Enterprise 2.0 Fallstudien-Netzwerk

: §

Schriftenreihe zu Enterprise 2.0-Fallstudien Nr. 11

SFS services:
Wiki zur Wissenskollaboration

Adrian Cervellieri, Janick Mischler,
Johannes Dietrich, Andres Meier

April 2011

Dieser Inhalt ist unter einer Creative Commons-Lizenz lizenziert

[©ree]

Schriftenreihe zu Enterprise 2.0-Fallstudien
ISSN 1869-0297

Herausgeber:
Andrea Back (Universitat St. Gallen), Michael Koch (Universitat der Bundeswehr Miinchen),
Petra Schubert (Universitat Koblenz), Stefan Smolnik (European Business School)

www.e20cases.org



Zitieren als:

Cervellieri, Adrian; Mischler, Janick; Dietrich, Johannes; Andres Meier (2011): SFS
services: Wiki zur Wissenskollaboration, Schriftenreihe zu Enterprise 2.0-Fallstudien
Nr. 11, Andrea Back, Michael Koch, Petra Schubert, Stefan Smolnik (Hrsg.) Minchen/St.
Gallen/Koblenz/Frankfurt: Enterprise 2.0 Fallstudien-Netzwerk, 04/2011, ISSN 1869-0297

Eine digitale Version der Fallstudie finden Sie unter:
http://www.e20cases.org

Schriftenreihe zu Enterprise 2.0-Fallstudien
ISSN 1869-0297

Hauptherausgeber der Schriftenreihe:
Michael Koch (Universitat der Bundeswehr Minchen), Neubiberg
Kontakt: michael.koch@unibw.de, http://www.unibw.de/michael.koch

Weitere Herausgeber:
Andrea Back (Universitat St. Gallen), Petra Schubert (Universitat Koblenz), Stefan Smolnik
(European Business School)

Assoziierte Herausgeber:
Alexander Richter (Universitat der Bundeswehr Minchen), Alexander Stocker (Joanneum
Research Graz)

Der Text steht unter einer Creative-Commons-Lizenz (share alike) Namensnennung-Keine
kommerzielle Nutzung-Keine Bearbeitung 3.0
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0/

[©lece]

Das Enterprise 2.0 Fallstudien-Netzwerk ist eine Initiative der Universitat St. Gallen
(Andrea Back), der Universitat der Bundeswehr Minchen (Michael Koch), der Universitat
Koblenz (Petra Schubert) und der European Business School (Stefan Smolnik).

der Bundeswehr

Universitat e Mtinchen

~—

UNIVERSITAT
KOBLENZ - LANDAU

European = Business School

International University - Schloss Reichartshausen

34
'A Universitat St.Gallen



SFS services AG

Adrian Cervellieri, Janick Mischler, Johannes Dietrich, Andres Meier

Mit der zunehmenden Popularisierung der Online-Enzyklopadie Wikipedia erlang-
te das Wiki-Konzept {iber die Softwareentwickler-Szene hinaus breite Bekanntheit.
In der Folge integrierten zahlreiche Unternehmen Wikis, um das implizite und
explizite Wissen ihrer Mitarbeiter zu sammeln und zu kollektivieren. Gartner' gab
im Juni 2008 an, dass ungefdhr 50% aller Unternehmen zu Beginn des Folgejahres
bereits ein Wiki einsetzen wiirden.

Die Informatikabteilung des Unternehmens SFS Holding AG ist im Laufe der
Jahre auf rund 80 Mitarbeiter gewachsen. Diese Fachbereichsgrosse erfordert neue
Wege der Organisation und Kommunikation, um Streuverluste und Datenredun-
danzen zu verhindern und die schnelle Verfiigbarkeit der benétigten Informationen
sicherzustellen. Zu diesem Zweck wurde im Februar 2008 im Bereich ,,Technolo-
gy & Operations ein Wiki eingefiihrt, das die alte ,,Datei-Ordner*“~-Methode abldste
und die Informationsverarbeitung massgeblich vereinfachte. Das Wiki wird heute
erfolgreich eingesetzt und erfreut sich iiber die Fachbereichsgrenzen hinaus stei-
gender Beliebtheit und Akzeptanz.

Folgende Personen waren an der Bearbeitung dieser Fallstudie beteiligt:

Tab. 1.1: Mitarbeitende der Fallstudie

Ansprechpartner |Funktion Unternehmen Rolle

Reto Buchli Leiter Informatik | SFS services AG | Losungsbetreiber

Patrick Bichler Leiter Technology | SFS services AG | Losungsbetreiber
& Operations

René Pilz Teamleiter Integ- | SFS services AG | Losungsbetreiber
rationsplattform

Christian Matt Mitarbeiter Infra- | SFS services AG | Losungsbetreiber
struktur

Jirg Bernegger Mitarbeiter SAP SFS services AG | Losungsbetreiber
Berechtigung

Daniel Heule Mitarbeiter SAP SFS services AG | Losungsbetreiber
Basis

' Michael Leitl: Bedrohen Wikis die Macht von Managern? Interview mit Jimbo
Wales, Harvard Business Manager, Juni 2008, Seite 12
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Adrian Cervellieri | Autor Student HSG Autor
Janick Mischler Autor Student HSG Autor
Johannes Dietrich | Autor Student HSG Autor
Andres Meier Autor Student HSG Autor

Die Fallstudie in Kiirze:
Funktionalitdt: Wiki
Technologie: MediaWiki
Anzahl der Nutzer: ca. 80
Branche: IT-Services
Schlagworte: MediaWiki, Unternehmenswiki, Wissensverwaltung

Historie:
Erhebung der Daten: April 2011
Finale Annahme und Veréffentlichung: Juni 2011 (Annahme durch die Herausgeber

Andrea Back und Michael Koch)
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1. Das Unternehmen

1.1 Hintergrund, Branche, Produkt

Die SFS Holding AG beschiftigt weltweit 4.246 Mitarbeiter und erwirtschaftete
2010 einen kumulierten Jahresumsatz von ca. 1,2 Milliarden Franken®. Die Gruppe
gliedert sich in vier Gesellschaften: SFS intec, SFS unimarket, SFS Locher, SFS
services AG. Die SFS intec ist Entwicklungspartner, Hersteller und Zulieferer von
Prézisionsformteilen, Sonderschrauben und Systemen der mechanischen Befesti-
gung. Die SFS unimarket ist Handelspartner fiir Schrauben, Werkzeuge, Beschlige
und chemisch-technische Produkte. Die SFS Locher ist Lieferpartner fiir Beweh-
rungen, konfektionierte Stahlprodukte und Baubedarfssortimente. Die SFS ser-
vices AG ist der interne Dienstleistungsanbieter fiir die operativen Gruppengesell-
schaften’ und beschiftigt im schweizerischen Heerbrugg rund 80 Mitarbeiter in der
IT-Abteilung.

1.2 Stellenwert von IT im Unternehmen

Die Informatik der SFS services AG erbringt die Informatikdienstleistungen fiir die
gesamte SFS Gruppe. Zu ihrem Tétigkeitsbereich gehoren Beratung, Helpdesk-
Services, Projektmanagement, Einfilhrung von Anwendungen sowie der Betrieb
und Unterhalt der Informatik-Infrastruktur der SFS Gruppe®. Sie verfiigt iiber zwei
eigene Rechenzentren.

Die IT ist ein entscheidender Erfolgsfaktor fiir den erfolgreichen Betrieb des Un-
ternehmens. Dementsprechend wird ihr seitens des Managements ein hoher Stel-
lenwert eingerdumt. Die einzelnen Fachbereiche wie Produktion, Einkauf, Verkauf,
und Logistik sind hochgradig vernetzt. Ein Ausfall der Infrastruktur kann unmittel-
bar zu einem Ausfall bzw. Unterbruch der operativen Betriebstétigkeit fithren.
Ohne funktionierende IT-Systeme ist es nicht moglich, Lastwagen zu beladen oder
Bestellungen entgegen zu nehmen. Eine vor rund 5-6 Jahren intern durchgefiihrte
Business Impact Analyse rechnete dem operativen Unternehmen bei einem Total-
ausfall der IT eine Lebenserwartung von 5 Tagen zu. Durch die gestiegene Vernet-
zung und die Digitalisierung der Prozesse fiihrt im Status Quo bereits ein Teilaus-
fall einer IT-Komponente wéhrend 10 Minuten zu einer schwerwiegenden operati-
ven Einschrankung.

In einigen Fachbereichen wird die IT primér als Kostenelement wahrgenommen
und entsprechend iiber Kosten statt Nutzen definiert. Die IT ist hierbei ein Hygie-
nefaktor, das heisst ihr Wert wird vor allem dann erkannt, wenn sie ausgefallen ist.
In anderen Bereichen wird die IT als innovativ wahrgenommen und leistet einen
grossen Beitrag beim Angebot von Logistikdienstleistungen oder B2B-Losungen
fiir Endkunden.

Die Eigenwahrnehmung des Stellenwerts der IT ist hoch, ebenso die Reputation
des Servicebereichs beim Management.

?Stand : Dezember 2010 , Quelle:
http://www.sfsunimarket.biz/ C1256D5000515588.nsf/PagelD/Die_SFS_Gruppe
_in_Zahlen,

* Quelle: http://www.sfsholding.biz

* Quelle: http://www.sfsservices.biz/internet/SFSservices.nsf/PagelD/Informatik
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2. Ausgangssituation

2.1 Ziele und Motive bei Einfiihrung

Vor der Einfithrung des Wiki bestand hinsichtlich der Dokumentation der Sys-
temumgebung ein Bedarf, der sich insbesondere bei den zwei Mal jahrlich durch-
gefiihrten Notfalltests zeigte. Dabei werden ungeplante Ereignisse simuliert, bei-
spielsweise der Absturz eines ERP-Systems, um die konkreten Auswirkungen auf
das Unternehmen zu testen. Fillt ein Element der IT aus, ist es wichtig, moglichst
schnell und vollstindig einen Uberblick iiber die betroffene Infrastruktur zu erhal-
ten, um entsprechende Massnahmen einleiten zu kdnnen.

Bei den bisherigen Notfalltests trafen sich die Gruppenleiter in einem Sitzungs-
zimmer, wo sie die Folgen des Ausfalls einer IT-Komponente exemplarisch an
einer Wand aufzeichneten und die technischen und business-relevanten Informati-
onen umsténdlich aus verteilten Dokumentationen zusammentrugen. Dadurch
konnten sie beispielsweise feststellen, welche Schnittstellen zu welchen Kunden
betroffen sind und die Reaktion entsprechend koordinieren.

Mit der Einfiihrung des zweiten Rechenzentrums wuchs das Bediirfnis, die Doku-
mentation der Systemumgebung signifikant zu verbessern und eine elektronische
Plattform zu schaffen, um die bendtigten Informationen schnell und direkt verfiig-
bar zu machen. Die Geschwindigkeit ist im Notfall ein entscheidender Erfolgsfak-
tor.

Die Ziele und Anforderungen an das neue Dokumentationssystem lauteten:
*  Portal fiir “Technology & Operations”
¢ Alle Services sind in einem Tool dokumentiert
*  Alle periodischen Aufgaben sind im Portal dokumentiert

* Alle Informationen zur Sicherstellung eines reibungslosen Betriebes der
Services sind iiber das Portal erreichbar

*  Der aktuelle Stand der Dokumentationen ist online verfiigbar

* Einfache Editierbarkeit, intuitive Handhabung der System-
Dokumentation

*  Sicherstellen der Traceability (Nachvollziehbarkeit) durch Logging
aller Anderungen mit Datum, Zeit, Nutzerkennung Autor

¢ Informationen schnell auffindbar

2.2 Anstoss fiir das Projekt

Anfangs 2008 erkannte man die Notwendigkeit eines einheitlichen Dokumentati-
onssystems im Fachbereich ,,Technology & Operations®, um die oben definierten
Ziele und Anforderungen umzusetzen. Zu dieser Zeit hatten Web 2.0 Applikatio-
nen bereits an Popularitit gewonnen und eine weite Verbreitung erreicht. Der Be-
reichsleiter brachte daraufhin die Idee eines unternehmensinternen Wikis ein. Das
Projekt startete im kleinen Rahmen mit 2 bis 3 Systemingenieuren, die ihre Doku-
mentation fortan im Wiki flihrten.
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2.3 Ausgangslage im Projekt

Vor der Einfilhrung des Wikis waren die Dokumentationen zur Systemlandschaft
verstreut Uber Lotus Notes Datenbanken, Word-Dateien und verschiedene Ordner.
Die Datenbanken waren nicht konsolidiert, wodurch niemand mit Gewissheit
wusste, wo spezifische Informationen zu suchen sind. Durch den heterogenen Da-
tenpool war es nicht moglich, eine {ibergreifende Suche durchzufiihren, geschwei-
ge denn, schnell auf die benétigten Informationen zuzugreifen. Dies war ein
schwerwiegender Nachteil bei der zeitkritischen Bearbeitung von Notféllen. Mit
der wachsenden Komplexitit der IT-Infrastruktur und der zunehmenden Vernet-
zung wurde diese Dokumentationsmethodik immer nachteiliger.

In den Gesellschaften SFS locher und SFS unimarket waren bereits seit einiger Zeit
zwei Blogs (Wordpress®) im produktiven Einsatz. Die SFS Locher nutzt ihren Blog
zur 6ffentlichen Kommunikation. Bei der SFS unimarket wird er intern als Produk-
tinformationskanal eingesetzt. Die mit diesen Social-Media-Tools gesammelten
Erfahrungen waren positiv und eine gute Akzeptanzgrundlage fiir die Einfithrung
eines Wikis zur Informationsverwaltung und Wissenskollaboration. Ganz beson-
ders, da es sich hierbei um frei verfiigbare Technologien handelt mit sehr geringen
Initialkosten.

3. Effiziente Wissenskollaboration durch ein Wiki

3.1 Grundkonzept

Im Wiki werden IT-Dokumentationen, Links zur Performance-Uberwachung, die
Journalfiihrung zu den periodisch durchgefiihrten Kontrollen im Operations sowie
Checklisten und Handbiicher fiir den Notfallbetrieb erfasst und verwaltet.

Als Softwaregrundlage fiir das Wiki wurde das MediaWiki gewéhlt. Dieses System
ist unter der GPLv2+ Lizenz frei verfiigbar und kann dementsprechend auch in
Unternehmen kostenlos genutzt werden’. Funktionale Anpassungen konnten durch
die Integration von bestehenden Plug-Ins einfach und kostengiinstig umgesetzt
werden. Insbesondere war die Offline-Bereitstellung der Informationen ein Be-
diirfnis, um auf die im Wiki erfassten Daten auch bei einem Totalausfall der Infra-
struktur zugreifen zu kdnnen.

Damit die Ubersichtlichkeit und Einheitlichkeit der Informationen gewihrleistet
ist, wurden Grundsitze der Dokumentation festgelegt: Alle relevanten Systeme fiir
den lauffahigen Service sind zu beschreiben oder zu referenzieren. Die Dokumen-
tationen sind fiir qualifizierte Fachpersonen zu schreiben und nicht als Schritt-fiir-
Schritt Anleitung fiir Laien gedacht. Der Zweck der Dokumentation ist die Mog-
lichkeit zum Wiederaufbau, fiir den Fall dass die Systeme nicht zur Verfiigung
stehen. Nach jeder Anderung an einem System sowie bei periodischen Titigkeiten
miissen die Eintrdge aktualisiert und angepasst werden. Zudem wurden Templates
entwickelt, um eine einheitliche Strukturierung wesentlicher Teilbereiche sicherzu-
stellen.

3.2 Wissenskollaboration mit dem Wiki

In einem ersten Schritt wurde das Wiki in der ,,Technology & Operations* Abtei-
lung eingefiihrt, um Notfall-Handbiicher, Change Management Informationen und

3 URL: http://wordpress.org/
8 URL: http://de.wikipedia.org/wiki/GNU_General Public License
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Betriebsaufgaben zu dokumentieren. Mittlerweile hat sich das Nutzengebiet iiber
zahlreiche weitere Themen verschiedener Fachbereiche erweitert.

Die Abbildung 1 zeigt die Hauptseite des Wikis mit der aktuellen Themengliede-
7
rung’.

Seite Diskussion Bearbeiten ‘ersionen/utoren Download als POF
” Hauptseite
J

5 FOMeIen ! benuTzendor

k.. Das Portal "SF $-iki" beinhatet IT- Links zur i . die 2u den periodische durchzufiihrenden Kontrollen im Operations souie

FS -WIKI Checklisten und icher fir den ieb als Teil des
N; ati
iavigation Hauptthemen Sichten
= Hauptseite
. Gemeinschafts- = Dokumentationen: = Standorte

Portal

s = Organisation

- Aduelle Ersignisss o
= Letzte Fderungen = Notfall
= Zufilige Seite " SAP Module / CC = (bersicht der Kategorien
= Hilfe * Systemlandschaft
= Pdf Book Diverses
Suche = ITwissen = Blog @
| — (Innovative Technologien, Prozessuissen) = Die HowTo's der einzelnen Bereiche

e || Gt | * Ich weiss etuas .... = Uebung

: = Benutzerhandbuch &

= Links auf diese = Technology&0Operations

Seite
= Joderungenan
werlinkten Seiten

iebsaufgaben

= Spezialseiten = Notfall-Handbuch
= Druckversion = PerformanceMonitoring
= Permanenter Link + ChangeManagement

Abbildung 1: Ausschnitt der Ubersicht des Notfall-Handbuchs im Wiki der SFS services

Die Struktur der Wissensverwaltung gliedert sich geméss Tabelle 3.1:

Tab. 3.1: Dokumentationsstruktur im Wiki der SFS services AG

Hauptbereich Unterbereiche

Dokumentationen Services
Entwicklungen
SAP Module / CC
Systemlandschaft

Sichten Standorte
Organisation
Notfall
Ubersicht der Kategorien

IT-Wissen (nur Dummy-Seite)

Technology & Operations Controls — Betriebsaufgaben
Betriebshandbuch
Notfall-Handbuch
Performance Monitoring
Change Management

Diverses Blog
Die HowTo’s der einzelnen Bereiche
Ubung
Benutzerhandbuch

3

Bei der Einfiihrung des Wikis war nur der Bereich ,,Technology & Operations
involviert. Aufgrund der positiven Erfahrungen haben sich weitere Bereiche ange-

7 Stand: 02. Mai 2011
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schlossen. Sehr interessant hierbei ist die Anbindung von SAP Modulen, die es
ermdglicht, SAP Meldungen direkt mit den erkldrenden Dokumentationen im Wiki
zu verkniipfen. Musste frither ein Mitarbeiter eingeschult werden, um die techni-
schen Fehlercodes der ERP-Kundenschnittstelle zu verstehen, geniigt heute ein
Klick auf den Fehlercode, um direkt zur passenden Seite des Wikis weitergeleitet
zu werden und die bendtigten Informationen zu finden. Der gesamte Prozess wird
optimiert, da das bisher implizit durch Erfahrung angeeignete Wissen konserviert
wurde und damit personenunabhingig zur Verfiigung steht. Zudem entfallen Re-
dundanzen, die bisher aufgetreten sind, wenn mehrere Mitarbeiter denselben
Fehlercode zeitlich versetzt bearbeiteten. Mit dem Wiki reicht ein Klick auf den
Fehlercode, um zu den entsprechenden Informationen zu gelangen. Abbildung 2
zeigt die Ubersicht des Notfallhandbuchs. In diesem werden simtliche Massnah-
men fiir den Ernstfall definiert. Diese Informationen sind iibersichtlich aufgeglie-
dert und stehen zentral zur Verfiigung.

Der Vergleich dieses kleinen Ausschnitts aus dem Wiki ldsst die Dimensionen und
die Komplexitit der erfassten Informationen erahnen ebenso wie die Effizienzstei-
gerung, die durch deren zentralisierte Speicherung in einem einzigen Tool gegen-
iiber der vorherigen verteilten Lagerung resultiert.

Seite Dushous sion Bearbeten arsionendasoren Downdoad als POF
m% Notfall-Handbuch

b

seswik = Wiy (g

Kaptel Suz Nottalhandbochs

feemaiden /Berugzerkonto erstelen

Aufbau des Notfall-Handbuchs (Bextaten)
Sofortmassnahmen (Bexteten]
Organisation im Noffallbetrieb (Bertaten]
Notfallszenarien-Beschreibung (Bextater)
Notfallplane (Bexteter]
s Vorkehrungen [atater]
Grundlagen und allgemeine Regelungen (Bexteter)

Kategorie: Nottal-Mandbuch

Abbildung 2: Ausschnitt der Ubersicht des Notfall-Handbuchs im Wiki der SFS services AG

Hinzu kommt, dass die Moglichkeit direkter Verlinkungen Querverweise aus ver-
schiedenen Sichten erlaubt. Dadurch miissen dieselben Daten nicht mehrfach er-
fasst werden, wodurch eine hohere Aktualitdt und Zeitndhe resultiert. Mit dem
alten ,,Dateien-Ordner“-System oder verschiedenen Datenbanken war eine solche
Verkniipfung von Inhalten undenkbar.

Der fiir die Strukturierung gewéhlte ,,Top-Down“-Ansatz erlaubt eine einfache
Skalierung und Erweiterung des Wikis auf weitere Fachbereiche und Szenarien,
ohne die Ubersicht zu verlieren.

3.3 Potentiale und Erfolg

Der wohl grosste Erfolg ist das hohe Niveau an Akzeptanz und Verbreitung, das
mit dem Wiki mittlerweile erreicht werden konnte. Ein unternehmensinterner
Wissenspool, in dem das implizite Wissen der Mitarbeitenden konserviert wird,
rliickt damit immer néher.

In den Forschungsabteilungen besteht vor allem im Hinblick auf den Know-How-
Transfer Handlungsbedarf, um beispielsweise die Kommunikation und den Wis-
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sensaustausch zwischen einem Ingenieur in Finnland und seinen Kollegen in den
USA zu verbessern. Derzeit werden bereits verschiedene Kommunikations- und
Kollaborationsldsungen eingesetzt, um diesen Prozess zu unterstiitzen. Beispiels-
weise virtuelle ,,Enterprise Portal SAP“ Kollaborationsrdume, der ,,Lotus Notes
Messenger Chat™ oder Real-Time Dokumenten-Sharing. Diese Losungen sind vor
allem bei internationalen Kooperationen verbreitet. Der IT-Verantwortliche der
SFS services AG betrachtet den Wissensaustausch als das grosse und bedeutsame
Thema der ndheren Zukunft.

4. Projektabwicklung und Betrieb

41 Konzeptionierung

Die konkrete Idee zum produktiven Einsatz eines Wikis entstand wihrend einer
Sitzung zur Anforderungsanalyse der zukiinftigen Dokumentierung von Prozessen,
Schnittstellen und Abldufen. Ein Mitarbeiter brachte die Idee ein, nachdem
Schlagworte wie Verlinkung und vorlagenbasierte Dokumentation gefallen waren.
Zur Lancierung des Wikis wurde ein Projektteam mit rund 10 Leuten eingesetzt.
Aus diesem Team stammen gleichzeitig die ersten Nutzer. Sie hatten zur Aufgabe,
das Wiki intensiv zu testen und zu evaluieren, einzufithren und den Fachbereichen,
die technischen Innovationen erfahrungsgemaéss eher kritisch gegeniiberstanden,
gewissermassen zu verkaufen. Die Betonung des Nutzens war essentiell, um auch
ausserhalb der IT-Abteilung eine breite Akzeptanz zu erreichen. Dabei ist es wich-
tig, den Mitarbeitern aufzuzeigen, dass die Einfiihrung neuer Technologien nicht
auf das Verdrangen angestammter, geschitzter Gewohnheiten abzielt. Das Unter-
nehmen will den Mitarbeitern nichts wegnehmen, sondern ihnen viel mehr eine
neue und optimierte Moglichkeit zur Kommunikation bieten. Das Ziel von Video-
konferenzen ist nicht die Abschaffung personlicher Treffen bei einem gemeinsa-
men Essen und einem guten Glas Wein, sondern viel mehr die Erginzung des
firmeninternen Angebots um eine neue oder optimierte Moglichkeit zur Kommu-
nikation. Personliche Treffen werden dadurch nicht tiberfliissig, wie die befragten
Mitarbeiter iibereinstimmend bestétigen, da bei jeder technisch unterstiitzten
Kommunikation das gewisse Etwas einer physischen Begegnung fehlt. Insbeson-
dere, wenn sich die beiden Parteien bisher nicht personlich kennen gelernt haben.

Konzeptionell bedeutsam waren primir die Festlegung einer iibersichtlichen und
skalierbaren Struktur sowie die Definition von Templates, damit die Dokumentati-
onen gemdss einem einheitlichen Raster erfasst werden. Das Wiki wurde intern
durch die IT-Abteilung eingefithrt und umgesetzt. Durch die langjdhrige enge
Zusammenarbeit mit der Firma Namics AG® entsteht ein regelméssiger und proak-
tiver Wissensaustausch, um neue Technologien im Unternehmen zu integrieren
und zu niitzen. Dieser Wissensaustausch ist gerade in einer schnelllebigen Branche
wie der Informatik ein wesentlicher Erfolgsfaktor.

4.2 Projekt-/IChange Management, Implementierung

Um die Mitarbeiter vom Wiki zu iiberzeugen und ihnen dessen Bedienung nidher
zu bringen, wurden Einfiihrungsveranstaltungen organisiert. Dabei wurden den
Teilnehmern die Ziele, der Sinn und Zweck sowie der effektive Umgang mit dem
Wiki aufgezeigt ebenso wie einige grundlegende Richtlinien zur Erfassung der
Dokumentationen. Zur Schulung wurden ein kleines Handbuch und eine Guideline
erarbeitet, um ein einheitliches Vorgehen und Dokumentieren sicherzustellen. Um

¥ URL: http://www.namics.ch
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die Einstiegshiirden zu senken, kénnen die Benutzer ihre Texte mit einem inte-
grierten WYSIWYG’-Editor erfassen und miissen nicht auf die anfangs recht kryp-
tisch erscheinende Wiki-Syntax zuriickgreifen. Ohne diesen grafischen Editor
wire es schwierig, die Fachbereiche fiir das Wiki zu gewinnen.

In der IT-Abteilung wurde das Wiki erwartungsgemass von Anfang an sehr positiv
aufgenommen. Dies ist einerseits auf das junge Durchschnittsalter von rund 35
Jahren zuriickzufiihren, andererseits auf die generelle Technikaffinitdt der Mitar-
beitenden. Sie merkten schnell, dass ihnen das Wiki als zentrale, vernetzte und
verlinkte Wissensquelle vieles erleichterte. Insbesondere die Moglichkeit, Doku-
mente gemeinsam zu bearbeiten und zu verlinken, wurde sehr positiv aufgenom-
men. Die notwendige Uberzeugungsarbeit innerhalb der Informatik hat sich also
auf eine grundlegende Instruktion und Betonung der Vorteile beschrinkt und er-
folgte relativ widerstandsfrei. Grundsitzlich sind die Mitarbeiter der IT-Abteilung
gegeniiber neuen Technologien und Innovationen sehr aufgeschlossen, was in
diesem schnelllebigen Business auch eine wichtige Voraussetzung ist.

Bei den Mitarbeitern aus den Fachbereichen ist ein gewisser Widerstand gegen-
iiber Neuerung zu beobachten. Sie lassen sich primir mit kommunizierter Erfah-
rung und vor allem eigenen Erfahrungen iiberzeugen. Eine Einfiilhrungsveranstal-
tung mit vielversprechenden Power Point Prisentationen reicht in der Regel nicht
aus, um eine breite Anhingerschaft fiir das Projekt zu gewinnen. Deshalb wurden
in den Fachbereichen einzelne technik-affinere Mitarbeiter angesprochen und
iiberzeugt, die dann ihrerseits ihre Mitarbeiter und Kollegen fiir das Projekt ge-
winnen und pushen.

Ein Jahr nach der Initialisierung des Wikis wurden verschiedene Gutscheine aus-
gelobt (z.B. ein Abendessen mit der Frau) fiir den Autor der qualitativ besten Bei-
trige. Die Leitgedanken waren einerseits, einen zusitzlichen Anreiz zur Nutzung
des Tools zu schaffen und den engagierten Schreibern ein Zeichen der Wertschét-
zung entgegen zu bringen. Andererseits war damit auch eine Art virales Marketing
verbunden, in dem es eine Gelegenheit schaffte, um das Wiki in Kaffee- und Mit-
tagspausen ins Gespriach zu bringen. Mund-zu-Mund-Propaganda hat sich als sehr
wirksames Mittel erwiesen, um ein Projekt zu fordern.

Im Ubrigen wurde nie eine formale Dokumentationspflicht fiir das Wiki festgelegt,
das heisst die alte Vorgehensweise wurde durch das Management nicht verboten
oder diskreditiert. Viel mehr haben die Benutzer selber festgestellt, wie niitzlich
und produktivititsfordernd das Tool ist.

Im Projekt herrscht eine flache Hierarchie ganz im Sinne der Wikipedia-Kultur:
Jeder kann Beitrdge hinzufiigen und verdndern, wobei ,,Jeder” sich auf die intern
berechtigten Mitarbeiter bezieht. Innerhalb derselben Berechtigungsstufe sind alle
Mitarbeiter gleichberechtigt (d.h. jeder Benutzer mit einer Berechtigung zu einem
Bereich A des Wikis hat die gleichen Rechte). Dabei findet eine implizite Quali-
titssicherung statt, da die Autoren auch die Leute sind, die die Beitrdge wahrend
ihrer Arbeitstatigkeiten tatsdchlich brauchen. Damit verbunden ist natiirlicherweise
ein hohes Eigeninteresse an korrekten, hochwertigen, vollstdndigen und aktuellen
Informationen, wodurch die aus Wikipedia bekannte ,,Vandalismus‘“-Problematik
entfallt.

? Grafischer Editor, der das einfache Bearbeiten von Text dhnlich wie bei Pro-
grammen wie Microsoft Word erlaubt
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4.3 Betrieb und Weiterentwicklung

Der technische Aufwand zum Betrieb des Wikis ist sehr gering. Das dokumentierte
Wissen wird durch die entsprechenden Mitarbeiter laufend aktualisiert und erwei-
tert. Da es sich bei den Dokumentationen in der Regel um wiederkehrende Lang-
zeitinformationen handelt, miissen diese (im Unterschied beispielsweise zu einem
Blog) nicht archiviert werden.

Das MediaWiki wurde um ein Plug-In zur Offline-Speicherung von Seiten erwei-
tert, um die Datenbestinde regelmissig auf lokalen Computern zu sichern.
Dadurch sind kritische Informationen wie Notfallpldne und —unterlagen auch off-
line verfiigbar. Das Backup-Konzept sieht hierzu eine wochentliche Sicherungs-
speicherung auf den Laptop des Pikettleiters vor. Die komplette Wiki-
Dokumentation kann via PDF-Generator komfortabel ausgedruckt werden.

Da es sich beim MediaWiki um ein breit erprobtes und eingesetztes Tool handelt,
sind bisher keine grosseren Verdnderungen geplant oder notwendig. Einzig das
Arbeiten mit Grafiken und Bildern im derzeit verwendeten WY SIWY G-Editor ist
aufgrund des umsténdlichen Uploads nicht optimal. Hier gibt es Verbesserungspo-
tential, wie die Benutzer iibereinstimmend festgestellt haben.

5. Wirkung und Nutzung

5.1 Nutzerakzeptanz

Das Wiki ist ausserhalb der Informatikabteilung zu Beginn eher kritisch aufge-
nommen worden. Die Griinde kénnen einerseits in fehlender technischer Affinitét
liegen, andererseits bei langjdhrigen Gewohnheiten oder einer grundsétzlich eher
konservativen Wertschétzung von Prozessinnovationen. Bei internen Schulungen
herrschte anfangs denn auch gelegentliches Unverstindnis, weshalb ein kompli-
ziertes Wiki eingefiithrt wird, wenn es doch mit Microsoft Word viel einfacher
funktionierte.

Durch die speziell konzipierte Einfiihrung in die Bedienung und den Nutzen des
Wikis konnte der innere Widerstand der Mitarbeitenden gesenkt werden. Insbe-
sondere das Aufzeigen und Erleben der zahlreichen Vorteile fiihrte zu einer stetig
steigenden Akzeptanz und Nutzung. Beispielsweise erwies sich die Suchfunktion
als sehr vorteilhaft. Aufgrund der zentralisierten Datenbestéinde war es erstmals
moglich, eine Stichwortsuche einfach und schnell iiber alle eingebundenen Abtei-
lungen und Informationen durchzufiihren.

Im Endeffekt sind alle Mitarbeiter, die das Wiki verwenden, freiwillig aufgesprun-
gen. Einige zeigten am Anfang einen gewissen inneren Widerstand oder sogar
Ablehnung, als sie die Funktionsweise aber verinnerlicht hatten, iiberragte das
gesteigerte Nutzenempfinden.

5.2 Zielerreichung und bewirkte Veranderungen

Im ersten Jahr nach Einfiihrung des Wikis wurden iiber 600 Artikel erfasst. Es
konnte zudem eine hohe Anderungsrate der Beitrige und damit einhergehend eine
hohe Aktualitdt und Zeitndhe der Beitrdge registriert werden.

Eine wesentliche Verdnderung des Betriebsablaufs ist beispielsweise bei den Ope-
rateuren zu beobachten, die tiglich ihre Systeme kontrollieren und jetzt jeweils
einen Eintrag im Wiki erstellen, um die Durchfiihrung zu protokollieren. Durch
das automatische Logging und dem gekoppelten Mitarbeiteraccount kann eindeu-
tig festgestellt werden, welcher Operateur die Kontrolle bestatigt und validiert hat
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und zu welchem spiteren Zeitpunkt Anderungen erfolgt und durchgefiihrt worden
sind.

Ein weiterer wesentlicher Vorteil ist die zentrale Verfligbarkeit aller Informationen
in einer einzigen Datenbank. Dadurch wird eine Multi-User-Bearbeitung der Bei-
trige sowie eine Volltextsuche iiber die gesamte Datenbank ermoglicht. Die Daten
sind zudem aktueller und zeitnaher als in der bisherigen ,,Word-Dokumentation®.
Wichtig ist der Appell an die Mitarbeiter, die Informationen auch zukiinftig zu
pflegen, um diese auf dem aktuellsten Stand der Dinge zu halten. Initial hat es sich
aber sehr gut bewihrt.

Die Ziele und Erwartungen an das Wiki wurden erreicht. Die Akzeptanz steigt und
die Nutzung wird auf weitere Fachbereiche ausgeweitet. Das Wiki hat sich als
geeignete Antwort auf viele unterschiedliche Mitarbeiterbediirfnisse erwiesen.

5.3 Faktische Nutzung

Das Wiki wird von den Operateuren taglich genutzt, um Kontrollen zu dokumen-
tieren. Die Nutzung ist insbesondere in der Notfall-, und Operationssicht sehr
ausgeprigt. In bestimmte SAP Anwendungen zur Bearbeitung von Schnittstellen-
Fehlermeldungen wurde eine direkte Verlinkung zum Wiki integriert, so dass die
kryptischen Fehlercodes unmittelbar zu einer Wiki-Dokumentationsseite weiterlei-
ten und so hdufig wiederverkehrende Probleme einfach, direkt, pragmatisch und
nutzerunabhingig angegangen und geldst werden konnen. Andere Bereiche sind
bereits bemiiht, ihre Informationen zukiinftig auch iiber dieses System zu verwal-
ten. Ein Bereich ,,IT-Wissen“ ist im Aufbau, um innovative Technologien und
implizites Prozesswissen der Mitarbeiter zu sammeln und zu teilen.

Derzeit verfiigt das Wiki iiber rund 910 Artikel .

Die Nutzerakzeptanz ist mittlerweile sehr hoch, da sich aufgrund der vereinfachten
und effizienteren Arbeitsweise sehr schnell eine individuelle Wertschétzung fiir
den effektiven Nutzen eingestellt hat. Erfahrungen

Mit der Einfiihrung des Wikis wurde ein niitzliches Hilfsmittel geschaffen, um
Service Dokumentationen zu erstellen und zu warten, externes und implizites Wis-
sen zu konservieren und Notfallpldne- und Unterlagen einfach und sicher zugéng-
lich zu machen. Das erlaubt beispielsweise dem CIO, sich bei IT-Audits alle bend-
tigten Informationen iiber das Wiki zu beschaffen, ohne andere Mitarbeiter hinzu-
ziehen zu miissen. Der Zugriff auf die entsprechenden Informationen ist zudem
wesentlich schneller moglich. Das System ist einfach zu bedienen und Anderungen
sind durch die automatische Protokollierung jederzeit nachvollziehbar. Die Akzep-
tanz und die Wertschitzung des Wikis sind stetig gestiegen, so dass der Nutzen des
Wikis auch andere Fachbereiche erreicht hat und das System explizit nachgefragt
wird.

5.4 Spezialitaten der Losung

Das Wiki ist iiber den WY SISWG-Editor intuitiv und einfach zu bedienen. Durch
die automatische Versionisierung sind Anderungen nachvollziehbar und einem
Urheber zuzurechnen. Die Volltextsuche iiber alle Informationen erlaubt ein
schnelles Auffinden der geforderten Informationen iiber verschiedene Wissensge-
biete hinweg. Die Dokumente lassen sich untereinander verlinken, wodurch Daten-
redundanzen vermieden und eine hohere Aktualitét erreicht werden.

' Stand: Mitte April 2011
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5.5 Barrieren und Erfolgsfaktoren

Der Erfolg stellte sich nicht unverziiglich ein, da die Mitarbeiter zum aktiven Wis-
senstausch animiert und motiviert werden mussten. Das Wiki bedeutet insofern
einen kulturellen Wandel, als dass Wissen nicht ldnger implizit an eine Person
gebunden ist, sondern in einem allen zugénglichen Werkzeug ausgetauscht wird.
Eine Einfilhrung in die Grundsétze der Bedienung und Dokumentation sowie das
Aufzeigen der Vorteile anhand praktischer Erfahrungen fiihrte zu einer Minimie-
rung der inneren Widerstinde. Die Gewinnung innovationsfreudiger Mitarbeiter
fiir das Wiki kann in Anlehnung an virales Marketing eine bereichsiibergreifende
Breitenwirkung erzielen.

Die Bedienung des Wikis ist nach einer entsprechenden Einfithrung einfach und
intuitiv zu handhaben. Herr Bernegger, ein langjéhriger Mitarbeiter kurz vor der
Frithpension, weist in diesem Kontext darauf hin, dass dies allerdings nur der Fall
ist, wenn man tiglich damit arbeitet. Das Handling kann aber schwierig werden,
wenn man nicht tiglich mit dem Wiki zu tun hat. Grundsitzlich sieht er den Er-
folgsfaktor zur Nutzung neuer Technologien im ,,Learning-by-doing, das heisst den
inneren Widerstand iiberwinden und sich an neue Dinge heranwagen, diese auszu-
probieren und zu nutzen. Grundsétzlich ist gerade im IT-Bereich die Offenheit fiir
neue Technologien ein sehr bedeutender Erfolgsfaktor.

5.6 Lessons Learned

Es zahlt sich aus, innovative Projekte mit einem kleinen Prototyp zu starten und
dann auf dem entstehenden Fundament schrittweise aufzubauen. Klein anfangen,
darauf aufbauen und skalieren. Dieses Konzept hat sich riickblickend auch beim
Wiki-Projekt der SFS services AG sehr gut bewihrt.

Das Wissensmanagement ist seit iiber 100 Jahren ein Thema in Unternehmen. Die
Fachbereiche verlangen nach einem Tool, um dieses Problem zu losen, ohne die
konkreten Bediirfnisse zu spezifizieren. Bei dieser Ausgangslage empfiehlt es sich
umso mehr, mit einem kleinen Prototyp anzufangen, diesen mit den gewonnen
Erfahrungen und Erkenntnissen zu verbessern und zu erweitern. So ist das Wiki
schrittweise zu einem beachtlichen Wissenspool gewachsen.

Grundsatzlich sind die Probleme bei der Umsetzung solcher IT-Projekte eher kon-
zeptioneller als technischer Natur. Es ist teilweise schwierig, die Bediirfnisse des
Fachbereichs zu fassen und in einer Implementation treffend zu konkretisieren.
Insbesondere fillt ins Gewicht, die Mitarbeiter schematisch umzuerziehen. Fiir
viele Mitarbeitende stellt es einen inneren Tabubruch oder zumindest einen ar-
beitskulturellen Wandel dar, ihr gesamtes Wissen in einer zentralen Datenbank
allen Mitarbeitern zugénglich zu machen. Diese neue Transparenz kann verdngsti-
gen und dadurch Ablehnung auslésen. Hier gilt es, die Mitarbeitenden abzuholen,
Anreize zu stiften und zu motivieren.

Ein verbesserungswiirdiger Punkt ist die Vorgehensweise bei der Konzeption der
Templates. Diese Dokumentationsgrundgeriiste des Wikis wurden entfernt von der
Zielgruppe, den Anwendern, entworfen. Dadurch dnderte sich die Arbeitsweise
zum Ansatz ,,Wie bringe ich das, was ich dokumentieren muss, in die Vorlage
hinein?*. Besser wire es gewesen, den Fokus darauf zu legen, was fiir die Benutzer
wichtig zu dokumentieren ist und daraus die Vorlagen abzuleiten. Die Templates
also a priori auf die jeweiligen Bediirfnisse auszulegen.

Sehr positiv wiederum war das explosionsartige Wachstum von Benutzern, Eintra-
gen und Verlinkungen. Mit der Zeit haben in allen Abteilungen Teams angefangen,
im Wiki zu dokumentieren. Gegenseitige Bewertungen im Pausenraum, allenfalls
gefordert durch einen kleinen Wettbewerb fiir qualitativ besonders hochwertige
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Beitrdge, haben die Gesprachskultur geprigt und im Sinne von implizitem viralem
Marketing ihre Wirkung nicht verfehlt.

Zusammenfassend ist das Projekt erfolgreich verlaufen und bei den Benutzern nach
eher zogerlichem Einstieg auf eine breite Akzeptanz gestossen. Das Wiki wird rege
genutzt und hat massgeblich zur Verbesserung von Prozessen rund um die Doku-
mentation und Informationsverarbeitung beigetragen. Der ,klein starten, gross
wachsen‘““-Prototypansatz hat sich bewdhrt ebenso wie das Konzept, Social-Media-
Applikationen zur Wissensverwaltung und -kollaboration im Unternehmen einzu-
setzen.

5.7 Ausblick und Pliane

Der Einsatz von Enterprise 2.0 und mobilen Applikationen ist gerade in der Infor-
matikabteilung ein sehr aktuelles Thema. Getreu der Innovationskultur des Unter-
nehmens werden diese Technologien aber pragmatisch betrachtet und nicht inte-
griert nur um der Integration wegen. Der effektive Nutzen steht stets im Vorder-
grund. ,,Cloud Computing™ beispielsweise war in den vergangenen Jahren ein
richtiger Hype, hat sich im Unternehmen aber noch nicht richtig durchgesetzt.

Ein wichtiges Thema ist die Frage, wie die Fachbereiche in Zukunft arbeiten wer-
den. Eine beobachtete Entwicklung ist der Trend zu ,,Bring my own device®, dass
jeder Mitarbeiter also seinen eigenen Gerétepark (z.B. Notebook) mit zur Arbeit
bringt oder zumindest ein Wunsch danach besteht. Das bewirkt verdanderte Anfor-
derungen an die Schnittstellen und wirft Sicherheitsfragen auf.

Ein weiteres Thema, das die Unternehmenswelt seit Jahrzehnten begleitet und mit
der Globalisierung an Bedeutung gewonnen hat, ist die Kollaboration. Wie kdnnen
verteilte Teams effizienter zusammenarbeiten, kommunizieren und sich koordinie-
ren? Wie kann Wissen geteilt werden? Wie kann effektives Projektmanagement in
einer zunehmend vernetzten und globalisierten Gesellschaft aussehen? Welchen
Einfluss konnen Social-Media-Technologien haben?

In diesem Kontext wird derzeit Microsoft Sharepoint'' als Kollaborationsumge-
bung betrachtet. Die hohen Anschaffungskosten miissen aber wiederum relativiert
werden mit den business-relevanten Anforderungen und der Frage, ob mit diesem
Tool die Business Cases wirklich sinnvoll und umfanglich abgedeckt werden kon-
nen. Es scheint aber sicher, dass die bestehende Toolpalette aus Messenger, Chat,
Videokonferenzen und virtuellen Kollaborationsrdumen nur die erste Stufe einer
nachhaltigen Entwicklung in Richtung digitaler Kommunikationstechnologien
darstellt. Wiinschenswert wire eine Applikation, die alle wesentlichen Erfolgs-
merkmale der IT integriert und insbesondere eine perfekte Kollaboration, Koordi-
nation von Fachbereichen intern und extern, Dokumentenhandling, Voice- und
Videokonferenzen, Telefonintegration etc. ermoglicht. Mit der stetigen Weiter-
entwicklung der Infrastruktur wird dieses Ideal schrittweise angenéhert.

Durch die zunehmende Verbreitung und Etablierung von Smartphones und mobi-
lem Internet wird auch die Mobilintegration zu einem immer wichtigeren Thema.
Die IT erhilt grundsitzlich einen hoheren Stellenwert, um am Markt {iberhaupt
bestehen zu konnen. Diese Verschiebung ist intern und extern zu beobachten. So
ist beispielsweise die Informatik der entscheidende Erfolgsfaktor fiir kurze Liefer-
fristen oder eine Echtzeit-Sendungsverfolgung. Mobiltelefon-Applikationen sind
in Arbeit. Diese werden aber getreu der unternehmensinternen Innovationskultur

' URL: http://sharepoint.microsoft.com/de-at/Seiten/default.aspx
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differenziert betrachtet: Es darf nicht darum gehen, einem Hype zu folgen, sondern
die Applikationen miissen auch eine effektive Business-Relevanz bieten, was ge-
genwirtig bei vielen Anwendungen nicht gegeben ist. Die Technologie erscheint
sinnvoll, um beispielsweise die Auslieferung von Waren zu koordinieren. Mit
einer entsprechenden Applikation konnte die Lieferung dem Bauleiter vorgéngig
angekiindigt und dadurch Retournahmen verhindert werden.

In den néchsten Monaten wird im Unternehmen ganzheitlich das Biiroapplikati-
onspaket ,,Microsoft Office 2010'* eingefiihrt. Aufgrund der gegeniiber der der-
zeit verwendeten Version ,,Microsoft Office 2003 grundlegend veridnderten Be-
nutzeroberflache wird ein relativ grosser initialer Widerstand erwartet. E-Learning
wird als Technologie gepriift, um die erweiterten Mdglichkeiten von ,,Microsoft
Office 2010 durch Wissenstransfer und Schulung produktiv zu nutzen.

Zusammenfassend kann also festgehalten werden, dass die SFS services AG in
naher Zukunft vor allem in den Bereichen Kollaboration und Mobile Business ihre
Aktivititen ausbauen wird.

12 URL: http://office.microsoft.com/de-ch/
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Dokumentation der Datenerhebung

Die Daten wurden in Interviews mit sechs Mitarbeitern der SFS services AG erho-
ben (gemiss Tabelle 1.1, ,,Losungsbetreiber). Die Interviews wurden am 11. und
12. April 2011 am Firmensitz der SFS services AG in Heerbrugg, Schweiz, durch-
gefiihrt. Das Fallstudienraster diente als Leitfaden zur Interviewgestaltung. Die
Interviews wurden innerhalb dieses Rasters sehr frei gefiihrt. Die Interviews dauer-
ten pro Person ungefdhr eine Stunde und wurden auf Video aufgezeichnet. Zusétz-
lich erfolgte eine Protokollierung der wichtigsten Aussagen auf einem mitgebrach-
ten Notebook. Die Auswertung erfolgte aus einer Zusammenfiithrung von protokol-
lierten Informationen und deren Verifizierung iiber die Videodokumentation.

Fiir die Angaben zur Struktur des Wikis sowie zu den Herausforderungen und
Zielen wurden die unternehmensintern erstellten Einfithrungsdokumente konsul-
tiert. Diese dienten als Ergénzung zu den in den Interviews ermittelten Informatio-
nen.

Die Angaben zur Nutzung des Wikis beruhen auf Aussagen von Herrn Reto Buch-
li, Leiter Informatik der SFS services AG.

Videos

Fiinf Ausschnitte aus den auf Video aufgezeichneten Interviews sind auf dem
Youtube-Kanal iwiunisg von Prof. Dr. Andrea Back in der Playlist ,,Fallstudie:
SFS services Wiki“ zu finden:

http://www.youtube.com/user/iwiunisg#grid/user/7543EDD1975EB57A.

Diese Interviews sind dariiber hinaus in den Blogpost zur Fallstudie eingebettet:
http://www.e20cases.org/fallstudien/sfs-services-ag-einsatz-eines-wikis-zur-
wissenskollaboration/
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