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Vorwort

Praxis ist das beste
Erfolgsrezept

Die in dieser Ausgabe prasentierten Unternehmen haben auf
dem Gebiet des Wissensmanagements Erfahrungen gesammelt
— mit Uberwiegend positiven Ergebnissen. Unter dem Begriff
,Best Practice”, der vielfach verwendet wird, versteht man frei
Ubersetzt etwa beste Praxis, beste Geschaftsmethode und bestes
Verfahren. Gemeint sind in diesem Zusammenhang vorbildliche
Lésungen und Vorgehensweisen, die zu Spitzenleistungen in den
Unternehmen gefihrt haben.

Im Rahmen der hier vorgestellten Best Practices werden nicht nur
die Darstellung, Kommunikation, Bereitstellung und Umsetzung
von neu eingeflhrten Technologien naher erldutert. Dartiber hin-
aus prasentieren wir Erfahrungsberichte von Unternehmen aus
verschiedenen Branchen mit den unterschiedlichsten Wissens-
managementansatzen.

Damit soll der Wissensaustausch innerhalb und auBerhalb der
Unternehmen gefordert werden. Die dargestellten Projekte dienen
zur Anregung und sind zur Nachahmung empfohlen.

Ich wiinsche Thnen viel Spal3 beim Suchen und Finden wertvoller
Anregungen, Ideen und Tipps — und nattrlich viel Erfolg dabei,
diese in Ihre Unternehmenslandschaft zu integrieren.

Oliver Lehnert
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Best Practice

Mit intelligenten Technologien
Kundenwiinsche erfiillen

Millionen von Menschen diskutie-
ren online liber Unternehmen, Pro-
dukte und Dienstleistungen. Doch
wie ist es moglich, aus dieser Masse
von Informationen die relevanten
Beitrdge herauszufiltern und auf
deren Basis auf die Kunden einzu-
gehen?

Diese Frage stellte sich auch die US-
amerikanische Airline , JetBlue Airways”
mit Sitz in New York. Die Passagiere, die
mit JetBlue Airways fliegen, tun dies vor
allem wegen des ausgezeichneten Ser-
vice: Die Fluglinie bietet ihren Gasten
alles, was das Herz begehrt, von Satelli-
tenfernsehen und -radio an jedem ein-
zelnen der bequemen, weichen Leder-
sitze Uber eine Vielzahl an Gratissnacks
und einem kostenlosen ,Schlafpaket”
bis hin zum gratis WLAN-Zugang in den
gréBeren Terminals und teilweise sogar
an Bord der Flugzeuge. JetBlue ver-
sucht, seine Gaste stets mit einem klei-
nen bisschen Luxus zu verwohnen. Aus-
schlaggebend fur den Erfolg des
Unternehmens ist seine Philosophie, die
die Kunden und die Kundenzufrieden-
heit in den Mittelpunkt stellt. In Sachen
Service stellt JetBlue hochste Anforde-
rungen an seine Mitarbeiter und geht
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neue Wege, um die Bedurfnisse seiner
Kunden besser zu verstehen.

Hierfr verlasst sich JetBlue auf Kunden-
Ruckmeldungen aus erster Hand. Wert-
volle Informationen finden sich sowohl
im Feedback, das JetBlue in Form diver-
ser Befragungen selbst einholt, als auch
in Ruckmeldungen, wie zum Beispiel E-
Mail-Nachrichten oder Kommentare im
sogenannten ,SpeakUp”-Bereich der
JetBlue-Website, ganz zu schweigen von
den unzahligen Kommentaren und sons-
tigen Informationen auf Websites, Foren
und Blogs. JetBlue erhalt fast 500 E-
Mails pro Tag und mehr als 40.000 Ant-
worten auf Kundenbefragungen im Mo-
nat, von denen die Halfte wiederum
Kommentare in Form von unstrukturier-
tem Freitext enthalt. Auch das Kunden-
feedback auf der SpeakUp-Site sowie in
anderen Online-Communities, Foren,
Blogs etc. besteht aus unstrukturierten
Daten. Die Verarbeitung des strukturier-
ten Feedbacks ist fir das Unternehmen
relativ problemlos; jedoch bietet diese
Art Rickmeldungen keine Informatio-
nen darlber, warum Kunden etwas ge-
fallt oder nicht gefallt. Viel wertvollere
Informationen befinden sich hingegen in
unstrukturierten Daten; schlieBlich ge-

winnt man gerade hierdurch Einblicke in
die wahre Gefuhlswelt der Kunden. Bis-
her hatte JetBlue nicht genlgend Ein-
blick in die genauen Griinde, weshalb
Kunden zufrieden sind oder weshalb sie
sich beschweren. Das Unternehmen
machte es sich daher zur Aufgabe, he-
rausfinden, was die genauen Ursachen
fur Verdnderungen in der Kundenzufrie-
denheit sind. Im Idealfall hatte das Un-
ternehmen natdrlich gerne die Meinung
jedes einzelnen Kunden analysiert; je-
doch war es weder kosteneffizient noch
— angesichts des zeitlichen Aufwands —
moglich, den Kundenzufriedenheitsex-
perten von JetBlue das Lesen unzahliger
Kundennachrichten zuzumuten.

~Chaoswochenende”
legte die Probleme offen

Das beriihmte ,, Chaoswochenende” um
den President’s Day im Jahr 2007 ver-
deutlichte, wo genau das Problem lag.
Im Zeitraum von finf Tagen musste Jet-
Blue aufgrund von heftigen Schneefal-
len und Blitzeis rund 1.000 Flige absa-
gen. JetBlue wurde damals zum Inbegriff
schlechter Passagierbehandlung erklart.
Die Airline erhielt nicht weniger als
30.000 E-Mails innerhalb von zwei Ta-
gen. Um diese zu lesen, fehlte schlicht
und einfach das Personal. Dem Unter-
nehmen war klar, dass es das Ruder so
schnell wie moglich herumreien musste
— andernfalls waren sein Ruf und seine
Kunden verloren. JetBlue flrchtete, dass
wichtige Details zur Stimmungslage der
Kunden angesichts der schieren Masse
an E-Mails Ubersehen werden koénnten
und beschloss daher, die Textanalysesoft-
ware von Attensity einzuflhren. Mit
Hilfe dieser Losung, die die Bearbeitung
von Kundenfeedback automatisiert, ist
das Unternehmen seitdem in der Lage,
Unmengen an Feedback nachzuverfol-
gen und zu analysieren.

Die Kundenserviceberater von JetBlue
verwenden das Textanalysetool nun in
ihrer taglichen Analysearbeit, um wert-
volle Einblicke in Kundenfeedback zu
gewinnen und entsprechende Malnah-
men daraus abzuleiten. Mithilfe der
Anwendung kénnen sie Kundenstim-
mungen, -praferenzen und -anfragen
ans Tageslicht fordern, die in verschie-
densten Texten verborgen sind und zu
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Best Practice

denen sie ansonsten keinerlei Zugang
hatten. DarUber hinaus kénnen die Da-
ten intelligent strukturiert, durchsucht
und in Business-Intelligence-Anwendun-
gen und andere Systeme, die geschafts-
kritische Entscheidungen stiitzen, inte-
griert werden. Durch die schnelle und
effiziente Extraktion von massenhaft
verfigbaren Informationen ist JetBlue
nun jederzeit bestens tber die Winsche
und Anspriiche seiner Kunden infor-
miert und kann die wahren Grinde
verstehen, die hinter der Kundenstim-
mung liegen.

der Kunde fur die Unannehmlichkeiten
entschadigt — das Vertrauen ist wieder
hergestellt, der Passagier ist zufrieden
und bleibt als Kunde erhalten.

Diese Zusammenfihrung des struktu-
rierten und unstrukturierten Kunden-
feedbacks durch die Attensity-Software
verschafft JetBlue ein vollstandiges Bild
von der Geflhlswelt des Kunden und
ermoglicht es, fundierte Entscheidun-
gen zu treffen, die sowohl die Service-
Qualitat als auch die Kundenzufrieden-
heit wesentlich verbessern. Neben der

~Attensity bietet uns die einmalige Chance, Kundenstimmungen, -Praferenzen, und
-Anfragen, zu denen wir ansonsten keinerlei Zugang hatten, automatisch zu extra-
hieren. Dariiber hinaus ermdglicht uns die Lésung von Attensity, die Daten intelli-
gent zu strukturieren, zu durchsuchen und in Business-Intelligence-Anwendungen
und andere Systeme, die geschéaftskritische Entscheidungen stiitzen, zu integrieren.
Durch die schnelle Extraktion von massenhaft verfiigbaren Informationen sind wir
nun jederzeit bestens liber die Wiinsche und Anspriiche unserer Kunden informiert.
Keiner versteht unsere Kunden so gut wie wir!”

Bryan Jeppsen,
JetBlue Research Analyst

Vorteile und Nutzen

Dank des Systems ist JetBlue nun in der
Lage, Beschwerden anhand des Flug-
zeugkennzeichens nachzuverfolgen, so-
dass die Analyseexperten des Unterneh-
mens sofort erkennen kénnen, bei
welchen Flugzeugen es am meisten
bzw. wenigsten Probleme gibt. Zusatz-
lich sind die Flugroute, das Flugzeug-
kennzeichen, das Datum des Flugs, die
Sitznummer jedes Kunden sowie die Pi-
loten und Flugbegleiter jedes Flugs in
strukturierter Textform in den Erhebun-
gen des Unternehmens hinterlegt. Be-
schreibt beispielsweise ein Passagier in
seinen eigenen Worten, also in Form
von unstrukturiertem Feedback, dass
ein Flugbegleiter unhoflich oder unauf-
merksam war, so liefert die Software
von Attensity das dazugehorige Flugda-
tum, die Flugnummer und das Kennzei-
chen. JetBlue kann dann mithilfe dieser
Informationen nachverfolgen, welche
Flugbegleiter bei diesem Flug im Einsatz
und welche Sitze betroffen waren. Auf
Grundlage dieser Informationen kann
JetBlue dann rasch reagieren: Durch die
Gutschrift von Extra-Flugmeilen wird
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taglichen, wochentlichen und monatli-
chen Analyse des Kundenfeedbacks er-
stellt die Software auch zusammenfas-
sende Reports fir die JetBlue-Manager.
Auf diese Weise kénnen die Fuhrungs-
kréfte des Unternehmens auf Grundla-
ge von Informationen , aus erster Hand"
fundierte Entscheidungen tber die lang-
fristige Unternehmensstrategie treffen.

Neue Loésung ,Attensity
Respond for Social Media”

Attensity arbeitet kontinuierlich an neuen
Loésungen, die in der Lage sind, den Kun-
denservice noch weiter zu optimieren. So
bietet beispielsweise die neue Ldsung
LAttensity Respond for Social Media” ei-
nen echten Mehrwert. Die Kombination
aus Social Media Monitoring und einem
Multichannel Response-Management-
Tool beobachtet nicht nur Millionen von
Eintragen in Twitter, Facebook, Bewer-
tungsportalen, Blogs etc. und analysiert
sowie klassifiziert sie mit Hilfe semanti-
scher Technologien, sondern sie leitet die
Nachrichten anschlieBend automatisch
an den zustandigen Mitarbeiter bzw. das

zustandige Team weiter, sodass Anfragen
und Probleme quasi in Echtzeit bearbeitet
werden konnen. Dies steigert nicht nur
die Zufriedenheit bei den Endkunden,
sondern reduziert gleichzeitig die Kun-
denabwanderung und die Kosten fir den
Support. Darlber hinaus kénnen Unter-
nehmen Probleme mit ihren Produkten,
Wettbewerbsrisiken und Chancen friih-
zeitig erkennen.

Samtliche Kommunikationsvorgange
werden mithilfe eines integrierten ,Ti-
cketing-Systems” fiir das Contact Cen-
ter nachverfolgt. So haben die Benutzer
jederzeit Zugriff auf die Vorgange und
kdnnen beispielsweise die Antworten
des Serviceteams, frihere Anfragen und
viele andere entscheidende Informatio-
nen einsehen. Sie erkennen auf den
ersten Blick, welche Nachrichten noch
beantwortet werden missen, welche in
Bearbeitung sind und welche Vorgange
bereits abgeschlossen sind.

Attensity Respond for Social Media ist
auch mit fihrenden CRM-Systemen inte-
grierbar, sodass jede Interaktion auch kun-
denspezifisch nachverfolgt werden kann.

Der Servicemitarbeiter erhalt wichtige
Daten zum Kundenprofil, sowohl aus
Social Media als auch aus dem CRM-
System, und kann diese einbringen, um
seine Kundeninteraktionen zu optimie-
ren. Antwortzeiten und -inhalte werden
fur jeden Kunden festgehalten, sodass
sie jederzeit wieder eingesehen werden
kéonnen; hinzu kommt ein vollstandiger
Satz an aussagekraftigen Reports fur
das Interaktionsmanagement.

Kontakt

ATTENS

Attensity Europe GmbH
Frau Martina Tomaschowski
Europaallee 10

67657 Kaiserslautern
Telefon: +49 631 303 5500

Fax: +49 631 303 5507
Email:  martina.tomaschowski@
attensity.com

www.attensity.de
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Insight Mining© -

~Knowledge at your fingertips”

Intelligente Analyse und Visualisierung von
verstreuten internen und externen Daten
Best Practice Lufthansa Technik -
ausgezeichnet mit dem Innovationspreis

Entwicklung Insight Mining©:
Ausgangspunkt, Ziel und Partner

Am Anfang stand die Anforderung, ein
Tool fir die Lufthansa Technik zu entwi-
ckeln, mit dem sich verteilte interne und
externe Daten schnell und einfach ohne
aufwendige Datenintegration und Wis-
sensmodellierung analysieren und visuali-
sieren lassen. Das daraufhin in Zusammen-
arbeit von Lufthansa Technik, Business
Intelligence Group und Texttech GmbH
entwickelte Tool, wurde 2010 mit dem
Innovationspreis der Deutschen Marktfor-
schung ausgezeichnet und erfahrt seitdem
eine kontinuierlichen Weiterentwicklung.

Auf Basis von Text Mining-, Computer-
Linguistik-, Semantic Web- und Business
Intelligence-Methoden und -Technologien
wurde diese Innovation als Best of Breed-
Ansatz entwickelt. Stefan Althoff, Team

Manager Marketing Research bei der Luft-
hansa Technik AG, erklart: ,Das Tool In-
sight Mining verbindet zwei Welten: Data
Management Systeme und Textmining.
Eine elektronische Dokumentensammlung
aufzubauen, ist keine groBe Kunst. Einen
Datenpool mit Textmining-Techniken zu
analysieren und zu erschlieBen, ist das ei-
gentlich Spannende.”

Funktionsweise Insight Mining©

Mit Insight Mining ist es moglich, Doku-
mente und Quellen jedweder Art mitein-
ander zu verkntpfen und schnell und intu-
itiv neue Zusammenhange zwischen den
Daten zu erkennen. Im ersten Schritt wer-
den Dokumente unterschiedlicher Formate
aus verschiedenen Quellen automatisch
importiert. Aus allen Dokumenten wird der
enthaltene Text extrahiert und mit ver-
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Zu jedem Knoten werden automatisch die relevanten Dokumente mit Typ und
Relevanz angezeigt

Abbildung 1: Knowledge Maps aggregieren und verdichten Informationen zu Wissen

Abbildung 1: Mobil die wichtigsten Daten abrufen.

schiedenen Methoden weiterverarbeitet.
Hierzu mussen die Texte in Satze und Wor-
ter zerlegt und die Worter auf ihre Grund-
form reduziert werden. Anhand von Syno-
nymen werden Worter zu Konzepten
zusammengefasst. In allen Texten wird
dann das gemeinsame und benachbarte
Auftreten von Konzepten in definierten
Fenstern wie z.B. Satzen gezahlt und sta-
tistisch aufbereitet. Signifikante Nachbarn
bilden den Konzeptgraphen, der in Insight
Mining navigierbar ist. Mittels des Volltext-
indexes ermittelt das System beim Navigie-
ren durch den Graphen — live und véllig
transparent fur den Nutzer — standig die
passenden Dokumente zu den aktuell ge-
wahlten Konzepten. Das spart nicht nur
Klicks, sondern zeigt dem Nutzer auf intu-
itiver Ebene und ohne aufwendige Model-
lierung logischer Modelle wie Topic Maps,
in welchem Kontext die Worter bzw. Kon-
zepte gebraucht wurden.

Insight Mining© in der Praxis -
Knowledge Navigator
~Knowledge at your Fingertips!”

Das Knowledge Cockpit erganzt die
Knowlege Maps um aussagekraftige
Kennzahlen, Trends und Benchmarks.
So lassen sich z.B. Fragen beantworten
wie: ,Was sind Auf-/ Absteiger bezogen
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auf Themen, Autoren und Diskussio-
nen?”, ,Was sind zentrale Trends?”
oder ,,Wie unterscheidet sich das Unter-
nehmen zu seinen Wettbewerbern?”.

Insight Mining© in der Praxis —
Web, Market and Competitive
Intelligence

Eine Besonderheit von Insight Mining liegt
in der Nutzbarmachung des Internet. So
kdnnen etwa verschiedenste Inhalte aus
Blogs, Foren und Communities in einem
Datenpool verbunden werden. Die se-
mantische und linguistische Analyse of-
fenbart interessante Verbindungen und
zeigt beispielsweise die Diskrepanz zwi-
schen Fremd- und Eigenwahrnehmung
eines Unternehmens oder die Assoziati-
onsmuster der Kunden zu einem be-
stimmten Thema. Dieses semantische Dif-
ferential Uber die Zeit hinweg zeigt darUber
hinaus auf, welche Themen, Autoren,
Quellen und Threads aufsteigen und wel-
che absteigen. Die quellentbergreifende
Aggregation von Suchtermen und ihren
Synonymen ermdglicht eine flachende-
ckende Wettbewerbsbeobachtung.

Lufthansa Technik
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Abbildung 2: Knowledge Cockpit — mit einem Klick wissen was man wissen muss

Insight Mining© in der Praxis -
Innovation Management/ Open
Innovation

Analog zum Mind Mapping ermoglicht
die automatisierte Verknipfung von in-

.Die Zeitersparnis bei Recherchen betragt
mindestens Faktor Vier bis Finf”

Stefan Althoff, Team Manager Marketing Research bei der Lufthansa Technik AG.

Vorteile Insight Mining©. Die 10 wichtigsten Besonderheiten

SAREIE S

erzeugt werden

o

Dokumenten

Analyse vergessen zu haben

10.

KISS — Keep it simple und stupid: Extrem einfache und intuitive Bedienung
Keine Integration von Datenquellen notwendig

Verknipft interne und externe Daten

Keine aufwendige Modellierung logischer Modelle notwendig
Kontextspezifische und personalisierte Knowledge Maps, die dynamisch

~Knowledge Drill Down" verknlpft Knowledge Maps mit den relevanten

7. Untersttzt alle géngigen Dokumentformate und importiert automatisch
neue Dateien aus Verzeichnissen, Netzlaufwerken und E-Mail-Postfachern
8. ,Research on demand” bzw. die Sicherheit, keine wichtige Quelle bei der

9. Fehlertolerant und mitdenkend: Auto Spelling, Nutzung von Synonymen,
Thesauri und Grundwortreduktion

Insight Mining als , Software as a Service” moglich: Keine internen IT-Ab-
stimmung, Wartungsvertrage oder Serverkosten

Sonderheft Best Practices 2010/2011

ternen und externen Informationen die
ErschlieBung neuer Zusammenhange
und Ideen. Das Verknlpfen Uber die
unterschiedlichsten internen und exter-
nen Datenquellen Uberwindet jede
mentale Tragheit und ermoglicht den
viel zitierten Blick Uber den Tellerrand.
Da Insight Mining damit auch Uberra-
schende, vorher nicht bekannte Zusam-
menhange zu Tage fordert, liefert das
Tool wichtige Impulse fur das Innovation
Management.

Kontakt

BUSINESS INTELLIGENCE GROUP
Thinking Beyond Data

Prof. Dr. Peter Gentsch
Mobil: +49 (0)177- 453 453 0
Geschéaftsfiihrender Gesellschafter

Office Berlin

SchitzenstralBe 6

10117 Berlin

Mobil:  +49 (0)177- 453 453 0

Tel.: +49 (0)30 -89 67 78 87 -0
E-Mail:  gentsch@intelligence-group.com

http://www.intelligence-group.com
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Direkt zu den wichtigen
Informationen mit Enterprise Search

Uber zwei Millionen Dokumente
verfligt die Beratungsgesellschaft
Ebner Stolz Ménning Bachem allein
am Standort Stuttgart. Das sind
rund 720 Gigabyte an Daten. Und
durch die rund 300 Mitarbeiter in
den Bereichen Wirtschaftspriifung,
Steuer-, Rechts- und Unternehmens-
beratung kommen stdndig neue
hinzu. Um einfach und ohne langes
Suchen die gewiinschten Informati-
onen zu finden, setzt das Unterneh-
men seit Dezember 2008 auf eine
Enterprise-Search-Losung.

Gesetzestexte, Studien, Marktanalysen
oder kundenspezifische Informationen
— um ihre Mandanten optimal zu bera-
ten, bendtigen die Mitarbeiter von Eb-
ner Stolz Ménning Bachem eine Vielzahl
an Informationen. H&aufig stehen die
Berater vor der Herausforderung, die
jeweils aktuellste Version zu finden.
Doch wie lasst sich das Gewulnschte
schnell entdecken in zwei Millionen
Dokumenten, die Uber 30 Server, 120
Rechner, 210 Laptops und eine WMS-
Datenbank verteilt liegen?

Unternehmensinterne
Suchmaschine

Eine Speicherung aller Dokumente in ei-
nem Datenbanksystem ware viel zu auf-
wendig und deshalb nicht realisierbar.
Ebenso wenig sind die Suchoptionen
einzelner Branchenlésungen nutzbar, da
die Mitarbeiter Ubergreifende Ergebnisse
erhalten sollen. Abhilfe schafft die unter-
nehmensinterne Suchmaschine xfriend:
Uber den Webbrowser gibt der Mitarbei-
ter den gesuchten Begriff in die Such-
maske ein und erhalt sofort eine Ergeb-
nisliste mit Vorschau auf die einzelnen
Dokumente — unabhangig von Speicher-
ort oder Format. Einbezogen werden
nicht nur das gesamte Netzwerk im Un-
ternehmen, sondern auch E-Mails inklu-
sive Anhange, Intranet und Internet oder
Wechseldatentrager.

.Durch xfriend entfallt das langwierige
Suchen nach bestimmten Dokumenten
oder Entwurfen, so dass ich schneller
und effizienter arbeiten kann. Haufig
erspart es auch Mehrarbeit, da ich re-
cherchierte Daten einfacher wiederfin-
de”, sagt Rechtsanwalt Rafael Gaida.
»Die Losung unterstltzt die Suche nach
Know-how im Unternehmen und
schafft dadurch Zeit fur die wirklich
wichtigen Arbeiten im Auftrag unserer
Mandanten.”

Rechteverwaltung
und Datenschutz

Jeder Mitarbeiter kann nur die Doku-
mente finden, die fir ihn freigegeben
sind. Die Enterprise-Search-Lésung un-
terstlitzt die Microsoft-Rechteverwal-
tung ADS vollstandig, so dass hier keine
zusatzlichen MaBnahmen erforderlich
sind und der administrative Aufwand
gering bleibt.

.Keine Rechte — keine Ergebnisse”,
bringt Sasan Sepahbodi, Systemadmi-
nistrator bei Ebner Stolz Ménning Ba-
chem, das Konzept auf den Punkt. ,Das
Tool hilft uns in der IT auch sehr wenn
Mitarbeiter versehentlich ganze Daten-
strukturen verschieben. Mit xfriend kon-
nen wir diese ganz einfach wieder loka-
lisieren.”

Internes Search-Team

Uber ein halbes Jahr hatte sich die Bera-
tungsgesellschaft Zeit genommen, um
funf verschiedene Tools zu installieren
und zu testen. Das Search-Team um-
fasste neben Sasan Sepahbodi zwei
Geschaftsflihrer sowie zwei Mitarbeiter
aus den Fachbereichen, die die Ldsun-
gen aus Anwendersicht testeten. Die
Anforderungen waren klar: Die Mitar-
beiter wulnschten sich eine intuitiv
bedienbare Software, um Dokumente
einfach und schnell zu finden. Aus IT-

Sicht sollte die Lésung die Webtechno-
logie unterstitzen, weil eine Client-
Installation aufgrund des hohen
Administrationsaufwands und der gro-
Ben Anfélligkeit von Clients nicht in
Frage kam. Zudem sollten die Index-
Dateien eine gewisse GroBe nicht tber-
schreiten, um eine einfache Handha-
bung und Sicherung zu gewabhrleisten.
Datensicherheit und Datenschutz spiel-
ten ebenfalls eine groBe Rolle.

Und nicht zuletzt war die einfache Ska-
lierbarkeit durch das Lizenzmodell ein
entscheidendes Kriterium.

.Es war damals bereits klar, dass wir bei
Bedarf die Losung spater auch unseren
anderen Standorten zuganglich machen
wollen. Dies sollte zu gegebener Zeit
O6konomisch tragbar sein”, erldutert der
Systemadminstrator. Ferner war es der
Beratungsgesellschaft wichtig, dass es
keine Begrenzung der Index- oder Do-
kumentenzahl gibt. ,Einige Anbieter
verweigern die Einsicht in ihre Technolo-
gie. Dadurch hat man es mit einer
Blackbox zu tun und ist in hohem MaBe
abhangig. Das kam fir uns nicht in Fra-
ge”, so Sepahbodi.

IT made in Germany

Die Entscheidung fiel schlieBlich auf den
xfriend enterprise Server. Die transpa-
rente Enterprise-Search-Losung wird
von der xdot GmbH in Munster entwi-
ckelt, einer Tochter der Convotis AG.
Der Hersteller gewahrleistet, dass samt-
liche deutschen Datenschutzrichtlinien
eingehalten werden und keine Daten
aus dem Unternehmen nach auBen ge-
langen konnen. ,Die Installation des
Servers und die Inbetriebnahme dauer-
ten nur wenige Tage. Die Erstellung des
Index bendtigt zu Anfang etwas Zeit, da
einmalig sehr viele Daten indexiert wer-
den”, beschreibt Sasan Sepahbodi das
Vorgehen. Unterstiitzt wurde er dabei
telefonisch und Uber Remotezugriff
durch den Support des Herstellers.

Trotz der rund 720 Gigabyte Daten am
Standort Stuttgart hat der Index ledig-
lich eine GroBe von 17 Gigabyte. Da-
durch ist die Suche Uber alle Quellen
und Formate fir die Mitarbeiter deutlich
schneller, als wenn sie im urspringli-
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chen Datenbestand suchen wirden.
Zudem erleichtert die recht geringe Gro-
Be die Verwaltung und Sicherung der
Index-Dateien.

Einsatz ohne Schulung

Ein weiterer groBer Vorteil der unter-
nehmensinternen Suchmaschine neben
der schnellen Installation: Sie ist intuitiv
bedienbar, so dass eigentlich keine
Schulungen notwendig sind. ,Zur Be-
kanntmachung des Tools gab es Veran-
staltungen in der Mittagspause, bei de-
nen uns die wichtigsten Funktionen
kurz vorgestellt wurden”, so Rafael Gai-
da. , Die Enterprise-Search-Losung ist so
einfach, dass wir sie sofort nutzen konn-
ten und mittlerweile nicht mehr missen
mochten.”

Neben der Volltextsuche ist in xfriend
auch eine Suche Uber Metadaten wie
Autor oder Datum maglich. In der Tref-
ferliste werden die Dateinamen, ein
kurzer Auszug des jeweiligen Doku-
ments und die Pfadangabe angezeigt.
Per Klick kénnen die Anwender das ge-
wulnschte Dokument im Original sofort
offnen und bearbeiten sowie die Treffer-
listen speichern, exportieren, versenden
und drucken. Zudem koénnen die Such-
ergebnisse weiter eingegrenzt und so-
mit verfeinert werden.

GroBe Dateien sind bei Ebner Stolz
Monning Bachem keine Seltenheit.
Wahrend viele Search-Lésungen nur die
ersten 10.000 oder 100.000 Wérter in
einer PDF-Datei berlcksichtigen, inde-
xiert xfriend das gesamte Dokument.
Sehr beliebt ist auch die Suche in
E-Mails und angehdngten Dateien so-
wie nach Fotos oder eingescannten
Dokumenten. Dank der integrierten
Texterkennung (OCR) koénnen die Nut-
zer solche Dokumente nicht nur anhand
des Dateinamens oder mit Schlagwor-
ten wiederfinden, sondern auch tber
den Inhalt.

Integration des CRM
Im Juli 2009 wurde xfriend von der
32Bit- auf die 64Bit-Version umgestellt,

was eine noch bessere Suchperformance
bei groBen Datenmengen ermdoglicht.
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Seitdem stellen auch die riesigen Excel-
Dateien mit bis zu 140 Megabyte bei
der Indexierung kein Problem mehr
dar.

Weitere Erganzungen sind bereits ge-
plant. Der Enterprise-Search-Anbieter
xdot arbeitet derzeit gemeinsam mit
dem Hersteller daran, einen Konnektor
far das CRM-System zu entwickeln.
Anders als bei einem Federated-Search-
Konnektor, der die Suchanfrage ledig-
lich an das CRM weiterleitet, sollen die
Inhalte des CRM kuinftig in die Uber-
greifende Suche integriert werden.

,Die umfassende und Ubersichtliche
Suchmaske von xfriend ist fur die Arbeit
mit dem von uns eingesetzten CRM ei-
ne groB3e Bereicherung. Die Nutzer kon-
nen die Suchanfrage nach Relevanz
sortieren. Schnell und zuverlassig liefert
xfriend die gewiinschten Ergebnisse aus
dem CRM-System und ermoglicht sogar
eine grafische Vorschau (Thumbnail) der
Treffer”, beschreibt Sasan Sepahbodi
den erweiterten Einsatz der Enterprise-
Search-Ldsung.

Einheitliche Suchoberflache

Durch die Anbindung an das CRM kén-
nen die Mitarbeiter von Ebner Stolz
Monning Bachem kunftig mit einer ein-
heitlichen Suchoberfldche arbeiten:
xfriend. Dank des Konnektors sind sie in
der Lage, darlber Dokumente und
E-Mails im Archiv des CRM zu durchsu-
chen. Diese Daten werden von der
Enterprise-Search Lésung ebenfalls in-
dexiert.

Beim Klick auf einen Treffer aus dem
CRM offnet die Enterprise-Search-Lo-
sung die passende Maske des CRM.
Zudem stehen auch alle Standardfunkti-
onen wie Hitmarkx, Drucken der Treffer-
liste, Texterkennung (OCR) und viele
weitere Features zur Verfligung. Damit
niemand unberechtigterweise Zugriff
auf Daten erhalt, Ubernimmt die Losung
automatisch die Zugriffsrechte des
CRM.

,Unsere Mitarbeiter setzen xfriend sehr
gerne ein und sind von der einfachen
Bedienungsweise und den Ergebnissen
begeistert. Sie sparen damit kostbare

Enterprise Search

E-Mail SAP

CRM FileServer
DMS

SharePoint Mtranet

Zeit — eine Tatsache, von der auch unse-
re Mandanten profitieren”, ist Partner
Hans-Dieter Harm Uberzeugt. Die guten
Erfahrungen mit der Enterprise-Search-
Losung im Stuttgarter Biro haben sich
herumgesprochen — mittlerweile nutzen
auch die 100 KoéIner und 20 Mitarbeiter
in Bonn sowie die 70 Kollegen am
Standort Solingen die unternehmensin-
terne Suche.

Buchtipp:

Datenflut - Fluch oder Segen?

Ein Buch von Jirgen Lange
Gebunde Ausgabe: 200 Seiten
Verlag: Frankfurter Allgemeine Buch
Auflage: 1 (6. Juli 2009)

ISBN: 3899811968

Kontakt

CONVOTIS

IT fir die Praxis. Erfolg fiir den Mittelstand.

Convotis AG
Lyoner Str. 11a
60528 Frankfurt

Tel.: +49 (0) 69 - 677 290 60
Fax: +49 (0) 69 - 677 290 88
E-Mail: info@convotis.de

www.convotis.de
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Massive Beschleunigung

von Datenanalysen

Riesige Datenmengen aus unzahli-
gen Quellen und in unterschiedli-
cher Granularitat zeitnah zu analy-
sierenist eine der Kernkompetenzen
von IMS Health, dem fiihrendem
Marktforschungsunternehmen fiir
die Pharma- und Gesundheitsindus-
trie. Der Anbieter entschied sich vor
drei Jahren fiir ein hochskalierbares
Datenbankmanagement-System,
das die Performance zur Erstellung
der Analysen einzelner Datenbe-
stande um bis zu Faktor 80 steigern
konnte.

Die Herausforderung

Zur ErschlieBung, Aufbereitung und
analytischer Nutzung neuer Datenquel-
len wurde auf lokaler Ebene ein leis-
tungsstarkes System benétigt, um groBe
Datenmengen in ein Data Warehouse
zu laden, zeitnah zu analysieren und ad
hoc in entsprechenden Strukturen aus-
zugeben. DarUber hinaus musste das
eingesetzte System hochskalierbar sein,
denn es kamen neue Datenlieferanten
hinzu, was einherging mit standig stei-
genden Datenvolumina und eine Integ-
ration verschiedener Datenquellen er-
forderte.  Um  diese  Aufgaben
professionell zu meistern, setzte IMS
Health auf ein breites Produktportfolio
mit verschiedenen Hardware, Daten-
banken und Client-Server-Applikatio-
nen. Den speziellen, lokalen Bedurfnis-
sen Rechnung tragend ergab sich die
Notwendigkeit, ein alternatives System
zu finden, auf dem Prototypen flr neue,
innovative Projekte und Produkte entwi-
ckelt werden konnten, ohne jedoch die
Kosten massiv in die Hohe zu treiben.

Die L6sung

Als IMS Health vor drei Jahren die In-
Memory-Cluster-Datenbanktechnologie
von der EXASOL AG aus Nurnberg tes-
tete, erhielt die deutsche Firma die

Maoglichkeit, die Leistung ihres Produkts
EXASolution mit einem Proof-of-Con-
cept unter Beweis zu stellen. Die Lésung
brachte eine um bis zu Faktor 80 hohere
Performance als die vorhandenen Cli-
ent-Server-Systeme. Die Einflhrung der
Losung verlief reibungslos und nach et-
wa sechs Wochen stand das System fur
die erste produktive Nutzung bereit. Der
Nurnberger Anbieter fuhrte zunachst
einen dreiwochigen Stresstest auf ei-
nem Datenvolumen durch, das mit den
Anforderungen der Marktforscher ver-
gleichbar war, und setzte dann bei IMS
Health den Cluster mit der Datenbankl®-
sung auf. Auf Wunsch von IMS Health
implementierte der Datenbankanbieter
zwei wichtige Features: Es wurde eine
zusatzliche Funktion im ETL- (Extraction
Transformation Loading) Bereich integ-
riert, die es ermdglicht, Dateien im FBV-
Format in die Datenbank performant zu
laden. Dartiber hinaus wollte IMS Health
in der Lage sein, eigene Client-Applika-
tionen zu programmieren und Uber na-
tive Schnittstellen auf die Datenbank
zuzugreifen. Die Bereitstellung eines
Client-SDK (Software Development Kit)
machte diese Anforderung moglich.

Das Data-Warehouse-System bestand
zunachst aus funf Servern mit Intel Xe-
on-CPUs, von denen einer als Stand-by
fur die Ausfallsicherheit sorgte. Die Pro-
zesse der Beflllung konnte der Projekt-
leiter bei IMS Health mit einem dreikdp-
figen Team nach einer Schulung von
EXASOL binnen sechs Wochen selbst
durchfihren. Das Team definierte die
Strukturen fur die Daten, konfigurierte
das Sicherheitskonzept und stellte die
Integration in die [T-Infrastruktur des
Rechenzentrums sicher. Sehr wichtig
war das Aufsetzen der Validierungspro-
zesse, das heift die Implementierung
der Regeln, nach denen die Daten vali-
diert bzw. aufbereitet werden, bevor sie
aus dem System extrahiert und fur die
Analysen und weiterfihrenden Systeme
bereitgestellt werden. Zuletzt musste
das Team noch die verschiedenen Ab-

fragen, Reports, Extrakte und Datenaus-
schnitte programmieren, die in der Pro-
duktion verwendet werden. Bestimmte
Prozesse und Analysen verlangen den
Aufruf von kompletten Datenbestanden
in der GréBe von mehreren hundert Gi-
gabyte, was sehr hohe Anspriiche an
die Leistungsfahigkeit des Systems stellt.
Deshalb musste das neue System die
Nutzer in die Lage versetzen, die Perfor-
mance lhrer Prozesse und Programme
signifikant zu erhéhen und dabei die
Kosten niedrig zu halten.

Vorteile auf einen Blick:

e Leistungsstarkes Datenmanagement
far vielschichtige Ad-hoc Abfragen

e Echtzeit-Auswertungen auf unbe-
grenzten Datenmengen

e Skalierbarkeit durch Hinzunahme
neuer Server bei steigenden Anforde-
rungen oder gréBerer Datenmenge

e Reduzierte Betriebskosten durch
einfache Integration und Administ-
ration

Kontakt

EXASJL

EXASOL AG

Olga Mendscheritski

Neumeyerstr. 48

90411 NUrnberg

Tel. 0911/23991267

Email:  olga.Mendscheritski@exasol.com
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Wussten Sie, dass lhre Mitarbeiter in
Wirklichkeit Seismographen sind?

Seismographen mit einem feinen Gespur fir die Zukunfts-
fahigkeit lhres Unternehmens.

CoreX ist ein methodisch fundiertes Werkzeug, mit dem wir
dieses Gesplr in konkrete Aussagen Ubersetzen.

Aussagen, mit denen Sie die Weichen richtig stellen kénnen.

Mehr erfahren Sie unter www.imk-sturz.de/corex

Institut fir Management und
Kommunikation GmbH

+49 (0)7121 9463-900
service@imk-sturz.de
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Die Zukunftslandkarte — mehr
Sicherheit bei Entscheidungen

Schneller Wissenszuwachs, beschleu-
nigte Entwicklungen bei Technologi-
en und Innovationen sowie indivi-
duellere Kundenwiinsche steigern
die Komplexitat, die Unternehmen
bewadltigen miissen. Reagieren auf
Veranderungen reicht oft nicht mehr
aus, ,vorausschauendes Fahren”
wird deshalb zur Notwendigkeit.

Die Zukunftslandkarte ist eine Methode,
um Trends in ihrem Wirkzusammenhang
zu verstehen und damit eine mogliche
Zukunft zu beschreiben. Die Beziehun-
gen zwischen relevanten Trends werden
dazu ausgewertet und mogliche Konse-
guenzen sichtbar gemacht. Mit dem Bild
einer denkbaren Zukunft auf die Gegen-
wart zurlickzublicken, gibt friihzeitig Ein-
sicht in bevorstehende Veranderungen
im Unternehmensumfeld. Ergebnis ist
ein neues Zukunftsverstandnis fur Ge-
schafts- und Wissensstrategien sowie
neue Ideen flr Geschaftsmodelle, Inno-
vationen und Patente.

Zeitreise in eine denkbare Zukunft

~Prognosen sind schwierig, besonders
wenn sie die Zukunft betreffen.” Diese
Aussage bildet haufig die Grundlage fir
die Argumentation, dass es nicht effizi-
ent sei, sich intensiver mit der Zukunft
zu beschaftigen. Aus dem privaten Be-
reich kennen wir jedoch Modelle, die
genau darauf basieren, fir eine grund-
satzlich denkbare Zukunft Vorsorge zu
treffen. Dazu gehdren insbesondere
Kranken- und Rentenversicherungen.
Die erste deckt nicht auszuschlieBende
Gesundheitsrisiken ab, wahrend die an-
dere auf der optimistischen Annahme
basiert, dass wir sehr alt werden.

Wie sich die Zukunft im Detail zu be-
stimmten Zeitpunkten entwickeln wird,
lasst sich zweifellos nicht vorhersehen.
Dennoch sind bestimmte Entwicklun-
gen innerhalb einer abschatzbaren
Bandbreite so vorgezeichnet, dass ihr

Eintreten wahrscheinlicher ist, als das
alternativer Szenarien. Beispiele dafur
sind verbrauchsabhdngige Reichweiten
von Rohstoffen, die zeitliche Verfligbar-
keit von Technologien, demographische
Prognosen oder der zukinftige regiona-
le Bedarf an Nahrungsmitteln, Trinkwas-
ser und Energie.

Fir die Zukunftslandkarte werden lan-
gerfristige Trends identifiziert und in ihrer
Wirkung zu einem Bild einer denkbaren
Zukunft verknlpft. Damit wird ein Blick
zuriick auf unsere Gegenwart moglich —
methodisch betrachtet ist dies eine Ret-
ropolation, sozusagen eine virtuelle Zeit-
reise aus der fernen Zukunft zurick in
die Gegenwart. So bekommen wir
zwangslaufig einen anderen Eindruck
von dem, was vor uns liegt, als bei einer
Extrapolation, die vor allem Vergangen-
heitserfahrungen in die Zukunft fort-
schreibt.

Der besondere Nutzen der Zukunftsland-
karte besteht darin, dass die mit der Er-
stellung verbundene Zeitreise in unserem
Gehirn Erfahrungen hinterldsst, die uns
bei zukunftigen Entscheidungen als Wis-
sensvorsprung zu Verfiigung stehen.

Der Weg zur Trendsammlung

Eine kurze Skizze beschreibt den Projek-
tablauf: Startpunkt ist die Definition des
Betrachtungsrahmens. Damit wird fest-
gelegt auf welche Branchen, Markte,
Technologien und auf welchen Zeitraum
die Trendsuche fokussiert wird.

FUr den nachsten Schritt wird fir diesen
Rahmen in einem Projektteam eine Cha-
rakterisierung erarbeitet. Aus den ver-
schiedenen Blickwinkeln der Teammit-
glieder werden bekannte Informationen,
wichtige Fragen und spontane Ideen in
Form von Mind-Maps gesammelt. Da-
mit werden die Filter flr unsere Wahr-
nehmung neu justiert. Denn unsere
Aufnahmefahigkeit fur Neues ist dann

am groBten, wenn wir eine Vielzahl of-
fener Fragen kennen, auf die wir Ant-
worten suchen.

Bewdhrte Quellen fur die nun folgende
Trendsammlung sind zielgerichtete In-
ternet-Recherchen, Fachliteratur in Form
von Blchern und Magazinen sowie in-
terdisziplindre Expertengesprache. Ver-
fugbare Zukunftsstudien erweitern die
Datenbasis fir Auswertungen.

FENWIS kann fiir seine Kunden aus einer
bestehenden Trenddatenbank eine spezi-
ell erstellte Trendauswahl zur Projektar-
beit beisteuern und damit diese Phase
inhaltlich unterstitzen und verkUrzen.

Von Trends zu Zukunftslandkarten

Wie die gesammelten Trends gegliedert
werden, ist abhangig vom Projektum-
fang — von Trendkarten, die gemeinsam
geclustert werden, bis hin zum Aufbau
einer langer nutzbaren Trenddatenbank
reicht hier das Spektrum.

Meist ist es zundchst sinnvoll gangige
Themenbereiche wie Wirtschaft, Kun-
den, Wettbewerb, Gesellschaft/Politik,
Umwelt und Technologien als Struktur
zu verwenden. Sie wird dann projektspe-
zifisch erweitert oder untergliedert.

In der Analysephase werden pragende
Mega-Trends identifiziert, die groBen Ein-
fluss auf die zuklnftige Entwicklung ha-
ben. Erganzt wird diese Sicht durch Trends,
die verstarkend oder hemmend wirken.
Wichtig ist hier die intensive Team-Kom-
munikation. Einschatzungen zu den
Trendwirkungen werden ausgetauscht
und diskutiert, um ein umfassendes Bild
der Wirkzusammenhdange zu gewinnen.

Mit dieser Basis werden nun Zukunfts-
bilder entworfen, die Zukunftsmarkte
und Geschaftsoptionen beschreiben.
Neue Ideen entstehen flr Produkte,
Dienstleistungen und Lésungen. Auch
fur strategische Uberlegungen zu Visi-
on/Mission, Geschaftsmodellen, Paten-
ten und Wissensbedarf werden neue
Beitrage gewonnen.

Fur die Ableitung von Schlussfolgerun-

gen bewahrt sich eine Matrix fur kurz-,
mittel-, langfristige Konsequenzen. In
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Anlehnung an die Szenario-Technik bie-
tet es sich an, fur robuste Entwicklungen
Master Actions zu definieren. Falls noch
nicht erkennbar ist, welche Richtung ei-
ne technologische Entwicklung in 5 Jah-
ren nehmen wird, ist es dennoch hilfreich
Entscheidungen fir die nachsten 2 Jahre
an der grundsatzlichen Verflgbarkeit
dieser Technologie auszurichten. Die An-
passungen an erst spater verflgbare
Details finden dann im Rahmen regelma-
Biger Strategie-Uberprifungen statt.

Die Starken der Methode

Ein wesentlicher AnknUpfungspunkt fur
die Zukunftslandkarte ergibt sich aus
Ergebnissen der Hirnforschung. Unser
Gehirn besitzt erstaunliche Fahigkeiten
in der Verarbeitung und Filterung gro-
Ber Datenmengen. Allerdings passiert
die Filterung der Daten erfahrungsba-
siert, was dazu fuhrt, dass sie fur jeden
einzelnen Menschen sehr subjektiv er-
folgt. Fazit: Wir nehmen bevorzugt das
war, was wir auf der Grundlage unserer
Erfahrungen und Pragungen erwarten.

Fur Zukunftstrends bedeutet dies, dass
die Kombination verschiedener Sichtwei-
sen die gewohnten Erwartungen in Fra-
ge stellt. Erst im Team wird es moglich
die individuell gewohnte, erfahrungsba-
sierte Extrapolation zu verlassen und den
Freiraum fur Zukunftsbilder zu schaffen.

Der Nutzen der Zukunftslandkarte

Teams verbinden unterschiedliche Blick-
winkel und Erfahrungen der Mitglieder
zu einem neuen Gesamtbild der Grup-
pe. Durch intensive Diskussion veran-
dern sich bei allen Beteiligten die Wis-
sensbasis und die Erwartungen an eine
wahrscheinliche Zukunft. Aus schlagzei-
lenartig bekannten Trends wird ein cha-
rakteristisches Wirkungsnetzwerk far
morgen. Bei Entscheidungen verringert
sich die Gefahr der ,Monokausalitis” —
einer eiligen Entscheidung auf Basis ei-
ner erkannten Ursache. Gute Entschei-
dungsvorbereitung basiert heute mehr
denn je auf einer gesamtheitlichen Be-
trachtung eines Themenfeldes.

Eine gangige Darstellung illustriert diese
Aussage:
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Flhrungs-

kultur
Kommunikation
Rahmen  Geschifts-

Geschift Wissen prozesse

Training

Change
Manage-
ment

Infra-
struktur

Handlungsfelder | Geschiftseinfliisse

Retropolation

Gesamtbild:
Zuhause

¢ Menschen

¢ Kunden
Offenlelch- B

keit

e Wirtschaft

e Technologien
Unterwegs

e Umwelt

o Politik

Arbeit e Gesellschaft

Elektroautos verursachen kein CO>,
deshalb sind sie die richtige Losung
fur die zukinftige Mobilitat.

Wichtig ist jedoch, wie der Strom er-
zeugt wurde, mit dem ein Elektroauto
fahrt. Legen wir fur Deutschland den
heutigen Strommix zugrunde, mussen
wir feststellen, dass darin der Anteil fos-
siler Energien heute knapp 50% betragt.
Die Folge ist, dass ein Smart ForTwo elec-
tric drive mit seinem Stromverbrauch ei-
nen COy-AusstoB von 71 g/km verur-
sacht. Der Vergleichswert flr einen Smart
mit Dieselantrieb sind 86 g/km bei gleich-
zeitig 33% mehr Leistung. Elektroautos
senken die COy-Emission also erst bei
einem hohen Anteil nicht-fossiler Strom-
erzeugung deutlich ab. Zusatzlich wer-
den nach heutiger Technologie Lithium-
lonen-Akkus eine Schlisselkomponente
von Elektroautos darstellen. Prifen wir,
wo die notwendigen Lithium-Mengen
zukUnftig verfgbar sind, stellen wir fest,
dass wir in eine neue Abhangigkeit gera-
ten werden. Denn statt wie beim Ol auf
die OPEC-Staaten angewiesen zu sein,
sind wichtige Lieferanten dann Lander
mit groBen Lithiumvorkommen, z.B. Ar-
gentinien, Bolivien und China.

Teamarbeit ist Erfolgsfaktor

Mindestens so wichtig wie das Ergebnis
der Zukunftslandkarte ist der intensive
Gedankenaustausch der Beteiligten bei
deren Erstellung. Die Summe der Kompe-
tenzen und Blickwinkel der Mitarbeiten-
den flieBt Uber die gemeinsame Diskussi-
on in die Vernetzung und Bewertung der
Trends ein. Die Wahrnehmungsfilter der

Einzelpersonen werden so nicht zu Hin-
dernissen bei der Erststellung eines Zu-
kunftsbildes, sondern die Gruppendyna-
mik sorgt fir aktive Wissensflisse, die das
Herstellen bisher unbekannter Zusammen-
hange ermoglichen. AuBerdem wird durch
die Zeitreise eine gemeinsame Sichtweise
erarbeitet, die auch zuktnftige Gesprache
und Entscheidungsvorbereitungen deut-
lich effizienter und fundierter gestaltet.

Wer sich frihzeitig auf eine Zukunft
vorbereitet, die kommen kann, ist auch
besser fur die gerUstet, die morgen
kommen wird. Zum Zeitpunkt von Ent-
scheidungen koénnen die Beteiligten
schon auf ,vorgedachtes Erfahrungs-
wissen” zurtickgreifen und so sicherer,
umsichtiger und schneller handeln.

Quelle

zu den Daten des Smart ForTwo:
http://www jatrofuels.com/
302-0-Energie-+und+CO2-Bilanz+von+Elektroautos.html

Kontakt

Fuhrungskuhur_
Entwicklung |

Wissen |

FENWIS GmbH — Thomas Strobel
Postfach 1525 — 82120 Gauting
Tel.: 089/89 35 77 98

E-Mail: thomas.strobel@fenwis.de
www.fenwis.de
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Kundenorientierung im berufsbeglei-

ganisationen erkennen den Wert von
Information und Wissen fiir ihren
Unternehmenserfolg. Um Informa-
tions- und Wissensmanagement zu
nutzen, implementieren sie entspre-
chende Funktionen bzw. Einzelas-
pekte in den Unternehmensablauf.
Dadurch verdndern sich die Aufga-
ben von Mitarbeitern, die haufig
ohne eine zusatzliche Qualifikation
in die Rolle von Informations- und
Wissensmanagern hineinwachsen.

Schaut sich der angehende Wissensma-
nager nach geeigneten Qualifikations-
moglichkeiten um, so findet er eine
Fulle von Seminarangeboten und Fort-
bildungskursen zu Einzelaspekten des
Informations- und Wissensmanage-
ment. Flr ein umfassendes Programm,
das ihn grundlegend und ganzheitlich
far die Funktion des Wissensmanagers
qualifiziert, findet er kaum Angebote.

Die Fachhochschule Hannover (FH Han-
nover) schlieBt mit dem Masterstudien-
gang Informations- und Wissensma-
nagement diese Licke.

Seit 2006 bietet die FH Hannover eine
wissenschaftlich fundierte Qualifikation
fir Wissensmanager an. Im Laufe von
finf Semestern werden die fur das Wis-
sensmanagement wichtigen Kompeten-
zen vermittelt. Sowohl Theorie- als auch
Praxiswissen zum Informations- und Wis-
sensmanagement sind auf dem neuesten
Stand. Das Studium ist darUber hinaus
ganzheitlich ausgerichtet und bericksich-
tigt gleichermaBen die Aspekte Mensch,
Organisation und Technik. Die Absolven-
ten erlangen Uber das berufsbegleitende
Studium einen formal anerkannten Ab-
schluss als Master (Master of Arts).

wischen liegen praktische Erfe .
gen aus zwei Jahrgangen vor. Der dritte
Jahrgang startete im Oktober 2010.

Ergebnis ist ein Studiengangskonzept,
das inzwischen als Best Practice fur die
Konzeption neuer Programme herange-
zogen wird.

Im Folgenden sollen die Grundsatze, die
far die grundlegende Konzeption maB-
gebend waren, dargelegt und erlautert
werden.

Die Grundsatze lassen sich im Wesentli-

chen auf drei Aspekte konzentrieren:

1. Angebot einer wissenschaftlich
fundierten und praxisorientierten
Qualifikation im Wissensmanage-
ment

2. Erfallung von Qualitatsstandards

3. kundengerechte Gestaltung des Pro-
gramm

Im nachsten Schritt wird aufgezeigt, wie
die Umsetzung der Grundsatze und die
praktische Ausgestaltung — auch in Zu-
sammenarbeit mit den bisherigen Stu-
dierenden — erfolgte:

Wissenschaftlich fundierte &
praxisorientierte Qualifikation
im Wissensmanagement

Mit dem Masterprogramm wird eine
wissenschaftlich fundierte Ausbildung
in der Disziplin Wissensmanagement
angeboten. Grundlage hierfir ist eine
Kombination aus Theorie nach dem
neuesten Stand der Wissenschaft und
anwendungsorientierter Praxis.

Verantwortlich hierfir ist ein Team aus
hauptamtlichen Lehrenden der Fakultat
und Gastdozenten. Diese sind zum einen
Experten aus der Praxis des Wissensma-
nagements und zum anderen Wissen-
schaftler, die Themen aus ihren aktuellen
Forschungsprojekten einbringen. Wo im-
mer moglich werden im Studium selbst
Tools und Methoden des Wissensma-
nagements aktiv eingesetzt: sei es das E-
Learning als Lern- und Arbeitsform, die
Arbeit in virtuellen Teams, der Aufbau
eines Content-Management-Systems,
der Einsatz von Social Media fur das per-
sonliche Wissensmanagement, die Durch-
fuhrung von Lessons learned z.B. fur die
Weiterentwicklung des Studiengangs.

Darlber hinaus erhalten alle Master-
Studierenden die Gelegenheit (und fi-
nanzielle Unterstitzung), an Fachtagun-
gen teilzunehmen, wie z.B. an den
Wissensmanagement-Tagen 2010 in
Stuttgart. Damit bietet sich ihnen nicht
nur ein Einblick in die jingsten Entwick-
lungen sondern insbesondere die wich-
tige Moglichkeit des Networking im
(kunftigen) Berufsfeld.

Der Einsatz adaquater [T-Infrastruktur,
Medienausstattung und Informationsver-

Wissensmanagement

Unternehmenskultur
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sorgung an der FH Hannover bietet die
Voraussetzung fur moderne Wissensma-
nagement-Tools und IT-Anwendungen.

Qualitatsstandards

Die Erfallung von Qualitatsstandards
erfolgt dadurch, dass der Master als
anerkannter akademischer Abschluss
haufig fur die Ubernahme von Leitungs-
funktionen in der Berufspraxis voraus-
gesetzt wird. Andererseits erdffnet er
den Zugang zur Promotion und damit
den Einstieg in eine wissenschaftliche
Laufbahn.

Die Qualitat hinsichtlich der Inhalte, Lehr-
und Lernmethoden, Dozenten, Beratung
und Betreuung wird intern durch studen-
tische Evaluation gesichert. Die Reakkre-
ditierung des Studiengangs als externe
Qualitatssicherung ist in Arbeit.

Die 2010 durchgefuhrte Befragung der
Absolventen und Studierenden des
zweiten Jahrgangs sowie eine extrem
niedrige Abbrecherquote zeugen fir ei-
ne sehr hohe Zufriedenheit mit dem
Weiterbildungsstudium. Alle Befragten
empfehlen das Programm weiter und
wurden es wieder studieren.

Kundenorientierung

Mit der Einfihrung eines Weiterbilden-
den Studiengangs spricht die Fachhoch-
schule Hannover eine neue Zielgruppe
an. Da die Studienorganisation der
.normalen” Vollzeitstudiengange hier
nicht Gbertragbar ist, |6ste sich die Fa-
kultat von bestehenden Konzepten und
entwickelte das Programm vollstandig
neu aus der Kundenperspektive heraus.
Es entstand ein berufsbegleitender Teil-
zeit-Studiengang, der Prasenzphasen
und E-Learning mit einander kombi-
niert, und sich dadurch mit einer Berufs-
tatigkeit verbinden lasst. Terminierung
und Abstand der Prasenzphasen (alle
drei Wochen Donnerstag bis Samstag
ganztagige Prasenzphasen in Hannover)
sind aus den Erfahrungen des ersten
Jahrgangs erwachsen und haben sich
inzwischen bei den Studierenden, die
aus ganz Deutschland anreisen, be-
wahrt. Die Prasenzphasen werden ca.
drei Monate vor Semesterbeginn festge-
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legt, so dass die berufstatigen Studie-
renden Planungssicherheit haben. Die
Lehrinhalte orientieren sich sowohl an
dem Vorwissen als auch am beruflichen
Umfeld und dem Tatigkeitsbereich der
Studierenden. Drei Pflicht-Module ver-
mitteln die Kernkompetenzen fur die
angehenden Wissensmanager (s. Abb.
2 Studienstruktur). Uber Wahlpflicht-
module kénnen Wissensdefizite ausge-
glichen oder auch spezielle Aspekte des
Wissensmanagements vertieft werden
(z.B. im Bereich der Sprach- und Wis-
sensverarbeitung). Dadurch ermoglicht
das Curriculum den Teilnehmern eine
individuelle Profilbildung entsprechend
ihrer personlichen Ziele bzw. der ange-
strebten Position.

Die Masterstudierenden erleben schnel-
le Lernergebnisse und -fortschritte und
sind durch die praktische Umsetzbarkeit
des erweiterten Wissens motiviert. Die
kleine Lerngruppe unterstltzt das
selbstgesteuerte Lernen und das Lernen
von einander (Wissensaustausch) in ide-
aler Weise sowohl in der Diskussion mit
dem Dozenten in der Prasenzlehre als
auch bei der Arbeit im virtuellen Team.
Die semesterbegleitenden Prifungen
sind in der Regel in die Prasenzlehrver-
anstaltungen integriert (Prdsentation
statt Klausuren) oder dienen der indivi-
duellen Forschungsvertiefung (z.B. als
Hausarbeit oder IT-Arbeit).

Auch die Beratungsangebote spiegeln
ein hohes MaB an Kundenorientierung:
vor der Bewerbung, bei der Organisati-
on von Berufstatigkeit und Studium,
wahrend des Studiums und in der Ab-
schlussphase (Erarbeitung der Master-

thesis) erfolgt eine zeitnahe Beratung
durch einen zentralen Ansprechpartner.
Eine wertvolle Erganzung ist die Bera-
tung aus studentischer Perspektive
durch Studierende und Teilnehmer des
vorjahrigen Jahrgangs.

Was sich beim Master Informations-
und Wissensmanagement so gut be-
wahrt hat, soll nun als Best Practice an
der FH Hannover fir die Planung weite-
rer berufsbegleitender Studienprogram-
me zu Rate stehen. Wir sind gespannt,
welche neuen inspirierenden Ideen da-
bei entstehen und freuen uns Uber Ihr
Feedback!

Weiterfihrende Informationen zum
Masterprogramm finden Sie unter:
http://www.fakultaet3.fh-hannover.de/

Kontakt
FH

Prof. Dr. Gudrun Behm-Steidel

Fakultat Ill = Medien, Information

und Design (MID)

Abt. Information und Kommunikation (IK)

Fachhochschule Hannover —

University of Applied Sciences and Arts

Lehrgebiet Informations- und

Bibliotheksmanagement

Koordination Master Informations-

und Wissensmanagement

Expo Plaza 12

30539 Hannover

eMail:  gudrun.behm-steidel@
fh-hannover.de

http://behm-steidel.fh-hannover.de

Fachhochschule Hannover
University of Applied Sciences and Arts
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Doctor 3.0:

Medizinisches Wissen
im globalen Netzwerk

Von der Informationsplattform zur
Knowledge Community:

Das International Team for Implan-
tology ITl ist ein internationales
und multidisziplindres Experten-
netzwerk von Zahnarzten und Kie-
ferchirurgen mit weltweit mehr als
8’000 Mitgliedern. Nachfolgend soll
aufgezeigt werden, mit welchen
Konzepten und Technologien aus
dem urspriinglich relativ statischen
Informationsportal des ITI eine of-
fene, dynamische Plattform entste-
hen konnte, die durch ihre Funktio-
nalititen und Anwendungen
laufend neues Wissen aus der Com-
munity generiert.

Als unabhangige wissenschaftliche Or-
ganisation unterstitzt das ITI (www.iti.
org) die Erweiterung des Wissens in der
oralen Implantologie und der dentalen
Geweberegeneration. Es fordert aktiv
die Vernetzung und den Informations-

austausch und hat seit seiner Griindung
1980 bedeutend zum wissenschaftli-

Das geschlossene Informationsportal

In der ersten Phase war die online
Member-Plattform des ITI als relativ sta-
tisches Ressourcenportal in Betrieb, die
den verschiedenen Benutzergruppen
Uber eine rollengesteuerte Wissens-
struktur (Taxonomie) basierend auf der
finebrain-Technologie Inhalte zielgrup-
penspezifisch zur Verfigung stellte.
Obwohl es sich bei diesem online-An-
gebot um eine konzeptionell und tech-
nologisch ausgereifte Loésung handelte,
blieb der Nutzungsgrad der Plattform
hinter den Erwartungen zuriick. Einer
der Hauptgrtnde hierftr war der Um-
stand, dass die Aktualisierungszyklen
der [Tl-eigenen Informationen relativ
gross sind und die Nutzer bei wieder-
holten Besuchen der Plattform jeweils
mehrheitlich dieselben Inhalte vorfan-
den. Dies senkte langfristig die Attrakti-
vitat des Informationsangebots flr be-
stehende Nutzer.

Die dynamische Einbindung
externer Inhalte

Eine zentrale Massnahme zur inhaltli-
chen Belebung der Plattform stellte
die Einbindung von finebrains Federa-
ted Search und Clustering-Technologie
dar. Neben der dynamischen Gruppie-
rung (Clustering) von Suchresultaten
erlaubt diese Technologie, parallel ex-
terne Quellen in die Suche einzubezie-

.Mit der finebrainT™ ClusterSearch-Technologie bieten
wir unseren Arzten mit einem Klick die aktuellsten wissen-
schaftlichen Informationen in der dentalen Implantologie.”

Dr. Friedrich Buck, Executive Director, International Team for Implantology

chen Fortschritt in der Implantattherapie
beigetragen.

Die finebrain AG ist als langjahriger
Partner des ITI mit der Realisierung von
online-Lésungen betraut, die die Orga-
nisation in ihrem primaren Ziel, der Be-
reitstellung und Verbreitung von fach-
spezifischen Informationen und Wissen
im Bereich der oralen Implantologie,
unterstutzen.

hen. Nebst Resultaten aus den diver-
sen internen Repositories werden
somit extern gepflegte Ressourcen,
wie z.B. PubMed (grésste Literaturda-
tenbank im Bereich Biotechnologie
und Life Sciences), genutzt, die jeder-
zeit hochaktuelle und konfigurierbare
Resultate zu den gesuchten Themen
liefern und die ITl-Inhalte in den aktu-
ellen Kontext der medizinischen Fach-
diskussion stellen.
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Die implementierte Federated Cluster-
Search greift neben den ITl-internen
Inhalten auf finf weitere Quellen zu:
PubMed, Google Scholar, Web (Goog-
le, Bing und Yahoo), Google Images
(fur die Bildersuche) und Youtube (fur
die Videosuche). Die Einbindung dieser
Quellen erhéht nicht nur die Aktualitat
der gelieferten fachspezifischen Infor-
mationen, sondern steigert auch die
Attraktivitdt der online-Plattform in
genereller Weise, da die Suchtechnolo-
gie auch fur Anfragen des taglichen
Gebrauchs ein machtiges (und voll-
standig werbefreies) Instrument dar-
stellt.

»This is an unprecedented
and powerful research tool.
Once more Bravo!”

Dr. med. dent. German Gallucci, Director
of Oral Implantology, Harvard School of
Dental Medicine

Das ITI bietet seinen Kunden damit ei-
nen hochst attraktiven , one stop shop”
fir umfassendes Fachwissen und er-
reicht dadurch eine hohe Bindung und
Loyalitat seiner Mitglieder.

Der intelligente ,,Motor” dahinter

Die unterliegende, von finebrain ent-
wickelte und patentierte Suchtechno-
logie (finebrainT™ Enterprise Cluster-
Search) verbindet die semantische
Strukturierung von Inhalten (z.B. Gber
Taxonomien) mit der Statistik-basier-
ten Methodik leistungsfahiger Such-
maschinen. Mit einem Klick werden
dabei alle zum einem Themen-Feld
massgeblichen Quellen durchsucht
und die gefundenen Objekte automa-
tisch in die Struktur der betreffenden
Wissensdomane klassifiziert (,virtual
classification”). Dem Benutzer werden
in einer sehr intuitiven Bedienungs-
oberflache verschiedene Moglichkei-
ten angeboten, mit welchen schnell
Uber alle gesuchten Informationen
verfigt werden kann: So hat der Be-
nutzer die Moglichkeit, die Informatio-
nen nach Quellen oder nach Themen-
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bindeln (Clusters) zu filtern, welche
aus dem ersten Resultat-Set dyna-
misch generiert werden. In der Filte-
rung nach bestimmten Fachbegriffen
wird der Anwender durch gezielte
Vorschldge unterstltzt, welche die
ClusterSearch Uber ihre intelligente
»Suggest”-Funktion anzeigt.

Die Knowledge Community

Ein weiterer entscheidender Erfolgsfak-
tor neben der Attraktivitat des Informa-
tionsangebots auf online-Portalen st
die Identifikation des Nutzers mit der
Organisation, welche diese Dienstleis-
tung zur Verflgung stellt. Zur Forde-
rung der internen Kommunikation des
ITI-Netzwerks wurde deshalb neben der
ClusterSearch-Technologie eine Social
Platform auf der Basis von Liferay Portal
integriert. Diese erlaubt es den Nutzern,
ihre eigenen Profile zu verwalten, ihr
Kontaktnetzwerk zu pflegen und in glo-
balen (Englisch) und nationalen (Lan-
dessprache) Foren sowie Uber personli-
che Kommunikationskandle in einen
aktiven Fachaustausch mit anderen ITI-
Mitgliedern zu treten.

Die in den Foren stattfindenden fach-
spezifischen Diskurse, unterstiitzt durch
dynamischen Zugriff auf interne und
externe Informationen mittels finebrains
Federated Search und Clustering-Tech-
nologie, haben zu einem sprunghaften
Anstieg der Nutzung des gesamten Por-
tals gefuhrt. Durch die Einbindung der
Foren-Diskussionen in die [Tl-internen
Suchresultate wird der Wissensaus-
tausch sichtbar. Dies regt eine immer
breitere Nutzerschaft dazu an, daran

NAVIGATION
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Finden
ClusterSearch

OBJECT
CLASSIFIER

TOPIC
CLUSTERER

PLATFORM
GuUI

NOTIFIKATIONEN
Gezielte Alerts
gem. Benutzerprofil

. One-Click-to-Information” Technologie, © finebrain AG 2010

teilzunehmen und das in den Fachdis-
kussionen abgebildete und diskutierte
Wissen durch eigene Beitrage zum Nut-
zen der gesamten Organisation zu er-
weitern.

Kontakt

ITI

[Tl International Team for Implantology
ITI Center

Thomas Kiss,

Head of Knowledge Management
Peter Merian-Weg 10

CH - 4002 Basel

Tel.: +41 (0)61 270 83 83
Email:  thomas.kiss@iticenter.ch
www.iti.org

finebrain.com

finebrain AG

Alex Hatebur, Geschaftsfihrer
Leimenstrasse 29

CH - 4051 Basel

Tel.: +41 (0)61 226 94 10
Email:  alex.hatebur@finebrain.com
www.finebrain.com
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Prozessorientiertes Wissens-
management — Wie der Praxis-
transfer gelingen kann!

Ein Fallbeispiel aus dem
Forschungsprojekt ,, WivU-Transfer”

Der Anteil des Wissens an der Gesamt-
wertschopfung in einem Unternehmen
liegt heute meist Uber 60 %. Unterneh-
men haben diese Relevanz erkannt: Eine
Studie, an der Uber 2.300 Unternehmen
aus Deutschland teilnahmen, belegt,
dass neben einer hoheren Qualitat und
dem Angebot maBgeschneiderter Ein-
zellésungen der zielgerichtete Umgang
mit Wissen fur den eigenen Wettbe-
werbsvorteil maBgeblich verantwortlich
ist. Allerdings ist auf die Relevanz noch
nicht angemessen reagiert worden: Em-
pirische Studien belegen, dass ein Mit-
arbeiter etwa 20 % seiner Arbeitszeit
mit der Suche nach dem im Unterneh-
men vorhanden Wissen verbringt.

Um den deutschen Mittelstand in die-
sem Handlungsfeld zu unterstitzen, hat
das Bundesministerium fur Wirtschaft
und Technologie (BMWi) die Initiative
JFit fur den Wissenswettbewerb” ins
Leben gerufen. In ausgewdhlten Mo-
dellvorhaben werden in mittelstéandi-
schen Unternehmen und Handwerksbe-
trieben die Moglichkeiten des Einsatzes
von Wissensmanagementkonzepten
und -systemen demonstriert. Die Erfah-
rungen flieBen in Wissensmanagemen-
tansatze und -I6sungen ein und werden
derzeit Uber verschiedene Transferkana-
le verbreitet.

Dieser Artikel gibt einen Einblick in das
Projekt ,WivU-Transfer” (Férderkenn-
zeichen: 68676, www.wivu-transfer.de).
WivU-Transfer beschaftigt sich mit ei-
nem prozessorientierten Ansatz des
Wissensmanagements, der es einem
Unternehmen ermdglicht, Wissen ziel-
gerichtet in Geschéaftsprozessen einzu-
setzen.

Losungsansatz: Prozessorientiertes
Wissensmanagement

Grundannahme im Projekt ist, dass Wis-
sen in den taglichen Geschaftsprozes-
sen entsteht und auch dort von den
Mitarbeitern nachgefragt wird. Ausge-
hend von dieser Annahme wird im Pro-
jekt ,WivU-Transfer” sowohl eine
Methode zur Einfiihrung von prozesso-
rientiertem Wissensmanagement in
kleinen und mittelstandischen Unter-
nehmen entwickelt, als auch eine Soft-
ware zur Verfligung gestellt, die es er-
maoglicht, Prozesse abzubilden und mit
Wissen zu verknUpfen.

In insgesamt elf Anwendungsprojekten
werden Methode und Software erprobt
und angepasst. Anhand eines Fallbei-
spiels schildert Ludger Haming, Quali-
tatsmanagementbeauftragter bei der
Laser Bearbeitungs- und Beratungszent-
rum GmbH (LBBZ) und einer der elf
Praxispartner im Forschungsprojekt, sei-
ne Erfahrungen, Best- und Worst-Practi-
ces bei der Einflihrung von prozessori-
entiertem Wissensmanagement bei der
LBBZ GmbH.

Fallbeispiel — Prozessorientiertes
Wissensmanagement bei der LBBZ
GmbH

a) Einleitung

Die LBBZ GmbH ist vor nahezu 20 Jah-
ren als Spin-off aus dem Fraunhofer In-
stitut fur Lasertechnik (ILT) in Aachen
entstanden. Zu Beginn des Unterneh-
mens bestand das Leistungsangebot in
der Materialbearbeitung mittels Laser-
strahlung und der dazugehdrigen Bera-
tungstatigkeit. Im Laufe der Zeit hat sich
das Unternehmen zu einem Systemlie-
feranten und Partner fUr eine Vielzahl
von Branchen weiterentwickelt. Neben
Kunden aus der Automobil- und Luft-
fahrtindustrie sowie des Schienenfahr-

zeugbaus finden sich auch Referenzen
aus dem Maschinen- und Anlagenbau,
der Wehrtechnik und des Handwerks im
Kundenportfolio. Heute beschéftigt das
Unternehmen ca. 50 Mitarbeiter an
zwei Standorten, ist nach dem Standard
ISO/TS 16949 zertifiziert und hat Zulas-
sungen gemaf DIN 2303.

b) Ausgangssituation

Die Diversifikation des LBBZ auf den
oben genannten Markte bzw. Branchen
brachte im Zuge des Wachstums eine
neue Herausforderung hinsichtlich der
branchenspezifischen Anforderungen
mit sich. Da jede Branche im Hinblick
auf die Prozesse und die Produktmerk-
male ihre eigenen spezifischen Anforde-
rungen hat, mussen diese — Ublicher-
weise in  Anwendungsregelwerken
kodifiziert — auf die einzelnen Fachab-
teilungen Ubertragen sowie im Unter-
nehmen entsprechend mitgeteilt und
publiziert werden. Werden Uber diese
regelwerkspezifischen Anforderungen
zusatzlich kundenspezifische Anforde-
rungen an den Lieferanten gerichtet, ist
die Informationslogistik mit herkémmli-
chen Informationsstrukturen kaum mehr
effizient zu bewaltigen.

Die bis dato genutzte EDV-Informati-
onsstruktur bestand aus einer struktu-
rierten Dateiablage auf einem File-Server
und einem schwierig zu pflegenden
CMS-System mittlerer Akzeptanz. Kurz-
um, eine haufig in kleinen und mittel-
standigen Unternehmen (KMU) anzu-
treffende Summe von Einzellésungen,
die eine hohe Gefahr fir Redundanzen,
Inkonsistenzen oder veralteten Daten,
Informationen und Wissen mit sich
brachte.

Primare Motivation fur eine Beteiligung
im Projekt bestand deshalb darin, vor-
handenes Fach- und Normenwissen den
Mitarbeitern im Unternehmen zielge-
richtet zur Verflgung zu stellen und
dessen Nutzung im Kontext der Unter-
nehmensprozesse qualitativ zu verbes-
sern.

Das Forschungsprojekt , WivU-Transfer”
bietet dem LBBZ eine sehr gute Mdg-
lichkeit, den Weg hin zu einem gelebten
Wissensmanagement mit dem Fokus
der Prozessorientierung zu gehen.
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¢) Mitarbeit im Projekt WivU-Transfer
In der Pilotphase des Projekts wurde mit
der Prozessaufnahme ,Erstbemuste-
rung” begonnen, welche im folgenden
Bild dargstellt ist.

Der prozessorientierte Wissensmanage-
mentansatz und das im Forschungspro-
jekt entwickelte Tool ,,ProWim” ermog-
licht es uns dabei zum einen, den
Prozess zu visualisieren, und zum ande-
ren, die einzelnen Aktivitaten mit Wis-
sen zu hinterlegen.

Beispiel: Der Mitarbeiter durchlauft den
Prozess , Erstbemusterung”. Im Prozess-
schritt ,IMDS-Datensatz anlegen” be-
noétigt der Mitarbeiter neben den Zu-
gangsdaten fur die internationale
Materialdatenbank auch umfangreiches
Wissen Uber die verwendeten Werkstof-
fe. Dieses erforderliche Wissen wird dem
Anwender nun vom System kontextba-
siert angeboten. Er bekommt exakt nur
das Wissen, was er zur Ausfihrung sei-
ner Tatigkeit wirklich benétigt, statt nach
Wissen in tiefen Ordnerstrukturen auf
Fileservern und Netzwerklaufwerken su-
chen zu missen. Des Weiteren hat er die
Moglichkeit, Erfahrungswissen in die in-
tegrierte Wikiplattform einzugeben. Von
diesem Erfahrungswissen profitiert nicht
nur der Mitarbeiter selbst, wenn er den
Prozess nach langer Zeit einmal wieder
durchlauft, auch seine Kollegen werden
bei zuklnftigen Bemusterungen von die-
sen Erfahrungen profitieren und den
Prozess der Bemusterung kontinuierlich
verbessern kénnen.

d) Erfahrungen

Im Laufe der Einfihrung des prozessori-
entierten Wissensmanagements ist mir
als Projektleiter u. a. aufgefallen, dass die
Auswahl der Mitarbeiter, die die Einfih-
rungsphase betreuen, erfolgskritisch ist.

Aus meiner Sicht sollten nur die Mitar-
beiter im Unternehmen ausgewahlt wer-
den, die der Erfahrung nach neuen Inno-
vationen grundsatzlich positiv gegentiber
stehen und ein [T-System oder eine Wis-
sensmanagementinitiative angemessen
kritisch bewerten koénnen. Diese und
andere Erfahrungen, die wir beim LBBZ
im Verlauf der EinfUhrung erleben durf-
ten, flieBen in die zusammen mit dem
FIR e. V. an der RWTH Aachen entwickel-
te Methode zur Einflhrung von prozess-
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Beispiel Visualisierung Experten-Vernetzung

orientiertem Wissensmanagement ein.
Die Methode wird Mitte 2011 zusam-
men mit dem DIN in einer DIN-Spec ver-
offentlicht. Ziel dieser DIN-Spec ist es,
unter anderem Unternehmen, die pro-
zessorientiertes  Wissensmanagement
einfihren maochten, fir mogliche Stol-
persteine exante zu sensibilisieren.

Schon kurz nach der Einfihrung des
prozessorientierten Wissensmanage-
ments haben unsere Mitarbeiter berich-
tet, dass ihnen die Suche nach Wissen
im Kontext ihrer Prozesse deutlich leich-
ter fallt. Diesen Effekt beschreiben sie
als umso wertvoller, desto unregelmaBi-
ger und seltener sie den jeweiligen Pro-
zess durchlaufen.

Als weiterer Vorteil wurde die globale Wis-
senssuche genannt. Gewdhnliche struktu-
rierte Filesysteme bieten diese Mdglichkeit
zwar auch, haben in der Vergangenheit
allerdings in unserem Unternehmen zu
einer hohen Anzahl an Dupletten und
damit verbunden zu einer regelrechten
Dokumentationstuberflutung geftihrt.

Transferveranstaltungen
Mochten Sie mehr Uber das Projekt er-

fahren und weitere Praxisbeispiele ken-
nenlernen?

Dann besuchen Sie doch eine unserer
nachsten Transferveranstaltungen zum
prozessorientierten Wissensmanage-
ment:

23.02.2011: IHK Karlsruhe
12.04.2011: IHK Trier

Weiter Informationen finden Sie unter:
www.wivu-transfer.de

Kontakt

RWNTHAACHEN

Jan Henrik Dornberg
Forschungsinstitut fir Rationalisierung
(FIR) an der RWTH Aachen

Research Institute for

Operations Management at

RWTH Aachen University

Pontdriesch 14/16

D-52062 Aachen

Tel.: +49 241 47705-515
Fax: +49 241 47705-199
Mobil:  +49 177 5790407

EMail:  janhenrik.dornberg@

fir.rwth-aachen.de
www.fir.rwth-aachen.de
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»Fit fuir den Wissenswettbewerb”
Wissensmanagement als Innovations-
motor fiir den Mittelstand

Wissensmanagement wurde in der
Vergangenheit insbesondere von
groBen Unternehmen erfolgreich
eingefiihrt. Fir kleine und mittel-
standische Unternehmen (KMU) ist
Wissensmanagement allerdings
noch keine Selbstverstandlichkeit,
obwohl gerade der Mittelstand als
Riickgrat der deutschen Wirtschaft
gilt. Das Bundesministerium fiir
Wirtschaft und Technologie hat
daher die Initiative ,Fit fiir den Wis-
senswettbewerb” ins Leben geru-
fen. Ziel ist es, die Anwendung von
Wissensmanagement in KMU zu be-
gleiten und zu etablieren. Die Ange-
bote der Fit-Initiative unterstiitzen
das strategische und operative Wis-
sensmanagement sowie den Best-
Practice Transfer gleichermaBen.

1. Strategisch - mit Blick auf die
Unternehmensziele

Bundesministerium
fiir Wirtschaft
und Technologie

®R

Vorgehen

Strategisch
Wissensbilanz-Leitfaden
und Toolbox

el ]
Wussensrna nagement
- ats Innuvatld’hsmutor

[ Wie mochten Sie vorgehen, um

pest Practice Transfer 4

1. Strategisch — mit Blick auf die Unternehmensziele =
2. Losungsorientiert — mit Blick auf die Prozessoptimierung =
3. Best Practice Transfer — von anderen Unternehmen lernen =

Losungsorientiert
Methodenbibliotheken
zur Prozessoptimierung

Mit der ,Wissensbilanz — Made in Ger-
many” wurde eine Methode entwickelt,
die es Unternehmen ermdglicht, das In-
tellektuelle Kapital systematisch zu be-
werten und zu steuern. Dieser Ansatz
hat den Vorteil, dass die ausgewahlten
Wissensmanagement-MaBnahmen mit
messbaren Kriterien verbunden werden
und durch die VerknUpfung mit den
Unternehmenszielen einen direkten Be-
zug zum Tagesgeschaft erhalten. Um
eine Wissensbilanz einzufihren, stehen
verschiedene Hilfsmittel kostenlos zur
Verfliigung. 50.000 bestellte Leitfaden
sowie Uber 30.000 Abrufe der Software
Wissensbilanz-Toolbox belegen, dass In-
teresse und Bedarf anhaltend groB sind.

2. Losungsorientiert — mit Blick auf
die Prozessoptimierung

Im Rahmen der Initiative sind viele inno-
vative Vorgehensweisen und Technologi-

Wissensmanagement in lhrem
Unternehmen einzufiihren?

Best Practice Transfer
Exzellente Wissensorganisationen

und Veranstaltungen

Ein beispielhafter Service der Plattform www.wissenmanagen.net: Der nutzerfreundliche Werk-
zeugkasten bietet dem Anwender konkrete Angebote nach den drei Herangehensweisen:
strategisch, I6sungsorientiert, Best Practice Transfer

en entwickelt worden, um konkrete Pro-
blemstellungen im  Unternehmen
ganzheitlich zu I6sen. Neben branchen-
spezifischen Losungen werden Werkzeu-
ge fur die wissensorientierte Prozessmo-
dellierung, vielseitige Analyseinstrumente
sowie umfangreiche Loésungssammlun-
gen angeboten. Diese ermdglichen dem
Anwender einen unkomplizierten Ein-
stieg in das unternehmensspezifische
Wissensmanagement.

3. Best Practice Transfer — von
anderen Unternehmen lernen

Dank der Vielzahl an Aktivitaten, die
durch die Initiative im Mittelstand initi-
iert wurden, gibt es mittlerweile eine
groBe Anzahl von Anwendern, die be-
reit sind, ihre Erfahrungen mit anderen
Unternehmen zu teilen. So gibt es bun-
desweit ein breites Angebot an interak-
tiven Veranstaltungen, in denen man
direkt von erfahrenen mittelstandischen
Wissensmanagementanwendern lernen
kann. DarUber hinaus hat das Bundes-
ministerium fUr Wirtschaft und Techno-
logie 25 Unternehmen als , Exzellente
Wissensorganisation” ausgezeichnet.
Die Erfahrungsberichte dieser Unter-
nehmen sind in einer Broschire zusam-
mengefasst und kénnen Uber die Platt-
form , wissenmanagen.net” kostenlos
abgerufen werden.

Kontakt

1-‘\
2
Fit fur den
Wissenswettbewerb

Fit fir den Wissenswettbewerb

Eine Initiative des Bundesministeriums
fur Wirtschaft und Technologie
Kontakt: Ronald Orth

Fraunhofer IPK

Competence Center Wissensmanage-
ment

Pascalstr. 8-9

10587 Berlin

Telefon: 030 /390 06 171

Telefax: 030 /393 25 03

E-Mail: ronald.orth@ipk.fraunhofer.de
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Softwaregestuiitzte Servicequalitat
mit personlicher Note

Jeden Tag die gleichen Leistungen
zu erbringen ist die eine Seite.
Jeden Tag gleich gute Leistungen
zu erbringen, eine andere. ,Endlich
zuhause” lautet der Leitsatz der
Berliner LINDEMANN Hotelbetriebs-
gesellschaft. Reibungslose Ablaufe,
individueller Hotelcharme und
kompetentes Personal sollen Gaste
die Hektik des GroBstadtdschun-
gels vergessen lassen.

Die Farben schwarz und wei3 pragen
den Charakter des 60er Jahre Bauwerks
in Berlin-Schoneberg. Klare Linien, ge-
hobenes Interieur sowie die Lage zwi-
schen Kietz, Shopping und Kultur lo-
cken Business- und Privat-Gaste
gleichermaBen in die Nahe des Potsda-
mer Platzes.

Als das neuere der beiden privat gefuhr-
ten Hotels der Gesellschaft, bietet das
Designhotel LINDEMANN'S seinen G&s-
ten GroBstadtidylle in edlem Ambiente.
Aber Berlin ist hart. Erstklassiger Service
lautet die Zauberformel der Hotellerie,
um sich im starken Konkurrenzdruck
der Hauptstadt zu behaupten.

. Servicequalitat ist unmittelbar an de-
ren Kontinuitat und Organisation ge-
bunden. Nach der Absteckung eines
vorgegebenen Rahmens fir reibungslo-
se Abldufe, liegt es an dem gastronomi-
schen Feingefuhl unserer Mitarbeiter,
den Aufenthalt eines Gastes zu einem
einzigartigen Erlebnis werden zu las-
sen.”, sagt Geschaftsfihrer Lars Linde-
mann.

Aller Anfang ist schwer

Schon Monate vor Eréffnung des neuen
Designhotels im August 2008 beschloss
die Hotelbetriebsgesellschaft ein hotel-
Ubergreifendes Qualitatsmanagement
einzufihren. Schnell zeichnete sich je-
doch ab, dass die Formulierung allge-
meingultiger Qualitatsstandards an bei-
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den Berliner Standorten lediglich einen
ersten Schritt in Richtung optimierte
Servicequalitat bedeutete. Trotz langjah-
riger Hotelier-Erfahrung von Vater Emil
Lindemann im klassischen Fjord Hotel in
Berlin Mitte, galt es zukunftig die Ab-
ldufe zweier Hotels Ubergreifend zu ko-
ordinieren, Mitarbeiter aktiv in Optimie-
rungen einzubinden und eine solide
Wissensbasis fir kontinuierliche Verbes-
serung zu schaffen.

Insbesondere die Anwenderfreundlich-
keit lag Lars Lindemann am Herzen:
.Ziel musste sein, unseren Mitarbeitern
mittels einer Softwarelésung einen roten
Faden fur Qualitat an die Hand zu ge-
ben, der gleichzeitig ausreichend Frei-
raum lasst, um den individuellen An-
sprichen unserer Gaste bestmoglich
gerecht zu werden. Dartber hinaus muss
Servicequalitdt gelebt werden. Folglich
ist es notwendig, dass der Mitarbeiter
die Losung aktiv nutzt und somit hilft,
uns stetig weiterzuentwickeln.”

Die Wahl der Hotelbetriebsgesellschaft
fiel auf die Software Wisslntra®, einer
Losung fur prozessorientiertes Quali-
tats- und Wissensmanagement. Unter
Verwendung so genannter Prozesskar-
ten ermdglicht die Software eine pro-
zessschrittgenaue Wissensdokumentati-
on von Abldufen. Je Arbeitsschritt — von
Managementprozessen bis Serviceleis-
tungen — wird eine verantwortliche
Funktion der jeweiligen Tatigkeit zuge-
ordnet, der Prozessschritt ausfuhrlich
beschrieben und direkt um zugehorige
Dokumente, Formulare etc. erganzt. Ei-
ne optionale Verknipfung von Stan-
dards oder Regelwerken erlaubt dartber
hinaus eine gezielte Ausrichtung an den
Anforderungen des Qualitdtsmanage-
ments.

Gelebte Qualitat als Leitmotiv

Die Miuhen des neu erarbeiteten Pro-
zessmodells zahlten sich schnell aus. Die

transparente Dokumentation von Ab-
laufen, Aufgaben und Verantwortlich-
keiten lieferte schon zur Er6ffnung des
Hotels in Schoneberg bei der Einarbei-
tung neuer Mitarbeiter einen immensen
Mehrwert. Zum einen konnten sich An-
gestellte in kirzester Zeit selbststandig
in die Theorie ihres neuen Aufgabenge-
biets einarbeiten, zum anderen etablier-
te sich ein abteilungsibergreifendes
Verstandnis fur die Gesamtorganisation
der Hotels, einschlieBlich aller Funktio-
nen und Schnittstellen.

Aber auch im Alltag fand die prozessba-
sierte Wissensdokumentation groBen
Zuspruch. Durch die parallele Verwen-
dung des Prozessmodells in Berlin Mitte
er6ffnete sich der Hotelbetriebsgesell-
schaft die Moglichkeit eines flexibleren
Personaleinsatzes. Lokale Engpasse auf-
grund von Krankheitsfallen und Ur-
laubszeiten konnen schnell punktuell
behoben werden.

Lars Lindemann restimiert: , Die EinfUh-
rung eines wissensbasierten Qualitats-
managements hat unser Servicedenken
zu neuem Leben erweckt. Wir haben
verstanden, dass perfekter Service das
Zusammenspiel von gelebten Qualitats-
standards und individueller Betreuung
ist. Es handelt sich um einen unendli-
chen Kreislauf, den es stetig zu optimie-
ren gilt.”

Die Agilitat dieses Qualitatsgedankens
reflektiert nicht zuletzt den Charakter
der 3,5-Millionen-Metropole. Denn Still-
stand ist ein K.O.-Kriterium — insbeson-
dere in Berlin.

Kontakt

nformation services )
ir machen aus daten verwertbares wissen

k+k information services GmbH
Hohenstr. 16

D-70736 Fellbach

Tel.: +49 711 578813-66
Fax: +49 711 578813-77
E-Mail: info@wissintra.de
WWW.wissintra.de
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Optimiertes Wissensmanagement
in der W+ST-Gruppe

Die W+ST-Gruppe mit Hauptsitz in
Dillingen/Saar zdhlt zu den fiih-
renden Wirtschaftspriifungs- und
Steuerberatungs-Gruppen fiir den
Mittelstand in Deutschland. Das
Unternehmen bietet das komplet-
te Dienstleistungsspektrum von
Wirtschaftspriifung lber Steuer-
beratung, Rechtsberatung, Unter-
nehmensberatung bis hin zu IT-
Consulting und Weiterbildung.
W+ST wurde vor liber 50 Jahren
gegriindet und besteht heute aus
33 Gesellschaften an 19 Stand-
orten und hat etwa 400 Mitarbei-
ter.

Ausgangssituation

,Orientierung” ist die Leitlinie der
W+ST-Gruppe. Das Unternehmen gibt
seinen Kunden Orientierung und pro-
fessionelle Unterstltzung in steuerli-
chen und wirtschaftlichen Fragen.

Dies hat zur Folge, dass groBe Men-
gen von Dokumenten, die im Rahmen
der Arbeit mit den Mandanten entste-
hen, schnell und effektiv im Zugriff
sein mussen. Insbesondere vor dem
Hintergrund der steigenden Anzahl
elektronisch transferierter und aufzu-
bewahrender Dokumente soll auch fur
die Zukunft die schnelle Verflgbarkeit
dieser Informationen gewahrleistet
sein und damit ein Beitrag zum Know-
how-Transfer in der Gruppe geleistet
werden.

Es wurde daher eine Lésung gesucht,
die als zentraler Informationspool eine
strukturierte Ablage der vielféltigen
Dokumente und Informationen ermog-
licht. Wichtig war auch, dass der Zu-
griff auf die Dokumente und Daten fir
alle berechtigten Mitarbeiter — unab-
hangig davon, in welcher Gesellschaft
oder an welchem Standort sie angesie-
delt sind — schnell und unkompliziert
maoglich ist.

Anforderungsprofil

e Elektronische Ablage aller Dokumen-
te, die fur Mitarbeiter bzw. Gruppen
von Mitarbeitern relevant sind

e Einfache Strukturierungsmoglichkei-
ten nach unterschiedlichsten Kriterien

e Zugriff auf die bereitgestellten Inhal-
te von allen Standorten des Unter-
nehmens und bei Bedarf auch von
Kunden bzw. Mandanten aus

e Einfache und schnelle Suchmecha-
nismen, die keine lange Einweisung
erfordern

¢ Einfache Bedienbarkeit

Vorgehensweise, erreichte
Ziele und néachste Schritte

Nach intensiven Gesprachen mit der ME-
TA-LEVEL Software AG aus Saarbriicken
wurde beschlossen, deren Software ME-
TA-DOK einzusetzen. Das webbasierte
System META-DOK, das sowohl Elemente
des Dokumenten- als auch des Wissens-
managements bietet, war die geeignete
Plattform fur die angestrebten Ziele.

Zunachst wurden fur die Bereiche Ge-
schaftsfihrung, Wirtschaftspriifung, Steu-
erberatung, Betriebswirtschaft und Aka-
demie der W+ST-Gruppe Ablagestrukturen
(Ordner, Klassifikationen und Schlagwort-
listen) aufgesetzt, in denen alle relevanten
Dokumente abgelegt werden. Dazu geho-
ren beispielsweise Muster fir Angebote
oder Berichte, die aktuellen Versionen der
Vertriebsunterlagen und Prasentationen
und allgemeine Unterlagen. Dartber hin-
aus wurden Informationen Uber Fachver-
anstaltungen, Literaturhinweise oder auch
Auszige aus Verdffentlichungen und Do-
kumentationen hinterlegt.

Dieses umfangreiche Material steht nun
allen berechtigten Personen zu Recher-
chezwecken zur Verfligung und sorgt fur
schnellen Know-how-Transfer und mehr
Transparenz. Durch die Abonnement-
Funktion der Software werden alle betrof-

Dem Kunden Orientierung geben, ist die Leit-
linie der W+ST-Gruppe

fenen Mitarbeiter automatisch und zeit-
nah Uber Neuheiten und Anderungen zu
wichtigen, fur die Arbeit relevanten Infor-
mationen auf dem Laufenden gehalten.

META-DOK ist seit Friihjahr 2008 im
Einsatz. In einem ndachsten groBen
Schritt ist geplant, die Projektarbeit ver-
starkt Gber das System zu unterstiitzen
und weitere Ablagebereiche fir Kun-
denprojekte aufzubauen.

,Mit META-DOK sind wir unserem Ziel,
das Know-how im Unternehmen gezielt
zu blndeln und allen Mitarbeitern zur
Verflgung zu stellen, ein groBes Stlick
naher gekommen. Dies ist eine notwendi-
ge Voraussetzung fir eine nachhaltige
und effiziente Arbeit in der W+ST-Gruppe,
denn unser Know-how ist unser wichtigs-
tes Kapital, das es zu schiitzen und zu
mehren gilt. Ein angenehmer Nebeneffekt
war, dass die Zusammenarbeit mit dem
Unternehmen META-LEVEL Software AG
zu jeder Zeit sehr konstruktiv und zielge-
richtet verlief”, so Harry Thiedemann,
Vorstand der W+ST AG & Co. KG.

Kontakt

META

LEVEL
Software

META-LEVEL Software AG
Dipl.-Informatiker Peter Raber
Saarbricker Stral3e 51

66130 Saarbricken

Tel.: +49 681 99687-0

Fax: +49 681 99687-99
E-Mail: info@meta-level.de
Web:  www.meta-level.de
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ELitE — Elektronisches Literatur-
management & E-Shop-System

Die Aufgabenstellung unseres Kun-
den, einem innovativen und interna-
tional agierenden Healthcare-Unter-
nehmen, war eindeutig: die eigene
interne Fachinformation und Biblio-
thek war vor einiger Zeit geschlossen
worden. Der bestehende weltweite
Bedarf an Literatur und sonstigen
Medien sollte weiterhin komfortabel
bedient werden. Zentrale Einkaufsbe-
dingungen, Kosteniiberwachung, Du-
bletten- und Zugriffskontrolle waren
die Stichworter.

Daher sollte eine zentrale webbasieren-
de Bestellplattform mit Schnittstellen zu
den unterschiedlichsten Lieferanten und
Datenbanken entwickelt werden, mit
gleichzeitiger Einbindung in das SAP-
SRM e-Shop-System und Nutzung der
bestehenden Datenbank.

Die von der MIRA Consulting GmbH entwi-
ckelte Bestellplattform wird direkt aus SAP
aufgerufen. Sie basiert auf portierbaren
Scripts und arbeitet mit einem Template-
System, das die Integration in die verschie-
densten Datenbanksysteme unterstitzt.

Ausgewdhlte Medienbeauftragte aus
den einzelnen Teilbereichen kénnen Uber
eine Schnittstelle zum internen Active
Directory den Empfanger des Mediums
auswahlen. Dessen BenutzerID wird Uber
den gesamten Prozess protokolliert und
gewahrleistet die Zugriffskontrolle.

Bestellungen kdnnen direkt aus dem Be-
stand im Literatur- und Bibliothekskata-
log erfolgen oder manuell erfasst wer-
den. Die vorgegebenen Parameter
entscheiden, welche Quelle/Lieferanten-
plattform angesprochen wird. Die Abfra-
geparameter sind abhangig von den
Moglichkeiten des Lieferanten, wie zum
Beispiel ,,vorhanden”, ,Preis”, ,Titelda-
ten”, ,bibliografische Angaben” etc.

In der Anwendung wurden Schnittstellen

fur die folgenden Funktionen entwickelt,
die Liste lasst sich jederzeit erganzen:
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Literaturbestellung
Normenbestellung
Buchbestellung
Zeitschriftenbestellung
e Fortsetzungslieferung

Fur die Schnittstellen werden die API's
der Lieferanten angesprochen wie z.B.
OCl, Webservices, openURL oder Uber
soap.

Literaturbestellungen k&nnen manuell
erfasst, aber auch direkt Gber die Re-
chercheergebnisse von Datenbankan-
bietern geladen werden, zum Beispiel
als csv-Dateien. Auch Suchergebnisse
von vielen internationalen Datenbank-
anbietern wie z.B. pubmed kdénnen ge-
laden und die Literaturstellen tGber einen
Link integriert werden. Werden Artikel
aus Zeitschriften bestellt, fur die bereits
ein E-Journal-Abonnement des Kunden
vorhanden ist, wird der Link angezeigt,
Uber den das Dokument bezogen wer-
den kann.

Die Buchbestellung gliedert sich in fol-
gende Bereiche: Erwerb des Buches,
Fernleihe Uber eine Bibliothek sowie
Teilkopie aus einem Buch.

Bei der Zeitschriftenbestellung kann
man entweder nur eine bestimmte Aus-
gabe erwerben, ein Probeheft anfordern
oder ein Zeitschriftenabonnement in
Auftrag geben.

Sobald das Bestellformular gespeichert
wird, werden die beim Lieferanten ab-
gefragten Daten im Warenkorb ange-
zeigt. Falls noch relevante Angaben wie
zum Beispiel der Preis fehlen, wird die
Einzelbestellung mit einem Vermerk auf
die Warteliste gesetzt. Sendet der Liefe-
rant an die vorgegebene Email-Adresse
den Preis wird er automatisch im Wa-
renkorb eingetragen.

Uber die Warteliste kénnen Bestellun-
gen vorgemerkt werden, ohne sie sofort
zu bestellen.

Sobald der Warenkorb ausgecheckt wird,
wird die Bestellung an SAP-SRM (berge-
ben. Dies 16st die Standardbestellprozes-
se aus und die Lieferanten erhalten die
Bestellung vom SAP-System.

Aus den an eine vorgegebene Email-
Adresse gelieferten Dokumenten wird
der Volltext extrahiert, zusatzlich wer-
den daraus suchbare PDFs mit hinterleg-
tem Text erstellt. Es wird auch eine PNG-
Datei der ersten Seite generiert, die als
Vorschauseite dient.

Die erstellten Meta-Daten und die PNG-
Datei werden an den Literatur-Biblio-
thekskatalog Gbergeben. Damit stehen
der Volltext und eine Vorschauseite al-
len Benutzern zur Recherche zur Verfu-
gung. Der Besteller erhalt eine automa-
tisierte Email mit dem Dokument.

Im Gesamtkatalog werden alle Medien
des Kunden verwaltet. Interessierte Be-
nutzer konnen Uber einen Bestelllink die
flr sie interessanten Medien anfordern.

Fazit:

Mit der ELitE-Bestellplattform kann der
weltweite Bedarf an Dokumenten und
Medien auf komfortable Art bedient
werden. Durch den Freigabeworkflow
im SAP SRM werden die Kosten kontrol-
liert und Einsparungen realisiert. Zudem
haben die Benutzer einen ,Single point
of information” — alle ihre Medien wer-
den an einer zentralen Stelle verwaltet.
Ebenso profitieren sie von der Volltext-
recherche und der Voransicht aller Ein-
tradge im Gesamtkatalog.

Kontakt

CONSULTING GMBH

Mira Consulting GmbH

Frau Daniele Linz

D-72336 Balingen

Schurwaldstr. 12

Tel.: +49-7433-9072310
Email:  linz@mira-consulting.net
www.mira-consulting.net
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Enterprise Search - schneller und
effektiver unternehmensweite
Informationen bereitstellen

Unternehmen miissen heute auf die
komplexer werdenden Prozesse, mit
weniger Personal, schneller und
innovativ reagieren. Die Zusammen-
arbeit der Mitarbeiter ist interdiszipli-
nar zu fordern. Bei Unternehmens-
fusionensinddieeinzelnen Strukturen
moglichst umgehend und zukunftssi-
cher zusammenzufiihren.

Herausforderung

Das waren die umfangreichen, organisa-
torischen Aufgabenstellungen bei einem
Mitteldeutschen Versorgerunternehmen
aus der Wasserwirtschaft. Wasser ist eines
unserer kostbarsten Lebensmittel und alle
damit verbundenen Vorgange unterliegen
strengen Vorschriften und Gesetzen.
Wahrend in der Vergangenheit eine
Durchdringung mit Systemen der Infor-
mationstechnologie vorwiegend im Buro-
bereich stattfand, sind heute auch die
technischen Bereiche betroffen. Im Pro-
jekt galt es alle erforderlichen Dokumente
fur die interne Organisation wie Arbeits-
oder Verfahrensanweisungen, Bauvor-
schriften oder Gesetzesblatter unterneh-
mensweit verfligbar zu machen. Die
bestehenden Texte verfligten nicht Uber
eine Verschlagwortung. Die Nutzer kom-
men aus allen Unternehmensbereichen
und haben somit einen véllig unterschied-
lichen Blick auf das Gesuchte. Damit be-
stand der Wunsch einer einfachen und
intuitiven Fihrung des Suchenden zum
Suchziel. Im Verlaufe des Projekts kam es
zusatzlich zur Fusion mit einem Entsor-
gungsunternehmen. Beide Teilbereiche
sollten auch in diesem Segment moglichst
schnell zusammengefuhrt werden.

Praktische Umsetzung

Das Unternehmen entschied sich, die
Dokumente in der bisher bewahrten
Ordnerstruktur abzulegen und dem An-
wender durch Bereitstellung des seman-

tischen Wissensmanagement-Systems
Xinoah® einen einfachen Wissenszu-
gang zu ermoglichen.

Alternativ hatte man mit einer umfangli-
chen Verschlagwortung und Kategorisie-
rung arbeiten kénnen. Als Problem stellte
sich die erforderliche richtige Verschlag-
wortung heraus. Jeder Mitarbeiter hat in
seiner konkreten Aufgabenstellung eine
andere Sicht auf die Dinge.

Vorteile mit Text Mining

Um das Trefferbild zu verbessern und vor
allem Wissen zu extrahieren, wurden in
Xinoah® die innovativen Moglichkeiten
des Text Mining integriert. Das Text Mi-
ning System basiert auf einem erstmals
programmtechnisch umgesetzten sprach-
wissenschaftlichen Zusammenhang. Die-
ser wurde in Uber 25 Jahren universitarer
Forschung entwickelt. In Xinoah® sind
die effektivsten Regeln integriert und ist
damit in der Lage die Inhalte und den
Sinn automatisch zu erfassen. Die Zu-
griffsrechte der Dokumente und der Ort
der Speicherung bleiben erhalten.

Fir eine benutzerfreundliche Darstellung
von Wissen wurden modernste Maglich-
keiten an der Schnittstelle Mensch-Maschi-
ne genutzt. Mit der einfach zu bedienen-
den dreidimensionalen Benutzeroberflache
ist es erstmalig moglich, den Benutzer in
zwei Ebenen arbeiten zu lassen. In einer
abstrakten Ebene, dem Wissensnetz und
in der realen Ebene den Dokumenten.

Kosten

Durch den neuen Losungsansatz in Xi-
noah® wird Wissensmanagement und
Enterprise Search auch fur mittelstandi-
sche Unternehmen wirtschaftlich. Bisher
blieben diese Lésungen Konzernunter-
nehmen vorbehalten. Lange Einfih-
rungs- und Schulungsphasen entfallen.
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Mit jedem Tag des Einsatzes wird das
Ergebnis besser und die Kosten liegen
im Centbereich pro Mitarbeiter und Tag.
Eine Investition, die sich lohnt.

Fazit

Damit wird Xinoah® zum zentralen Ort
der Informationsbereitstellung, welches
einfach in jegliche Anwendung inte-
grierbar ist. Durch die einzigartigen Tech-
nologien in Textanalyse und Prasentation
kann es ohne besondere Schulung des
Anwenders sofort benutzt werden.

Xinoah®, mehrfach durch Innovations-
preise ausgezeichnet, unterstitzt das
personliche Arbeitsumfeld der Mitarbei-
ter und bringt wirtschaftliche Effekte ab
dem ersten Tag des Einsatzes. Die Lo-
sung ist innerhalb kurzer Zeit einsatzbe-
reit und bindet wenig personelle Res-
sourcen fur Pflege und Wartung.

Eine Innovation der

et Con /4

Solutions AG
Kontakt

NetCon Solutions AG

Eilenburger Str. 1a, 04317 Leipzig
www.xinoah.de

Kontakt:Jens Forker

Email:  jforker@netcon-ag.de
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Drei Wege

Wie werden Informationen gespei-
chert, sodass das Wiederauffinden
bestmoglich unterstiitzt wird, ohne
viel Zeit bei der Suche zu vergeu-
den? Soll ein System als Wissensba-
sis das schnelle Wiederauffinden
von Informationen ermdglichen, so
ist es sinnvoll, bereits bei der Einga-
be der Informationen fiir ein quali-
tativ hochwertiges Suchergebnis zu
sorgen. Bei Verwendung des Wikis
~Confluence” als Wissensbasis gibt
es drei Wege, Informationen bzw.
Textseiten zu finden. Die Treff-
genauigkeit ist dabei wesentlich
von den Suchverfahren abhéangig,
die die Wissensbasis als Soft-
waresystem zur Verfiigung stellt:
Welcher Pfad wird beschritten, um
die Information zu finden?

Bei der Einrichtung eines Wikis als Wis-
sensbasis wird mir oft die Frage gestellt:
.Kann ich Seiten in Confluence un-
strukturiert ablegen?”.

Ja, das geht. So kann der Benutzer
spontan eine Seite hinzufiigen, ohne
sich weitere Gedanken zum Ablageort
machen zu mussen. Wie wird diese Sei-
te gefunden, wenn ein anderer Benut-
zer auf Confluence zugreift? — Die
Suchbox erlaubt die Suche nach einem
beliebigen Stichwort aus dem Textkor-
per der Seite. Das ist ein Weg, Informa-
tionen in Confluence zu finden. Ein
weiterer Weg besteht in der Verschlag-
wortung von Seiten. Seiten werden vom
Autor bei der Eingabe oder auch spater
mit einem Schlagwort versehen (mit ei-
nem ,Label getaggt”). Mit dem Such-
begriff verschlagwortete Seiten werden
bei der Suche in der Trefferliste bevor-
zugt an vorangestellter Position aufge-
listet. Das Schlagwort kommt mogli-
cherweise nicht als Stichwort im Text
vor. Ein Beispiel dazu aus dem Bereich
der Literatur:

Im System werden in einer Textsamm-
lung viele Texte abgelegt. Texte oder
Textbeschreibungen der Gattung ,Mar-
chen”, ,Idylle” und weiterer Gattungen.
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In den jeweiligen Texten kommt das
Wort ,Marchen” oder ,Idylle” nicht vor.
Bei der Eingabe der Texte werden diese
mit einem Schlagwort ,,Marchen” oder
Lldylle” versehen. Moglicherweise sucht
ein Benutzer nach einem Text der Gat-
tung Marchen, er findet nun Uber das
Schlagwort eine Liste der Marchen ,Rot-
képpchen”, ,Der Wolf...” usw.. Damit
bietet die Verschlagwortung einen Weg
zusétzlich zur Stichwortsuche, der die
Trefferqualitat deutlich erhoht.

Oft stehen einzelne Textseiten in einer
hierarchischen Beziehung zueinander.
Bleiben wir beim Beispiel aus der Litera-
tur. Texte konnen nach der geografi-
schen Herkunft ihrer Publikation im
System abgelegt werden. Die Herkunft
ist sicherlich nicht grundsatzlich Be-
standteil des einzelnen Textes, sondern
eine zusatzliche Information, die -in
diesem Beispiel- der Autor der Wikiseite
dem Text durch Ablegen an einer be-
stimmten Position in der Seitenhierar-
chie mitgibt:

Europa

— Polen

—— Marchen

— Idyllen

——— Adam Naruszewicz
»Pacierz Staruszkac

— Baltikum

— Estland

— Lettland

— Litauen

—— Maérchen

— Idyllen

—— Antanas Klementas
»Sodziy darbaic

— Deutschland

—— Maérchen

— Rotkappchen

— Idyllen

——— Thomas Mann
»Gesang vom Kindchenc«

In der Wissensbasis kann nun in einem
Teilzweig beginnend abwarts mit der
Suchfunktion nach einem Stichwort oder
Schlagwort gesucht werden. Eine Suche
im Zweig , Baltikum"” nach , Idylle” findet

nun die entsprechend verschlagworteten
Idyllen lettischer, litauischer und estni-
scher Autoren. Sind die Texte zusatzlich
nach der verwendeten Sprache verschlag-
wortet, so konnte bei der Suche z.B. eine
bestimmte Sprache ausgeschlossen wer-
den, etwa um Texte litauischer Autoren
auszuschlieBen, die die polnische Sprache
verwenden. Es kénnte auch im gesamten
Zweig ,Baltikum” nach polnischsprachi-
gen Texten oder nach polnischsprachigen
Idyllen gesucht werden. Struktur und ei-
ne sinnvolle Verschlagwortung ermdgli-
chen also wiederum eine Verbesserung
des Suchergebnisses.Darlber hinaus sor-
tiert der hierarchische Baum Inhalte der-
art, dass der Benutzer einem Pfad folgen
kann: Der Pfad Europa-Baltikum-Litauen-
Idyllen- fUhrt zu einer Liste einzelner Tex-
te, u.a. zu ,Antanas Klementas »Sodziy
darbai<”. Die Struktur ertdffnet dem Su-
chenden einen zusatzlichen Zugangs-
pfad um einen einzelnen Text zu finden.

Die Struktur wird je nach Anwendungsfall
entweder von einem zustandigen Redak-
teur vorab, oder von den Autoren im
Laufe ihrer Arbeit an den Texten angelegt
und gewartet. Sie spiegelt den ordnenden
Teil des fachlichen Wissens aus dem je-
weiligen Anwendungsgebiet wider.

Drei Wege fuhren zur Information. Nut-
zen Sie die zusatzlichen Moglichkeiten,
die in lhrem Wiki als Wissensbasis ste-
cken — hier vorgestellt: Verschlagwor-
tung und hierarchischer Aufbau. Pix
Software GmbH begleitet Ihr Projekt
zum Aufbau einer Wissensbasis mit pro-
fessioneller Unterstlitzung beim Aufbau
des Systems, in Schulungen und funkti-
onalen Erganzungen.

Kontakt

[
P |X Software GmbH

Joachim Marwinski

Pix Software GmbH

Kesseler Weg 17a

41379 Brlggen

Tel. +49 (0)2163 /98 999 70

EMail:  joachim.marwinski@
pixsoftware.de

http://www.pixsoftware.de
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POLIZEI-ONLINE -

Ein Innovationsprojekt fiir
Polizei und Landesverwaltung

Mit POLIZEI-ONLINE betreibt die Poli-
zei Baden-Wiirttemberg ein fortlau-
fend weiterentwickeltes Bildungs-
und Wissensmanagementsystem,
das mittlerweile national und inter-
national Vorbildfunktion hat und
als Grundlage fiir vielfaltige Koope-
rationen dient. POLIZEI-ONLINE bie-
tet an jedem Arbeitsplatz eine um-
fassende und bedarfsoptimierte
Wissensplattform, die weitreichende
Informationen sowie Fachanwen-
dungen beinhaltet. Eine wertvolle
Bereicherung fiir die polizeiliche Ar-
beit stellt auch das seit Kurzem
verfligbare Dokumentenmanage-
mentsystem dar, welches der daten-
bankgestiitzten Verwaltung elekt-
ronischer Dokumente dient und mit
einer leistungsstarken Suchfunktion
ausgestattet ist. Seit Anfang Juni
2010 verfugt die Polizei zudem uber
eine netzwerkfdhige virtuelle Trai-
ningsumgebung, welche momentan
im Rahmen einer Pilotierung einge-
setzt und wissenschaftlich evaluiert
wird.

POLIZEI-ONLINE ist das Innovationspro-
jekt des Landes Baden-Wurttemberg
flr Polizei und Verwaltung. Durch die
Entwicklung innovativer Losungen zur
Unterstltzung von Informations-, Bil-
dungs- und Wissensmanagement leis-
tet POLIZEI-ONLINE auch einen Beitrag
zur Starkung des Medienstandortes
Baden-Wirttemberg. Die Umsetzung
erfolgt maBgeblich auf Grundlage ei-
ner Public-Private-Partnership (PPP) mit
der Deutschen Telekom AG — T-Systems
und im Rahmen weiterer 6ffentlich-
privater Kooperationen, z.B. mit Mi-
crosoft. Breit gefasste gemeinsame
Zielsetzungen geben ausreichend Frei-
raum fUr Innovationen und ermaogli-
chen auch das kurzfristige Aufgreifen
aktueller Bedarfe.

Bildungs- und Trainingsmanagement

Alle Prozesse rund um BildungsmaBnah-
men sowie SchieBen und Einsatztraining
—von der Angebotserstellung bis hin zur
Evaluation — werden bei der Polizei Ba-
den-Wirttemberg vollstandig webba-
siert abgewickelt. Das System unter-
stitzt zudem die Erstellung von
Bildungs- oder Trainingsprodukten und
stellt eine Plattform fur die Durchfih-
rung von E-Learning zur Verfigung. Er-
ganzt wird diese Entwicklung um Werk-
zeuge fur die dienststellenbezogene
oder landesweite statistische Auswer-
tung, z.B. fir die Erhebung von Auf-
wanden oder Erfullungsstanden.

Lerninhalte in elektronischer Form (E-
Learning/Blended Learning) erganzen
die polizeilichen BildungsmaBnahmen.
Sie stellen eine zeitgemaBe Erweiterung
des ,Werkzeugkastens” aller Lehren-
den dar. Die elektronischen Lerninhalte
werden (Uber das Bildungs- und Trai-
ningsmanagementsystem angeboten
und konnen direkt Uber die ,Personli-
che Seite” jedes Lerners im Intranet
aufgerufen werden. Die Teilnahme an
den E-Learning-MaBnahmen ist grund-
satzlich verbindlich. Uber eine Kapitel-
struktur, die mit Lernzielkontrollfragen
verbunden ist, bearbeiten die Anwen-
der die multimedial gestalteten Inhalte.
Ein Abschluss der MaBnahme ist nur
dann maoglich, wenn alle ,,Hirden” ge-
nommen sind und somit der Lernerfolg
nachgewiesen ist. Nach erfolgreicher
Bearbeitung erfolgt automatisiert ein
Eintrag in die Bildungshistorie des Teil-
nehmers.

Arbeitsunterstiitzendes Intranet
und informatives Internet

Alle polizeilichen Web-Angebote in Intra-
net und Internet basieren auf einheitli-
cher Technologie (Microsoft Sharepoint)

und sind in einheitlichem Design (Corpo-
rate Design) umgesetzt. Das vereinfacht
redaktionelle Prozesse und reduziert die
Schulungsaufwande deutlich. Die Intra-
netanwendungen sind personalisiert,
d.h. eine Anmeldung ist nur noch einmal
am Arbeitsplatz-PC erforderlich. Uber
das Zentralportal werden alle erforderli-
chen Arbeitsunterlagen angeboten. Zahl-
reiche arbeitsunterstiitzende Anwendun-
gen sind integriert und alle aktuellen,
landesweit relevanten Informationen auf
den ersten Blick verfiigbar. In das Portal
flieBen dartber hinaus auch externe
Nachrichtenquellen ein, z.B. ein Nach-
richtenticker der Deutschen Presseagen-
tur (dpa).

Neben dem zentralen Portal finden sich
Fachportale, die den polizeilichen Leit-
themen Verkehr, Kriminalitdt, Fihrung,
Pravention, Bildung und Technik ent-
sprechen. Diese organisationstibergrei-
fenden Portale stehen in der Verant-
wortlichkeit der Fachexperten in der
Polizeiorganisation. So wird der haufig
vorhandene , Flaschenhals Zentralredak-
tion” vermieden und ein hohes MaB an
Aktualitat und Praxisrelevanz gewahr-
leistet. Ebenfalls ein wesentlicher Be-
standteil des Intranets sind die Portale
der Dienststellen, die neben ortlichen
und internen Informationen zahlreiche
Hilfsmittel fir die tagliche Arbeit (z.B.
Fahrzeug- und Raummanagement) lie-
fern.

Dokumentenmanagement als Basis
fir Informationsmanagement

Erst seit kurzer Zeit fertig gestellt ist die
Entwicklung eines leistungsfahigen Do-
kumentenmanagementsystems. Auch
diese Entwicklung basiert auf der ein-
heitlichen technologischen Grundlage
von POLIZEI-ONLINE und erscheint im
einheitlichen Design. Grundlage ist ein
webbasierter Dokumentenarbeitsplatz.
Dieser stellt z.B. die zuletzt bearbeiteten
Dokumente, Wiedervorlagen und leis-
tungsfahige elektronische Umlaufmap-
pen zur Verflgung.
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Beinahe Realitat — virtuelle
Trainingsszenarien in 3D

Die Erweiterung um eine zumindest im
polizeilichen Bereich europaweit einma-
lige virtuelle Trainingsumgebung ist be-
reits weit fortgeschritten. Mit Hilfe die-
ser sehr realitatsnahen 3D-Trainingswelt
kénnen kinftig Einsatztrainings der Po-
lizei wirksam unterstltzt werden, z.B.
immer dann, wenn ein reales Training
zu teuer, zu gefahrlich oder zu aufwan-
dig ware. Momentan befindet sich diese
Anwendung noch in der Pilotphase.
Erstes Trainingsziel ist die Optimierung
des Zusammenwirkens von Bodenkraf-
ten und Hubschrauberbesatzungen.
Hierzu wurde ein weitlaufiges Stadt-,
Industrie- und Griinanlagenszenario re-
alisiert, welches jederzeit dem Trainings-
anlass angepasst werden kann (Tag-/
Nachtmodus, Wetteroptionen u.v.m.).
Insgesamt stehen rund 150 virtuelle
km# frei begeh- sowie befahrbares Ge-
lande zur Verfugung. Selbst einzelne
Gebaude sind im Innenbereich voll aus-
gestaltet und kénnen betreten werden.
Der Ausgestaltung des Trainingsszenari-
os mit vielféltigen Szenarioelementen,
wie z.B. virtuellen Polizeihubschraubern,
sind hierbei kaum Grenzen gesetzt. Vir-
tuell-interaktive Trainingswelten unter-
stltzen damit die Durchfiihrung eines
ereignis- und einsatzorientierten polizei-
lichen Einsatztrainings; Effektivitdt und
Effizienz werden in hohem MaBe ge-
wahrleistet.

Nationale und internationale
Zusammenarbeit

Die Entwicklungen von POLIZEI-ONLINE
bilden auch die Grundlage eines natio-
nalen polizeilichen Kooperationsprojekts
mit den Landern Hessen, Rheinland-
Pfalz, Berlin, Nordrhein-Westfalen und
Saarland. Mit dieser Kooperation wer-
den zwischenzeitlich mehr als 50 Pro-
zent der deutschen Polizeibeschéftigten
in den Landern erreicht. Die Zusammen-
arbeit ermoglicht beispielsweise den
Ubertrag und die Weiterentwicklung
des Bildungs- und Trainingsmanage-
ments. In ldanderUbergreifenden Arbeits-
gruppen werden u.a. E-Learning-Inhalte
und Evaluationslésungen erarbeitet,
aber auch gemeinsam Softwareanwen-
dungen entwickelt. Zur Unterstitzung
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der landertbergreifenden technischen
Entwicklungszusammenarbeit erfolgt
derzeit der Aufbau eines ,Sharepoint
Competence Center (SCC)”. In diesem
virtuellen Entwicklungszentrum sollen
zunachst Entwickler der Polizeien Nord-
rhein-Westfalen und Baden-Wdrttem-
berg zusammenarbeiten. Einheitliche
Workflows und Entwicklungsstandards
werden kinftig ein hohes MaB an Qua-
litat und Ubertragbarkeit der Arbeitser-
gebnisse gewahrleisten. Letztendlich
leistet diese Kooperation einen wichti-
gen Beitrag zur IT-Standardisierung in
der Polizei.

Die Erfahrungen und Entwicklungen
von POLIZEI-ONLINE sind auch Grundla-
ge fur die Unterstlitzung der internatio-
nalen polizeilichen Zusammenarbeit.
Den im Rahmen der Mitteleuropaischen
Polizeiakademie (MEPA) zusammenge-
schlossenen Polizeien (Polen, Ungarn,
Tschechien, Slowakei, Slowenien, Oster-
reich, Schweiz und Deutschland) steht
ein innovatives Informations-, Kommu-
nikations- und Bildungsportal zur Verfi-
gung. [1] Dieses Portal ist das Ergebnis
eines maBgeblich von der europdischen
Kommission geforderten Projekts, in
welchem Entwicklungen aus POLIZEI-
ONLINE als europaweite polizeiliche Re-
ferenzlésung angepasst und zur Verfu-
gung gestellt werden. In der aktuellen
Projektphase wird das Portal vor allem
um leistungsfahige Sicherheitslésungen

und Werkzeuge zur Echtzeitkommuni-
kation ausgebaut. Diese Losungen die-
nen zwischenzeitlich weit Uber die ME-
PA hinaus auch der internationalen
Polizeizusammenarbeit. [2]

Anmerkungen:

[1] www.mepa.net
[2] www.police-online.eu

Kontakt

POLIZEI-ONLINE

BADEN-WURTTEMBERG

B KOOPERATION MT ------:I:--

Uwe Seidel

Innenministerium Baden-Wurttemberg
— Landespolizeiprasidium —

Referent POLIZEI-ONLINE/MEPA-ONLINE
DorotheenstraBe 6

70173 Stuttgart

Tel.: +49(0)711/231-3356

E-Mail: uwe.seidel@polizei.bwl.de
Web:  www.polizei-online.de
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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

Sonderheft Best Practices 2010/2011

o+ <« Synlemine

(R —

e Shoh Wilkormimen i SaeaMil
: Al Vs Wiki it ey imdirnaisonen
sl Lo vt Slialer)

o =

StraWiki-Space im TeamWeb

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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Termine

Die Sonderausgabe ,Best Practices: Erfolgreiche Wissensmanagement-Projekte und
Anwendungen” prasentieren wir Innen auf den folgenden Veranstaltungen:

e LEARNTEC 2011
19. Internationale Leitmesse und Kongress fir professionelle Bildung, Lernen
und IT

Karlsruhe 01.-03.02.2011

CeBIT 2011
Der Marktplatz Nr. 1 des digitalen Business

Hannover 02.-05.03.2011

* Personal 2011
Fachmessen fur Personalmanagement

06. - 07.04.2011
13.-14.04.2011

Hamburg
Munchen

e DMS Expo 2011
Europas Messe und Konferenz fir Enterprisecontent-, Output- und
Dokumentenmanagement

Stuttgart 20.-22.09.2011

Zukunft Personal 2011
Europas groBte Fachmesse flr Personalmanagement

Koéln 20.-22.09.2011

7. Stuttgarter Wissensmanagement-Tage
Wissen verbindet — Kongress mit Event-Charakter

Stuttgart 16.-17.11.2011
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