hinein, namlich diese Erkennung "an welchen Themen habe ich gearbeitet" und "zu welchen Tages- und Uhrzeiten habe
ich mich damit beschaftigt" und "habe ich den Fokus beibehalten oder habe ich sehr viele Themen parallel gemacht und
bin viel hin- und hergesprungen” und ich glaube, dass diese Art der Analysen und Auswertungen vor allem in der
Reflexion sehr gut unterstiitzen kann und so ein besseres Bewusstsein schaffen kénnen fiir die eigene Arbeitszeit und wie
man diese verbringt und welche Mdglichkeiten man hat, an der Stelle Verbesserungen durchzufiihren.

I: [19:20.2] Gut, dann noch abschlieRend die Frage: Gibt es ansonsten noch andere offene Themen, die vielleicht an das
Thema angrenzen, die du noch ansprechen mochtest?

B: [19:33.4] Momentan nicht.
I: [19:36.0] Hast du Verbesserungsvorschlage fur das Gespréach?

B: [19:45.8] Nein, eigentlich nicht, nichts was mr jetzt in den Kopf kommt.

I: [19:50.9] Alles klar, dann danke fur deinen Input, ich wiirde damit die Aufzeichnung beenden.
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Anhang K Gezeigte Auswertung bei Interview mit Person E

Date Hour Words
04.04.2022 9 | cdev, pipeline, implementations, chat_cthe, seite, lucid, my316557, laufendes, controllingxlsx, excel

pipeline, development, care, lastpass, chat_qgpd, enterprise, selfservicesibersicht, chat_z3n1,
04.04.2022 10 | chat_d73w, neuer
04.04.2022 11 | chat_qgpd
04.04.2022 12 | chat_qgpd, feeds

cdev, operativer, jour, fixe, my316557, verantwortungsbereich, genehmigungen, laufendes,
04.04.2022 13 | controllingxIsx, excel
04.04.2022 14 | jour, fix, cerp, chat_d73w, communitys, kalender, chat z3n1, feeds, dateianzeige, pdf
04.04.2022 15 | chat_z3n1, jour, fix, cerp, s4hana, chat_om9v, my316557, chat kyra, feeds, sitzung
04.04.2022 16 | excel, mappe3, lastpass, dateianzeige, pptx, Ubersicht, btp, projekte, onexlsx, development
05.04.2022 9 | confluence, customer_uaB3, group, jira, acp, extern, chat z2zy, cerpeducation, homepage, work
05.04.2022 10 | my301020, benutzerdefinierte, protokoll, lucid, cockpit, startseite, p700165tmn, s4, integration, bex

my301020, help, startseite, bestellung, developers, event, mesh, s4, abonnementmanager,
05.04.2022 11 | geschéftsereignisse
05.04.2022 12 | mail, bex, s4, sanscreen, confluence, photos, chat lucg, architektur, google, lucid

lucid, diagramme, lucidchart, erd, architektur, cdevpptx, powerpoint, my320064, documents,
05.04.2022 13 | geschéftspartner

my301020, geschaftspartner, verwalten, frontend, stories, deployment, manager,
05.04.2022 14 | lauf_komplett compressedpdf, my320064, working

chat_kyra, development, confluence, team, chat_z2zy, onedrive, massendatenbearbeitung, chat_n4fj,
05.04.2022 15 | aufnahmen, integration
05.04.2022 16

board, jira, solution, development, agile, my320276, wechselkursimport, wahrungskonfigurationen,
06.04.2022 9 | produktmanagement, sprint
06.04.2022 10 | learning, suite, development, integration, certified, associate, produktmanagement, sprint, review, board
06.04.2022 11 | cdeyv, pipeline, talents, club, chat_xped, laufendes, controllingxIsx, excel, team, management
06.04.2022 12 | chat_cthe, stellenangebote, bewerben, neuer, tab, my316557, consulting, hr, marketingkoffer, erp
06.04.2022 13 | chat_kyra
06.04.2022 14 | chat_38df, chat _i5y9, chat_zcnz, neuer, tab

influence, chat_dcjw, improvement, request, details, api, 3211524 _a482893k118516pdf, chat_i5y9,
06.04.2022 15 | chat_zcnz, chat_btd
06.04.2022 16 | cdeyv, recruiting, jf, api, orbissoftwareltdmy, feeds, hub, bewerbung_23biol, one
07.04.2022 9 | jira, roadmap, board, cdevtasks, seite, confluence, development, team, feeds, workshop
07.04.2022 10 | jira, cdevtm, flagged, issue, navigator, devdays, team, development, confluence, management
07.04.2022 11 | board, jira, cdevtm, agile, development, kalender, hr, team, confluence, cdevtm273
07.04.2022 12

meeting, chat_qgpd, chat_9wi3, raum, usO2web, einstellungen, netspeedmonitor, verbindung, aufgebaut,
07.04.2022 13 | launch
07.04.2022 14 | meeting, raum, b4b_070422pdf, capture, form, breakout, session
07.04.2022 15 | meeting, chat_btd _, raum, chat, speichern, headset, suche, fertige, teilnehmer, zoom

meeting, scan, gefiihlsmonster, karten, chat, wwwscangefuehlemonsterde, weebly, unbenannt,
07.04.2022 16 | chat_btd_, programmumschaltung
08.04.2022 9 | chat_tgld, chat_ece6, b4b _070422pdf, seite, cdevtasks3337, jira, pdf, neuer, tab, ergdnzende
08.04.2022 10 | jf, projektmanagement, erp, kalender, yammer, freigeben, chat_tgld, startseite, chat_gqpd, web
08.04.2022 11 | austauschfeedback, recruiting, erp, chat_66ve, sitzung, abgelaufen
08.04.2022 12 | chat_66ve, startseite, 6ffnen, austauschfeedback, recruiting, erp

my316557, angebot, neu, notepad, web, launchpad, lieferantenrechnung, genehmigen,
08.04.2022 13 | verantwortungsbereich, genehmigungen

my316557, service, lucid, neugeschéft, angebote, microsoft, development, azure, dateianzeige,
08.04.2022 14 | documents

zwischenstand_feedbackimpactxisx, dateianzeige, xlIsx, hr, mitarbeiter, a1500, development,
08.04.2022 15 | programmumschaltung, allgemein, laufbahnmodell

mail, system, zwischenstand_feedbackimpactxIsx, confluence, neuer, tab, landscapes, vs, landschaften,
08.04.2022 16 | development
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Anhang L Interview mit Person F

10

11

12
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14

15

Interview mit Person F

Datum: 27.06.2022 08:30 Uhr

Dauer: 16:58 Minuten

Stattgefunden und aufgenommen tber Microsoft Teams

I: [00:08.1] Gut, dann starte ich einleitend zur Masterarbeit und der Fragestellung und die lautet: "Wie wird Timetracking im
digitalen Arbeitsalltag in Dienstleistungsprojekten rund um ERP- und CRM Systeme aus der Cloud von Software und
kunstlicher Intelligenz unterstutzt?". Es gibt vorliegende Daten zur Auswertung, und zwar personliche Aufzeichnungen der
Interaktion mit dem Arbeitsgerat via "ManicTime", die im Zeitraum von sechs Wochen, startend ab dem 1. April 2022
automatisch erfasst worden sind. Ausgewertet wird dabei die Aktivitat des Benutzers / der Benutzerin, d.h. der Zeitraum
der gerade aktiven und im Fokus stehenden Applikation und Meta-Informationen dazu, wie die URL, der Dateipfad oder
Fenstertitel. Und wir kommen auch direkt zu deiner Person: Beschreibe bitte kurz deine aktuelle Téatigkeit und Rolle im
Unternehmen.

B: [01:08.8] Aktuell bin ich als Senior Developer bei B4B Solutions angestellt, habe zusétzlich auch noch eine zweite
Rolle, die sich Project Coordinator nennt und ich wechsle im Prinzip immer zwischen Téatigkeiten wie Konzeption und
Entwicklung, als auch die Koordination von Projekten, um unsere Abteilung Development Care zu unterstiitzen.

I: [01:36.2] Und wie lange bist du innerhalb dieser Rolle bereits im direkten Kundenkontakt t&tig?

B: [01:43.4] Eigentlich bin ich bereits seit meinem Start im Unternehmen... seit 2017... also bereits seit funf Jahren schon
immer im direkten Kundenkontakt gewesen und das wird auch weiterhin so sein.

I: [01:56.9] Und wie wirdest du es einschatzen... wie viel Prozent nimmt bei der taglichen Arbeit der unmittelbare Kontakt
mit Kunden ein?

B: [02:07.0] Das schwankt... in der Vergangenheit waren es durchaus... ich schatze 20-25%, aktuell kann es sein, dass es
durchaus bis zu 45% sind. Das hangt eben davon ab, ob ich eher Themen mache, die sehr fokussiert sind und einzelne
Entwicklungen betreffen, wo ich etwas programmiere... da kann der Kontakt etwas weniger sein. Wenn ich Terminen bin
oder Serviceanfragen bearbeite, kann dieser Prozentsatz durchaus 70% annehmen. Aber, ich wiirde mal sagen aktuell 35-
45%.

I: [02:49.7] Bist du in deiner taglichen Arbeit haufig mit Kontextwechseln konfrontiert?

B: [02:58.1] Ja, ich versuche das aber tatséchlich zu vermeiden, weil es fiir mich ein Stressfaktor ist und auch meine
Produktivitét verringert... und lege da Termin so, dass mdglichst wenige Kontextwechsel innerhalb der Zeit meines
Arbeitsalltags passieren. Ja, sehr haufig eigentlich... kann auch sein, dass ich innerhalb weniger Stunden viele
verschiedene Themen bearbeite, weil das eben einfach der Arbeitsalltag erfordert und dementsprechend ist es wichtig
diese Kontextwechsel eben selbst irgendwie in den Griff zu kriegen.

I: [03:43.3] Dann kommen wir zu den inhaltlichen Aspekten der Masterarbeit: Kannst du bitte deinen aktuellen Zugang zur
Zeiterfassung beschreiben?

B: [03:55.1] Ja, aktuell oder eigentlich schon seitdem ich beim Unternehmen beschéftigt bin, erfasse ich meine Zeiten auf
Projektaufgaben oder auf Projekte, auf Viertelstunden genau in unserem SAP-System. Ich buche den Start der Arbeitszeit
und das Ende der Arbeitszeit und beschreibe in einem Textfeld in dem Zeiterfassungseintrag, was ich in dieser Zeit
gemacht habe... das mdéglichst genau und transparent, weil diese Zeit dann unseren Kunden in Rechnung gestellt wird und
somit muss das dann eben auch argumentierbar sein, was wir verkaufen und verrechnen.

I: [04:38.2] Wie gehst du da vor... also machst du das taglich, oder...?

B: [04:44.1] Ich versuche, dass wirklich, nachdem ich den Task... die Arbeit abgeschlossen habe, sofort zu buchen. Mein
Ziel ist es zumindest am Ende des Arbeitstages alle Zeiten erfasst zu haben.

I: [05:02.1] Wie viel Zeit nimmt dann diese Zeiterfassung selbst in Anspruch?

B: [05:09.3] Ich wirde sagen pro Zeiterfassungseintrag zwischen 30 Sekunden und zwei Minuten. Das hangt eben extrem
davon ab, was fur eine Tatigkeit das ist. Je inhaltlich genauer ich das mache, umso langer dauert es naturlich. Gerade bei
langeren Zeiteintradgen kann es sein, dass es durchaus sein, dass es dann 3-4 Minuten dauert, aber das ist dann eher die
Ausnahme... also eher 30 Sekunden bis zwei Minuten, so ca. im Schnitt, denke ich.

I: [05:49.6] Und auf den Tag gesehen... wie viele Zeiteintrage sind da tblich?
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B: [05:55.7] Ich wirde sagen zwischen drei und acht, genau.
I: [06:04.9] Glaubst du, dass eine moglichst genaue Zeiterfassung Vorteile hat?

B: [06:10.5] Ich denke schon, zumindest in unserer Branche... gerade was die Transparenz gegenuber den Kund:innen im
Hinblick auf die Abrechnung und das eingehaltene Budget betrifft und schafft auch Transparenz flr uns intern, also fur die
Projektleiter und Projektleiterinnen, die eben das Budget im Griff haben mussen, aber auch fir mich selbst... sicher auch
fur die Person, die die Abteilung leitet, damit die priifen kann, wie viele Stunden sind abrechenbar, wie viele nicht, wie
produktiv ist die Person, die Zeiten erfasst. Dient auf jeden Fall... schafft auf jeden Fall Transparenz, aber bringt natirlich
sicher auch eine gewisse Anzahl an Nachteilen.

I: [07:01.6] Wie stehst du der Auswertung von solchen Zeiterfassungen gegentiber?

B: [07:08.0] Sehr, sehr skeptisch. Also fir mich selbst ist es natirlich sinnvoll... ich kann meine Zeiten prifen und
schauen, ob ich sozusagen auf die richtigen Projekte gebucht habe, kann schauen was davon auch an den Kunden
kommuniziert wird. Ich denke auch die aufsummierte Auswertung... also gerade "wie viele Stunden hat der Mitarbeiter in
der Woche abgerechnet" oder Themen wie "wird die gesetzliche Arbeitszeit eingehalten”, "werden Uberstunden richtig
abgerechnet"... das ist auf jeden Fall wichtig... ist sicher in anderen Unternehmen wichtiger, wo es auch ein notwendiges
Ubel ist. Ich denke da zum Beispiel an Unternehmen, wo in Schichten gearbeitet wird, also da ist es notwendig, dass die
Zeiten wirklich korrekt erfasst werden, auch um die Mitarbeiter vor Uberlastung zu schiitzen und damit Uberstunden richtig
ausbezahlt werden. Aber in dem Detail, wie du das jetzt in "ManicTime" machst, oder wie wir das gemacht haben, fande
ich das eher nicht so gut. Ich bin da sehr skeptisch und wére nicht erfreut, wenn mein Arbeitgeber das vorhatte.

I: [08:30.5] Wiirdest du eine automatisierte Zeiterfassung als sinnvoll erachten?

B: [08:36.3] Aktuell nicht wirklich, fir mich wére es aktuell nicht relevant. Ich bin so zufrieden, wie ich meine Zeiten
erfasse. Fur mich wére es eher ein Stressfaktor, der meinen Arbeitsalltag unnétig verkomplizieren wirde. Ich denke
namlich nicht, dass es méglich ist, die Inhalte meiner Zeiterfassungstatigkeit automatisch kontextabhéngig zu generieren.
Ich denke, ich mdchte sie wahrscheinlich selbst nachkontrollieren und dann anfangen Zeiten umzubuchen oder
auszubessern, damit das auf dem Niveau oder dem Inhalt ist, der fiir mich richtig ware. In anderen Unternehmen, wo man
vielleicht z.B. schaut "der Mitarbeiter kommt jetzt in die Produktionshalle" usw... da kénnte das eventuell Sinn machen.
Aber ich glaube gerade in der ERP-Beratung, wo eben die Zeit je halbe Stunde, je viertel Stunde abgerechnet werden,
wird das extrem schwierig.

I: [09:39.4] Dann zeige ich dir eine Auswertung, welche ich anhand deiner vorliegenden Aufzeichnungen gemacht habe
und wiirde von dir gerne wissen, wie du diese interpretierst bzw. welche Schliisse du daraus ziehst und ob dich so etwas
bei deiner Zeiterfassung unterstiitzen wiirde?

B: [10:00.3] Gut, ich sehe an einem Tag das Datum und die Uhrzeit, und der Stunde sind verschiedene Worter
zugeordnet. Wenn ich mir jetzt die Worter anschaue, dann kann ich mir schon ungefahr vorstellen, was ich in dieser Zeit
gemacht habe... also die Darstellung hier schaff auf jeden Fall irgendwie Transparenz, was ich mache, zu welchem Tag,
an welcher Uhrzeit. Fir mich selbst wirde ich hier nicht wirklich einen Mehrwert sehen. Ich kann natirlich sehen, dass ich
sehr viele verschiedene Kontextwechsel habe, wahrscheinlich sogar mehr als ich selbst vermuten wiirde. Man sieht auch
in der Zeit... also in der Grafik, wann ich eventuell nicht gearbeitet habe und das ist sicher ein Punkt... gerade, wenn man
das Thema "Vertrauensarbeitszeit" im Dienstvertrag anschaut, wo ich extrem skeptisch ware, weil ich einfach nicht
mdochte, dass mein Arbeitgeber so eine Grafik selbst generiert. Sollte so etwas der Fall sein, wére es fir mich definitiv ein
Grund, mir zu tberlegen, ob ich mit dem Arbeitgeber noch zusammenarbeiten wiirde, aber bei uns ist das ja nicht der Fall,
dass sowas gemacht wird. Aber selbst, wenn ich mir die Grafik anschaue, wiirde ich mir schwer tun, da jetzt irgendetwas
aus meiner Zeiterfassung mitzunehmen oder irgendwie daraus etwas automatisch abzuleiten.

I: [11:46.7] Siehst du in deiner aktuellen Art und Weise von deiner Zeiterfassung mdgliche Verbesserungen? Eventuell
auch im Kontext von so einer Auswertung, wie vorhin gezeigt.

B: [12:00.9] Daruber habe ich mir tatséchlich auch in der Vergangenheit schon Gedanken gemacht. Ich hatte namlich das
Thema... ich wollte mal wissen, wie viele Stunden ich im Schnitt abrechne... gerade wenn es um das Thema
"Gehaltsverhandlung" geht, ist das naturlich sicher ein Punkt, wo man dann sehr gut Argumente finden kann, um das zu
nutzen... bin aber dann noch weiter gegangen und wolle mal wissen, in welche Tétigkeitsbereiche ich meine erfassten
Zeiten gruppieren kann und wir buchen da ja bereits auf Services oder auf die Projektaufgabe, aber eine tatséchliche
inhaltliche Gruppierung, also "was habe ich im Service Entwicklung gemacht”, also z.B. Konzeption, Umsetzung,
Deployment, Bugs fixen, Debuggen usw... das fehlt mir aktuell und ich denke, dass man hier schon auch eine Mdglichkeit
schaffen kénnte, um das zu verbessern. Das wiirde natirlich auch mehr Transparenz gegeniiber dem Kunden schaffen,
als auch fur uns intern, weil man da sieht "okay, der Supportmitarbeiter XY verbringt 30% seiner Zeit mit Bugfixing", dann
kénnte man auch daraus ableiten, dass z.B. die Qualitéat in der Arbeit, im Unternehmen schlechter oder besser wird, je
nachdem, wie man das sieht. Solche Gedanken habe ich mir bereits dazu gemacht.
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I: [13:31.3] Und dieselbe Frage bezogen auf die Auswertung von Zeiterfassungen... siehst du dort mégliche
Verbesserung?

B: [13:40.1] Ja, auch im Hinblick, dass ich meine eigenen Zeiten auf Tatigkeitsbereich gruppieren kann, wenn ich meine
eigenen Zeiten anschaue. Das wére eventuell sinnvoll. Ich denke aber nicht, dass das automatisch méglich ist, diesen
Kontext zu bestimmen. Also das misste man wahrscheinlich auch wieder selbst zuordnen in der Zeiterfassung, was
natdrlich wieder mehr Zeitaufwand bringt. Eventuell auch, dass ich je Kunde auswerten kann. Also ich misste mir jetzt
aktuell ja alle erfassten Zeiten ziehen, daraus das Projekt ableiten und aus dem Projekt den Kunden... das ist auch
zeitaufwandig oder eben nicht sehr benutzerfreundlich. Ansonsten habe ich keine weiteren Anmerkungen, wie ich meine
Zeiterfassung oder die Auswertung irgendwie verbessern kdnnte.

I: [14:43.7] Gibt es ansonsten offene Themen, die du bezogen auf dieses Zeiterfassungsthema ansprechen mochtest?

B: [14:52.9] Tatsé&chlich, also wir haben bei uns im Team oft das Thema, dass es manche Mitarbeiter oder
Mitarbeiterinnen nicht schaffen, ihre Zeiten wie vereinbart am Ende der Woche freizugeben. Das ist aber ein internes
Thema, was glaube ich, fiir die Masterarbeit nicht relevant ist, aber ich denke trotzdem, dass eventuell eine automatische
Zeiterfassung fur gewisse Nutzerkreise hilfreich sein kénnte, dass sie ihre Zeiten... zumindest mal beginnen, zu erfassen.
Dann ist vielleicht auch die Hurrde geringer, den Inhalt dann noch zu verbessern oder eben die tatsachliche Zeiterfassung,
weil eben schon gewisse Zeiten vorgeschlagen werden. Da gibt es vielleicht Moglichkeiten, das zu optimieren... vielleicht
ware das ein Ansatz. Ansonsten habe ich nichts Weiteres anzumerken.

I: [16:00.6] Danke fir den Input. Dann noch eine abschlieBende Frage: Hast du Verbesserungsvorschlage fur das
Gesprach?

B: [16:09.0] Ich héatte mir eventuell von dir erwartet, dass von dir Riickfragen kommen oder erganzende Fragen, aber du
hast jetzt nur Fragen deines Interview-Leitfadens gezeigt und interessant wére eben noch gewesen, wenn auch eventuelle
Nebenfragen erwéhnt worden wéren oder auf meine Inhalte, die ich genannt habe, auch eingegangen wére. Aber ich finde
den Inhalt der Fragen sehr strukturiert und ich finde, dass sie auf jeden Fall sehr gut aufgebaut sind und dir bei der
Beantwortung deiner Forschungsfrage helfen werden.

I: [16:53.2] Alles Kklar... dann danke fiir den Input. Damit wirde ich die Aufzeichnung beenden.
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Anhang M Gezeigte Auswertung bei Interview mit Person F

Date Hour | Words
04.04.2022 9 | dev, care, projektjour, fixe, ressourcenplanung, board, development, abteilung, teams, chat_70in
04.04.2022 10 | development, pipeline, care, chat_hodz, jira, tétigkeiten, erfassen, auswertungen, umsatz, produktmarge
04.04.2022 11 | chat_70in
04.04.2022 12
04.04.2022 13
04.04.2022 14 | jira, chat__eq, chat_izux, agile, board, konzept, cdevtasks3390, gastrohero, aktualisierung, testsystem
excel, testplanvorlage, gastro, v5xIsx, integration, cpigastro, kundenretourenlieferschein, neuer,
04.04.2022 15 | 3plintegration, 3pl
anfragebearbeitung, erweiterungenneue, entwicklungen, dev, careteam, launchpad, tatigkeiten, erfassen,
04.04.2022 16 | unregistered, program
royalty, management, chat_71e5, rechnung, erp, reportsales, reports, launchpad, royaltypositionen,
05.04.2022 9 | bearbeiten
royalty, erp, reportsales, reports, management, ycxmy3u8y_, editor, konfiguration, bearbeiten,
05.04.2022 10 | erfassungsbelege
royalty, management, chat_1306, anlegen, tatigkeiten, erfassen, jira, royaltypositionen, massendatenlauf,
05.04.2022 11 | bearbeiten
05.04.2022 12
05.04.2022 13
yq3ja9dby_v2502_sto_stocktransportorderzip, chat_kyra, kunden, umlagerungen, etc, cdevtasks3224,
05.04.2022 14 | konfiguration, kundenauftrag, zahlungsdienstleister, kauf
ycxmy3u8y_, royalty, management, anwendungsprotokoll, erfassungsbelege, launchpad,
05.04.2022 15 | lieferantenrechnungen, ytkv3p4py , royaltypositionen, chat_kyra
ycxmy3u8y _, anwendungsprotokoll, royalty, management, erfassungsbelege, ytkv3p4py_, erfassungsbeleg,
05.04.2022 16 | aktive, aufwandsrealisierung, anlegen
ycxmy3u8y _, royalty, management, erfassungsbelege, lieferantenrechnungen, care, ticketverteilung,
06.04.2022 9 | royaltypositionen, anwendungsprotokoll, erfassungsbeleg
ycxmy3u8y_, royalty, management, ytkv3p4py_, erfassungsbelege, anlegen, running, rechnung,
06.04.2022 10 | anwendungsprotokoll, debugging
06.04.2022 11 | royalty, management, daily, erp, mod, escalation, erfassungsbelege, tatigkeiten, erfassen, anlegen
06.04.2022 12
06.04.2022 13
06.04.2022 14
06.04.2022 15
web, development, team, confluence, add, page,
ya072h8ky__v901_acod_automaticcreationoutbounddeliveryfromdeliveryproposazip, reuselibrary,
06.04.2022 16 | gettextbetween, windowsfotoanzeige
jira, tatigkeiten, erfassen, royalty, management, kalender, ressourcenplanung, gitlab, cdevtasks3389,
07.04.2022 9 | konzept
royalty, reportreport, sales, reports, management, erfassungsbelege, lieferantenrechnungen, anruf,
07.04.2022 10 | lieferantentool, task
royalty, ytkv3p4py_, management, gastrohero, bezugsquellenfindung,
07.04.2022 11 | httpsb4bsolutionsatlassiannetbrowsecc1010, anlegen, royaltypositionen, erp, mod
07.04.2022 12 | tatigkeiten, erfassen, royalty, management, erp, mod, daily, escalation, erfassungsbelege, riickstellung
07.04.2022 13
07.04.2022 14
07.04.2022 15
ytkv3p4py_, launchpad, ycxmy3u8y_, connect, repository, anchor, modelling, chat, splashscreen,
07.04.2022 16 | httpsmy360914sapbydesigncom
08.04.2022 9
08.04.2022 10
08.04.2022 11
08.04.2022 12
08.04.2022 13
08.04.2022 14
08.04.2022 15
08.04.2022 16
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Anhang N Interview mit Person G
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Interview mit Person G

Datum: 28.06.2022 09:00 Uhr

Dauer: 13:38 Minuten

Stattgefunden und aufgenommen tber Microsoft Teams

I: [00:08.4] Gut, dann komme ich einleitend zur Masterarbeit und der Fragestellung und die lautet: "Wie wird Timetracking
im digitalen Arbeitsalltag in Dienstleistungsprojekten rund um ERP- und CRM Systeme aus der Cloud von Software und
kunstlicher Intelligenz unterstutzt?". Wir haben vorliegende Daten zur Auswertung, und zwar personliche Aufzeichnungen
der Interaktionen mit dem Arbeitsgeréat via "ManicTime", die im Zeitraum von sechs Wochen, startend ab dem 1. April 2022
automatisch erfasst worden sind. Ausgewertet wird dabei die Aktivitat des Benutzers / der Benutzerin, d.h. der Zeitraum
der gerade aktiven und im Fokus stehenden Applikation und Meta-Informationen, wie die URL, Dateipfad und Fenstertitel.
Und wir kommen auch gleich zu deiner Person: Bitte beschreibe kurz deine aktuelle Téatigkeit und Rolle im Unternehmen.

B: [01:04.2] Ich arbeite aktuell im Support und von der Rolle her... Support-Mitarbeiterin, die im Cloud-Bereich... von dem
her ziemlich wechselnde Tatigkeiten Uber den Tag verteilt... also Kundensupport, Weiterentwicklung von Cloud-Systemen
und auch Schulung von neuen Mitarbeitern.

I: [01:31.2] Und wie lange bist du in dieser Rolle bereits im direkten Kundenkontakt tatig?
B: [01:37.0] Ca. eineinhalb Jahre, hatte ich jetzt gesagt.

I: [01:42.8] Und wie wirdest du es einschatzen... wie viel Prozent von der taglichen Arbeit nimmt da der unmittelbare
Kontakt mit dem Kunden ein?

B: [01:52.7] Sehr stark schwankend... also, es gibt Wochen, da habe ich einen halben Tag die ganze Zeit irgendwelche
Meetings und es gibt Wochen, da ist es entweder gar kein Termin oder vielleicht eine Stunde am Tag. Also, es schwankt
sehr stark... im Schnitt kann man wahrscheinlich sagen, Telefonate und Meetings... also wirklich im Schnitt jetzt zwei
Stunden pro Tag und E-Mail-Verkehr haben wir eigentlich weniger, weil wir alles Uber das Ticket schreiben. Also "Kontakt",
zahlen da Tickets auch?

I: [02:25.1] Ja, wiirde ich auch da rein z&hlen.

B: [02:29.0] Dann ist es wahrscheinlich mehr, also dann wiirde ich schon sagen mehr als die Halfte meines Arbeitstages
auf jeden Fall.

I: [02:37.7] In der restlichen Zeit... welche Tétigkeiten fallen da an?

B: [02:41.9] Die Bearbeitungen von den Anforderungen dann, welche tber das Ticket reinkommen, Schulungen, Jour Fixe
oder andere interne Sachen, genau. Das sind eigentlich so die Hauptpunkte.

I: [02:57.1] Und in deiner taglichen Arbeit... bist du da haufig mit Kontextwechseln konfrontiert?

B: [03:04.1] Ja, sehr haufig. Also, teilweise so funf Minuten ein Thema, 15 Minuten ein Thema, dann wieder
Kontextwechsel oder Unterbrechungen, von Kollegen, die eine Riickfrage haben, von neuen Mitarbeitern, die gerade
eingeschult werden. Also, sehr haufige Kontextwechsel, wiirde ich sagen.

I: [03:22.5] Dann kommen wir zu den inhaltlichen Aspekten der Masterarbeit: Kannst du deinen aktuellen Zugang zur
Zeiterfassung beschreiben?

B: [03:32.4] Aktuell erfasse ich meine Zeiten in dem Online-Zeiterfassungstool, was wir im Unternehmen nutzen und
mache das eigentlich brav jeden Abend. Meine ganzen Positionen erfasse ich tUber den Tag verteilt, sobald sie anfallen
oder zu Mittag dann eben fur den Vormittag. Dadurch, dass ich eben so viele Kontextwechsel habe, ist es einfach
notwendig, weil ich sonst vergesse, was ich den ganzen Tag gemacht habe, wenn es immer nur so eine Viertelstunde ist
oder so.

I: [04:03.0] Und wie viel Zeit nimmt dann diese Zeiterfassung selbst in Anspruch?

B: [04:08.3] Gute Frage... es sind eben immer nur ein paar Minuten, jedes Mal, wenn man etwas erfasst. Aber in Summe
ist es Uber den Tag verteilt sicher eine halbe Stunde oder so... kann ich mir schon vorstellen, wenn man es summiert... je
nachdem, wie komplex es ist oder ob man Sachen umbuchen muss. Wobei, eine halbe Stunde ist wahrscheinlich ein
bisschen zu viel... hangt vom Tag ab und wie viele Zeiten man hat.

I: [04:35.9] Hast du da Einblicke auf andere Leute im Unternehmen oder im Team... wie die da vorgehen?
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B: [04:42.0] Ja, es gibt Personen, die noch genauer vorgehen, die wirklich minutenweise mit einem Excel-Sheet mit
tracken. Bei mir ist es dann doch eher nach Gefiihl als nach tatséachlichem Aufwand. Die meisten sind aber eher
ungenauer, wilrde ich sagen, dass sie eben nur alle paar Tage mal erfassen... was aber auch in anderen Positionen geht,
wo man nicht so viele einzelne Zeiterfassungen zu machen hat.

I: [05:14.7] Glaubst du, dass eine mdglichst genaue Zeiterfassung Vorteile hat?

B: [05:22.2] Ja, ich glaube schon. Zum Beispiel hinsichtlich Reporting... also auch Leistungsziele usw. werden auf Basis
von dem berechnet bei uns... also Konzeptionszeiten, Schulungszeiten, natirlich Faktura, die dem Kunden
weiterverrechnet wird. Von daher hat das schon Vorteile, weil man fur sich selbst naturlich eine Auswertung hat und wie
viel Zeit man wo verwendet... vielleicht kann man da auch was optimieren... und andererseits natirlich, dass das 1:1 auf
die Rechnung vom Kunden geschrieben werden kann, ohne, dass das jetzt grof3artig irgendjemand kontrollieren muss,
oder, dass was verloren geht.

I: [05:56.3] Und wie stehst du der Auswertung von Zeiterfassungen gegenuber?

B: [06:03.3] Fur mich personlich in Ordnung. Sobald es wer im Team wissen wirde, oder genau driber schauen kénnte
und schon gar nicht irgendein Chef... wiirde ich mich wahrscheinlich nicht mehr so wohl fiihlen, weil das so ein bisschen in
Richtung Uberwachung geht und natiirlich rechtlich auch das Thema ist. Ich bin aktuell recht genau, was die Zeitbuchung
angeht... mach das auch viel mehr nach Gefuhl, von daher kann ich das nicht einschétzen, wie so eine Auswertung...
welche Vorteile die fir mich jetzt hatte, im Vergleich zu jetzt. Aber grundséatzlich positiv, wenn es nur mich betrifft.

I: [06:40.7] Wiirdest du eine automatisierte Zeiterfassung als sinnvoll erachten?

B: [06:48.9] Nein, weil das glaube ich, zu viel administrativer Aufwand wére, weil ja teilweise auch nicht alles so gebucht
wird, wie ein System das jetzt erfassen wirde, sondern ganz anders - was das System nicht wissen kann. Von daher
macht sowieso nur teilautomatisiert Sinn... zumindest in meiner Rolle und ja, genau... man muss eben schauen
Zeitaufwand vs. Nutzen, was jetzt mehr administrativer Aufwand ist.

I: [07:15.1] Wie konnte so eine Teilautomatisierung aussehen?

B: [07:20.4] Uber irgendein Tool, was im Hintergrund etwas mit trackt... mal Vorschlage, wie viel Zeit man wo tatsachlich
quasi aufgewendet hat und auf Basis von dem hat man dann vielleicht auch im Kopf, wie lange man dann auch wirklich
dafiir gebraucht hat oder ob man die Zeit jetzt auch anders verbuchen wirde. Also, mehr so als Leitfaden kdnnte ich mir
das vorstellen, vielleicht fir neue Mitarbeiter, die noch nicht so genau wissen, wie sie ihre Zeit buchen sollen, weil es eben
so viele Mdglichkeiten gibt... aber auf jeden Fall mehr als Vorschlag oder als Liste, die man dann quasi selbst noch
vervollstandigen oder &ndern kann.

I: [08:01.1] Gut, dann zeige ich dir eine Auswertung, welche ich anhand von deinen persdnlichen Aufzeichnungen
gemacht habe und wiirde von dir gerne wissen, wie du das interpretierst, welche Schlisse du daraus ziehst und ob dich so
etwas bei deiner Zeiterfassung unterstiitzen wiirde?

B: [08:21.0] Genau, also ich sehe da meine Tage quasi und wo ich unterwegs war. Lustig finde ich auch die
Chatnachrichten in [Microsoft] Teams... es wéare wahrscheinlich auch ganz interessant zu wissen, mit wie vielen Personen
man am Tag so spricht... das stelle ich mir ganz lustig vor. Da sehe ich jetzt nur, dass "Tickethummer" steht... von dem her
weniger relevant, weil ich musste ja wissen, tber welches Ticket genau ich gerade buchen muss bzw. welches Ticket da
jetzt bearbeitet habe um 9 Uhr zum Beispiel. Also, dass ich viel im Ticketsystem bin als Supportmitarbeiterin, das ist mir so
auch bewusst. Von daher ist die Info jetzt nicht genau genug, sag ich mal. Ansonsten ist das jetzt da mehr... so wie es da
jetzt ist als Info... also vom Detailgrad her ist es mehr interessant fiir meinen personlichen Arbeitsalltag, glaube ich, in
welchem System ich mich am meisten befinde, wie oft ich z.B. auch unterbrochen werde von [Microsoft] Teams oder viel
ich da mit den Personen chatte usw... aber jetzt nicht granular genug fir die Zeitauswertung.

I: [09:33.7] Wie... was meinst du mit "granular"? Kannst du das genauer spezifizieren?

B: [09:41.6] Detalilliert. Also, z.B. eben "Ticketsystem" als insgesamte Info ist wahrscheinlich zu wenig, als dass ich da jetzt
die gesamte Zeiterfassung machen kénnte uns sage "so und so viel muss ich fur den einen Kunden fakturieren... zum
Beispiel... also, ist jetzt nicht genau genug, die Info und da auch "Anlage Kundenticket", was da jetzt um 10 Uhr am 6.4.
steht... welches Kundenticket war das oder welcher Jira-Task zum Beispiel? Also da immer die Frage, was konkret habe
ich gemacht, weil dass ich in dem System unterwegs bin, ist eh klar, weil es meine Hauptbeschéaftigung ist.

I: [10:26.0] Okay, danke fir den Input. Dann kommen wir zur néchsten Frage: Siehst du in deiner aktuellen Art und Weise
der Zeiterfassung mogliche Verbesserungen? Eventuell auch im Kontext von so einer Auswertung wie gerade gezeigt.

B: [10:41.1] Ja, also wahrschlich noch mehr die Unterscheidung, wenn ich jetzt mit jemandem im Chat schreibe... kann ich
das dem Kunden weiterverrechnen? Wenn es im Zuge vom Ticket ist, was ja parallel offen ist... das hangt ja oft
zusammen. Vielleicht auch, ob ich der Personen jetzt mehr schule, wenn ich parallel im Chat schreibe und ihnen helfe. Es
geht jetzt meistens - also das mit Kommunikation tber Chats - auf Admin von der Buchung her [= interner Aufwand]. Also
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wahrscheinlich kdnnte man das jetzt noch genauer machen, sag ich mal und wenn es so zwischendurch immer nur ein
paar Minuten sind, behalt man das naturlich nicht im Kopf. Von dem her kénnte so eine Teilautomatisierung schon dabei
helfen, dass man das einfach sieht, wie viel Zeit man jetzt tatsachlich auch in Chats verbringt, dass man es besser
zuordnen kann.

I: [11:34.9] Und dieselbe Frage bezogen auf die Auswertung von Zeiterfassungen... siehst du dort mégliche
Verbesserung?

B: [11:44.8] Aktuell gibt es ja in dem Sinne keine Auswertung oder ist das jetzt auf "ManicTime" bezogen?

I: [11:51.5] Es ist darauf bezogen... zum Beispiel hast du im Zeiterfassungssystem schon Zeiten gebucht und die werden
dann ausgewertet.

B: [12:01.6] Mhh, okay. Also wir haben das ja auf Basis von Projekten... also interne und externe Projekte... finde ich
grundsétzlich gut, weil man da schon sehr viele Entscheidungen treffen kann. Ich glaube, man muss eher aufpassen, dass
man die Auswertungen dann nicht irgendwann zu genau machen will und der administrative Aufwand dann wieder zu hoch
ist, wenn es ein Projekt fur jede Kleinigkeit gibt... damit man das wieder genauer auswerten kénnte. Also auf Basis von
diesen Projekten wird schon ausgewertet und das finde ich grundsatzlich eigentlich auch gut. Ich glaube, alles was noch
detaillierter ware bei der Auswertung, ware schon zu viel Aufwand fur die Mitarbeiter.

I: [13:32.4] Passt, dann abschlieRend noch die Frage: Gibt es ansonsten offene Themen, die zu diesem
Zeiterfassungsthema passen, die du ansprechen méchtest?

B: [13:28.8] Eigentlich nur das rechtliche Thema, dass sichergestellt werden muss, dass der Druck von oben nicht zu hoch
ist, dass man das dann nicht tatséachlich verwenden muss, wenn es denn mal als Freiwilligkeit kommt und auch, dass das
dann nur von der eigenen Person eingesehen werden kann, damit man sich da nicht tiberwacht fhlt... das ist eigentlich
das Hauptthema oder das einzige negative dran, finde ich.

I: [13:24.5] Hast du Verbesserungsvorschléage fiir das Gesprach?

B: [12:58.6] Nein, ich finde du hast das gut gemacht (lacht).

I: [12:45.7] Passt, dann danke fiir den Input, dann wiirde ich damit die Aufzeichnung beenden.
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Anhang O

Gezeigte Auswertung bei Interview mit Person G

Date Hour Words
04.04.2022 9
04.04.2022 10
04.04.2022 11
04.04.2022 12
04.04.2022 13
04.04.2022 14
04.04.2022 15
04.04.2022 16
ticketsystem, operations, jf, suchen, meldungen, kundenticket, chat_w3h6, my348925, produkte,
05.04.2022 9 | belegfluss
ticketsystem, 1701561tmn, integration, chat_mbsr, suchen, meldungen, kundenticket, allgemein,
05.04.2022 10 | chat_1lucq, Ubertragung
05.04.2022 11 | docs, esi, chat_c4es, team, enterprise, skills, initiative, microsoft, google, istanbul
05.04.2022 12 | chat_ktvt, chat_skli, cc, meets, turkey, team
my350531, webdienstnachrichteniberwachung, 1700817tmn, integration, chat_a6be,
05.04.2022 13 | anwendungsbenutzer, ticketsystem, chat_c4es, chat_ppkt, workflowregeln
ticketsystem, webdienstnachrichtenuiberwachung, chat_mbsr, tatigkeiten, erfassen,
05.04.2022 14 | hdokiejnpimakedhajhdicegeplioahd, test, rolle, y7, my348925
ticketsystem, deepl, my348925, chat_c3h4, kundenticket, startseite, hdokiejnpimakedhajhdicegeplioahd,
05.04.2022 15 | jira, translate, préziseste
05.04.2022 16 | mittelstandsforum, benutzerrolle, admin, chat w3h6, google, ticketsystem, masterarbeit, kunden, excel, jira
06.04.2022 9 | my348925, influence, ticketsystem, test, delete, product, angebote, jira, ea839, evo
ticketsystem, anlage, kundenticket, jira, lange, wartezeit, angeb, neukundenanlage, rechnungsempfanger,
06.04.2022 10 | cdevtasks3379
dummy, villiger, neukundenanlage, rechnungsempfénger, verwendung, kundenspezifischen, feldes, editor,
06.04.2022 11 | startseite, hdokiejnpimakedhajhdicegeplioahd
06.04.2022 12 | chat_ppkt, my347498, kunden, famcom, verbrauchermarkte, cokg, unbenannt, anmeldung, editor, z_sortl
chat_ktvt, ticketsystem, chat_rosl, chat_c3h4, neukundenanlage, rechnungsempfanger, kundenticket,
06.04.2022 13 | team, care, chat_c4es
06.04.2022 14 | ticketsystem, google, startseite, suchen, meldungen, chat_ktvt, suche, c4c, email, chat_mbsr
chat_c4es, chat_c3h4, google, tatigkeiten, erfassen, c4c, benachrichtigung, answers, ticketsystem,
06.04.2022 15 | workflow
ticketsystem, chat_ktvt, ansprechpartner, suche, chat_c4es, kunden, masterarbeit, kontaktierte, excel,
06.04.2022 16 | chat_ekku
07.04.2022 9 | ticketsystem, integration, e700373tmn, chat_mbsr, kundenticket, schnittstelle, ans, erp, steht, account
my348925, ticketsystem, chat_ekku, definition, beteiligtenrollen, my346757, kundenticket, auslauffertigung,
07.04.2022 10 | fdct, anmeldung
my348925, ticketsystem, chat_c3h4, blogs, ticketsuche, chat_mbsr, startseite, codelisteneinschrankungen,
07.04.2022 11 | angebote, tatigkeiten
ticketsystem, chat_mbsr, kundenticket, board, unterstiutzung, kampagnenerstellung, chat_c3h4,
07.04.2022 12 | 152655 _mitarbeiter, auswhlen, nachricht
07.04.2022 13 | my356007, board, ticketsystem, kampagne_aufgabe, team, introduction, poet, leadership, jira, cdevtasks
07.04.2022 14 | statusmonitor, alenachrichten, idocs, anzeige, team, ansprechpartner, editor, introduction, poet, leadership
ticketsystem, ansprechpartner, editor, kundenticket, statusmonitor, alenachrichten, anpassungen,
07.04.2022 15 | schnittstelle, angebote, tabellensicht
ticketsystem, garantiedaten, kundenticket, idoc, registri, chat_c3h4, startseite, chat_mbsr, tatigkeiten,
07.04.2022 16 | erfassen
08.04.2022 9
08.04.2022 10
08.04.2022 11
08.04.2022 12
08.04.2022 13
08.04.2022 14
08.04.2022 15
08.04.2022 16
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Anhang P Skript zur Datenbereinigung und -auswertung

import string

import pandas as pd

import sglite3

from sklearn.feature extraction.text import TfidfVectorizer
import base64

import hashlib

import re

from nltk.corpus import stopwords

file prefix = 'pa
person = 'A'

1

query weeks = [
['2022-04-04"', '2022-04-05', '2022-04-06', '2022-04-07', '2022-04-08'1,
['2022-04-11", '2022-04-12', '2022-04-13', '2022-04-14', '2022-04-15'1,
['2022-04-18", '2022-04-19', '2022-04-20"', '2022-04-21', '2022-04-22'1,
['2022-04-25", '2022-04-26"', '2022-04-27', '2022-04-28', '2022-04-29'],
['2022-05-02", '2022-05-03', '2022-05-04', '2022-05-05', '2022-05-06'1],
['2022-05-09"', '2022-05-10', '2022-05-11', '2022-05-12', '2022-05-13"]

1

db_con = sqglite3.connect('time-app/db/{prefix} ManicTimeReports.db'.format(prefix =
file prefix))

custom_stopwords = ['weitere',6 'seiten', 'geschaftlich', 'opera', 'outlook',6 'bidb',
'bdbsolutions', 'allforone', 'sap', 'gmbh', 'cloud', 'customer',6 'business',6 'bydesign']
stopword list = stopwords.words('german') + stopwords.words('english') + custom stopwords

vec = TfidfVectorizer(stop words=stopword list, token pattern=u' (?u)\\b\\w*[a-zaouh]\\w*\\b")

df exp = pd.DataFrame(columns = ['Activityld',6 'ActivityName',6 'StartDateTime', 'EndDateTime'
'Type', 'GroupName'])

for query dates in query weeks:
results = pd.DataFrame (columns = ['Date', 'Hour', 'Words'])

for query date in query dates:
= pd.read sqgl_query(
T Activi 7;\—*”, \

%
'''".format(date = query date), db_con)

df act['StartbateTime'] = pd.to datetime(df act['StartDateTime'], format="3Y-%m-%d
FH:SM:%3")

pseudo = False

if row['GroupName'] == 'Microsoft Teams':
parts = newName.split('|[")

if (len(parts) > 1):
names = parts[0].split(',")

if (len(names) > 1):
newName = names[1].strip() + ' ' + names[0].strip()
pseudo = True

df _act['EndDateTime'] = pd.to_datetime(df_ act['EndDateTime'], format="%Y-3m-%d
FH:$M:%S")
df _act['Name'] = df_act['ActivityName']
for index, row in df act.iterrows():
if row['Type']l == 3: # 1 = App, 2 = Document, 3 = Website
df act.loc[index, 'Name'] = re.sub('\..*', "', row['GroupName']).replace('www',
'").replace('s4hana', ''").replace('sapbydesign', ''").replace('ondemand', '")
else:
newName = row['ActivityName']
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newName = re.sub('["\w\s]', '', newName).replace(row['GroupName'], '")

if (newName == ''):
newName = ' '

df act.loc[index, 'Name'] = newName
df act.loc[index, 'Pseudo'] = pseudo

df act['Name'] = df act['Name'].str.replace('["\w\s]', '', regex=True)

for index, row in df act.iterrows():
text = row.Name

if (row.Pseudo == True):
hasher = hashlib.shal (text.encode('utf-8"))
hashed
base64.urlsafe b6dencode (hasher.digest () [:3]) .decode('ascii').replace('=", '")
text = 'chat ' 4+ hashed
df act.loc[index, 'ActivityName'] = text + ' | Microsoft Teams'

text = text.lower()

df act.at[index, 'Name'] = text
df exp = pd.concat ([df exp, df act])
query hour = 7
while query hour < 15:

df = df act[

(df act['StartDateTime'] >= '{date} {hour}:00:00'.format(date = query date,
hour = query hour)) &

(df act['EndDateTime'] < '{date} {hour}:00:00'.format(date = query date, hour =

query hour + 1))
1

df = df.reset index()
str fregs = "'

if df.shape[0] > 1:
features = vec.fit transform(df.Name.values)

fregs = [(word, features.getcol(i).sum()) for word, i in
vec.vocabulary .items()]
fregs = sorted(fregs, key=lambda x: x[1], reverse=True)

converted fregs = [f[0] for f in fregs[:10]]
str fregs = ', '.join(converted fregs)

data = {'Date': query date, 'Hour': query hour + 2, 'Words': str fregs}
result = pd.DataFrame(data, columns = ['Date', 'Hour', 'Words']l, index=[0])
results = pd.concat([results, result])

query hour = query hour + 1
csv_file name = 'time-

app/exp/{prefix} export/person{person} export {start} {end}.csv'.format(prefix = file prefix,
person = person, start = query dates[0], end = query dates[4])

results.to csv(csv_file name, sep = ';', encoding = 'utf-8-sig', index = False)

db_con.close()

df exp = df exp.drop('Name', 1)
df exp = df _exp.drop('Pseudo', 1)

csv_file name raw = 'time-app/exp/{prefix} export/person{person} export raw.csv'.format(prefix
= file prefix, person = person)
df exp.to_csv(csv_file name raw, sep = ';', encoding = 'utf-8-sig', index = False)
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