Best Practice

Der steinige Weg zum Enterprise 2.0

Ein Praxisbeispiel fiir eine
erfolgreiche Einfiihrung eines
Enterprise Wikis

In der derzeitigen Wissensmanagement-
Diskussion findet der Themenkomplex
LEnterprise 2.0” zunehmende Beach-
tung. Wunsch vieler Unternehmen ist
es, durch den Einsatz von neuen Tech-
nologien (Wikis, Weblogs, etc.) sowie
damit einhergehenden organisationalen
und kulturellen Veranderungsprozessen
die Wissensarbeit zu revolutionieren.
Aber auch angrenzende Problemfelder
wie Innovationsfahigkeit, Kollaboration
und Projektmanagement sollen im
Enterprise 2.0 in einer neuen Qualitat
bewadltigt werden.

Die erfolgreiche Transformation zum
Enterprise 2.0 ist jedoch in den meisten
Fallen kein Selbstldufer, der Weg dort-
hin ist mit vollstandig neuen Problem-
stellungen verbunden. Die T-Systems
Multimedia Solutions ist seit Mitte 2008
im Selbstversuch mit dem internen Ein-
satz des Enterprise Wiki , TeamWeb",
welches als unternehmensweite Aus-
tauschplattform dient. Anhand dieses
Fallbeispiels soll im Folgenden gezeigt
werden, welche Herausforderungen in
den einzelnen Phasen der Einfuhrung
auftreten kdnnen, und wie man diesen
erfolgreich begegnen kann.

Phase 1:
Probieren geht iiber Studieren

Zu Beginn der Enterprise Wiki-Einfuh-
rung wurde ein am Thema interessiertes
Team zusammengestellt, welches das
Projekt Uber den gesamten Zeitraum der
EinfUhrung aktiv begleitete und die per-
manente Weiterentwicklung unterstitz-
te. Hierbei ist es wichtig, dass ein solches
Team nicht ausschlieBlich aus Technikern
besteht, sondern Mitarbeiter aus unter-
schiedlichen Bereichen (Abteilungen/Hie-
rarchieebenen) vertreten sind.

Zunachst wurde die Basistechnologie
(Atlassian Confluence) erkundet. Die

verschiedenen Grundfunktionen sowie
mogliche Plug-ins wurden mit spieleri-
scher Neugier ausprobiert. Die erste
Aufgabe dabei war, gemeinsam im Team
herauszufinden, auf welche Weise das
Wiki fur die tagliche Arbeit eingesetzt
werden kann. Erfahrungen aus dieser
Phase zeigen, dass Wikis im unterneh-
mensinternen Einsatz nicht nach dem
Prinzip der Online-Enzyklopadie Wikipe-
dia betrieben werden kénnen. Vielmehr
mussen an den Arbeitsprozessen aus-
gerichtete, Anwendungsszenarien
gefunden werden, welche auf konkrete
Probleme in der Arbeit abzielen. Die In-
terdisziplinaritat des Teams hat dabei
geholfen, vielfaltige Einsatzzwecke zu
ermitteln (z.B.: gemeinsame Erarbeitung
einer Meeting-Agenda, 6ffentlich-sicht-
bare Diskussionen zu Inhalten statt E-
Mail-Pingpong, etc.).

Eine weitere Herausforderung war die
Optimierung der Usability. Es hat
sich herausgestellt, dass auch vermeint-
lich einfach zu handhabende Social
Software-Technologien fir viele User
Schwierigkeiten bereiten, z.B. durch ei-
ne unubersichtliche Struktur. Beim
TeamWeb war es daher insbesondere
wichtig, eine Seitenstruktur mit traditio-
neller Navigationsleiste zu implementie-
ren, welche die Navigationsmoglichkei-
ten Uber Hyperlinks und Tagclouds
erganzt.

Phase 2:
Pilotierung — Lernen, Lernen, Lernen

AnschlieBend wurde ein erster Pilot-Be-
reich angelegt — das sogenannte Strate-
gie-Wiki, kurz Strawiki. Hierbei handelt
es sich um einen abgegrenzten Wiki-
Bereich, welcher das Flihrungsteam bei
der Strategieentwicklung unterstitzt.
Das StraWiki dient als Plattform zur ge-
meinsamen Erstellung von SWOT-Analy-
sen, Strategy Maps sowie Balanced
Scorecards.

Die hierbei stattgefundene friihzeitige
Einbindung der Fithrungskrafte stellt

einen entscheidenden Erfolgsfaktor fur
die Einflhrung dar. Damit besteht die
Chance, schon vor der unternehmens-
weiten Nutzung die Fihrungskrafte fur
die Plattform zu begeistern. Beispiels-
weise freute sich ein Prokurist tber ...
das Ende der Verwirrung: Endlich be-
komme ich nicht mehr x Mails mit x
Zwischenstanden”. Auch ziellosen Dis-
kussionen Uber den schwer monetar
quantifizierbaren Return on Invest-
ment von Social Software-Plattfor-
men kann durch das frihe Gewinnen
von Beflirwortern vorgebeugt werden.
Gelingt es in dieser Phase nicht, Fih-
rungskrafte vom Nutzen der Plattform
zu Uberzeugen oder wird ein reiner
Bottom-Up-Ansatz gewahlt, so besteht
die Gefahr einer bremsenden Wirkung
durch das Management.

Phase 3:
Offnung und Rollout

Nach Erarbeitung der Unternehmens-
strategie wurde das StraWiki fur alle
Mitarbeiter freigeschalten. So konnte
die verabschiedete Strategie den Mitar-
beitern prasentiert und der Dialog dari-
ber er6ffnet werden. Gleichzeitig wurde
in dieser Phase begonnen, weitere Be-
reiche ins TeamWeb zu migrieren. Ne-
ben Prasentations- und Arbeitsbereiche
fur die einzelnen Abteilungen entstan-
den auch Bereiche fir Interest Groups,
das Prozessmodell sowie standortspezi-
fische Themen.

Beim Ubergang zur unternehmenswei-
ten Nutzung stand die T-Systems Multi-
media Solutions dabei vor dem Problem,
dass auch andere Medien und Platt-
formen mit teilweise redundanten
Funktionen und Inhalten weiterhin
existierten (z.B. Sharepoint, bestehen-
des Intranet). Aus dieser Redundanz re-
sultiert fur die Mitarbeiter Unklarheit,
welche Plattform fur welche Inhalte
verwendet werden sollte, und bei wel-
chen Dokumenten es sich um die aktu-
elle Version handelt. Es ist daher ratsam,
ein offizielles Inhaltskonzept zu entwi-
ckeln, welches in groben Kategorien
vorgibt, wo welche Arten von Inhalten
abzulegen sind (z.B. , Sensible Kunden-
daten gehoren nicht ins Wiki"”). Meist ist
hier eine vollstandige Migration von In-
halten auf die neue Plattform sinnvoller
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als die Koexistenz und doppelte Pflege
redundanter Daten.

In dieser Phase wird auch die Einfiih-
rung neuer Mitarbeiterrollen nétig.
Sogenannte Wiki-Gartner sollten er-
nannt werden, welche die Aufgabe ha-
ben, im Wiki Grundstrukturen aufzu-
bauen, veraltete Inhalte zu archivieren
— kurz: Ordnung zu schaffen, sowie an-
deren Usern Hilfestellung zu geben.
AuBerdem sind einige besonders enga-
gierte Wiki-User (,,Poweruser"”) gerade
in der Einfuhrungsphase wichtig, um
der Plattform skeptisch gegenUberste-
hende Mitarbeiter zur Nutzung zu Gber-
zeugen. Poweruser fillen das Wiki mit
interessanten Inhalten (Schwungmasse)
und berichten von den Vorteilen des
Wikis, z.B. Uber Mund-zu-Mund-Propa-
ganda.

Phase X:
Wie geht es weiter?

In den vorherigen Phasen wurden An-
laufschwierigkeiten Uberwunden und
das Wiki schrittweise allen Mitarbeitern
zur Verfiigung gestellt. Aber auch nach
der Einfuhrungsphase muss die unter-
nehmensweite Nutzung des Wiki per-
manent technisch sowie von organisati-
onaler Seite gefordert werden, da es
sonst zu einem Ruckfall der Nutzung
kommen kann. Das TeamWeb wird des-
halb als Perpetual Beta betrieben. Fir
eine kontinuierliche Verbesserung wer-
den laufend Anforderungen der User
erfasst, neue Plug-ins gepriift, gemein-
sam in der Community diskutiert und
ggf. eingefiihrt.

Diese Vorgehensweise ist dringend not-
wendig, da gerade mit dem Florieren
des Wikis neue Herausforderungen auf-
treten. Ein meistens unterschatzter As-
pekt ist z.B. die dramatische Steigerung
des wahrgenommenen Information
Overload. Durch die offen sichtbare
Dokumentation der Arbeit eines GroB-
teils der Mitarbeiter entsteht ein rapider
Anstieg der zur Verfigung stehenden
Datenmenge. Information Overload als
.Schattenseite” des User Generated
Content-Prinzip bedeutet hier, dass
nicht allgemeingtltige oder unfertige
Daten als ,Datenmull” wahrgenommen
werden. Auch der Einsatz von Feeds um
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interessante Bereiche zu abonnieren,
erhoht (neben der sowieso schon gro-
Ben Menge an E-Mails) die Anzahl tag-
lich abzuarbeitender Nachrichten.

Fur diese Probleme existieren bisher noch
keine endgultigen Lésungen. Eine wich-
tige Voraussetzung ist die Weiterent-
wicklung der Medienkompetenz der
Wissensarbeiter: analog zum Navigati-
onsverhalten im WWW muss sich z.B.
das Grundverstandnis herausbilden, dass
eine komplette Erfassung aller Inhalte
nicht mehr mdglich ist. Stattdessen ge-
winnt die Fahigkeit, fir eine Suchanfrage
die richtigen Schlagworter zu verwen-
den, entscheidend an Bedeutung.

Weiterhin muss das Unternehmen den
arbeitskulturellen Wandel im Enterprise
2.0 zulassen und aktiv férdern. Die ehe-
mals hierarchisch strukturierten Infor-
mationsflisse werden Uberlagert durch
eine dezentrale Netzwerkorganisati-
on. Dabei gilt es, eine sinnvolle Balance
der Strukturen zu finden, damit die po-
sitiven Auswirkungen des Selbstorgani-
sationsprinzips genutzt werden kénnen,
ohne in einer organisationalen Destabi-
lisierung im Chaos zu enden.

Warum man es
dennoch wagen sollte

Trotz der in diesem Fallbeispiel vorge-
stellten Herausforderungen gibt es klare
GrUnde, warum sich Unternehmen mit
Social Software und dem Enterprise
2.0-Konzept beschaftigen sollten:

Enterprise 2.0 stellt die Chance dar, die
Entwicklung einer wissensférdernden Un-
ternehmenskultur durch Begeisterung fur
neue Kommunikationstechnologien zu
katalysieren — und damit die Qualitat der
Wissensarbeit auf eine neue Stufe zu he-
ben. Insbesondere durch das ,o6ffentli-
che” Arbeiten konnen Fachexperten
leichter identifiziert werden, Kollegen
kénnen sich zielgerichteter vernetzen und
austauschen — woraus eine hohere Effizi-
enz und Effektivitat in der taglichen Arbeit
resultiert. Auch die Aufwande fir Doku-
mentationen werden minimiert, da beim
direkten Arbeiten im Wiki die Erstellung
und Dokumentation von Inhalten zu ei-
nem einzigen Prozess verschmelzen. Vor-
aussetzung ist jedoch, dass Enterprise 2.0
nicht als reines Technologie-Thema, son-
dern als nachste Evolutionsstufe der
Kommunikations- und Wissenskultur
im Unternehmen verinnerlicht wird.
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