L 'il rl _';;

WEB 2.0

Wissensmanagement

Wissensschatze

tellen

bringt mehr!

Wikis fur ein kostengunstiges und effizientes

Wissensmanagement

Zum Unternehmensalltag gehort der Verlust kostbarer Arbeitszeit auf der Suche nach wichtigen
Informationen, oder allgemeiner gesprochen, der Suche nach Wissen. Nur selten liegt das gesamte
Wissen einer Organisation zentral und fiir alle verfugbar an einem Ort. Der Einsatz von Social Soft-

ware wie Wikis kann hier pragmatisch und effektiv Hilfe bieten.

Die Suche nach der internen An-
weisung zur Reisekostenabrechnung
ist nur argerlich. Schlimmer hinge-
gen, weil unternehmenskritisch, ist
der Maschinenstillstand in der Pro-
duktion und die Gefahr, die Just-in-
Time-Lieferung nicht sicherstellen
zu koénnen. Und das vielleicht nur,
weil der Schichtleiter krank ist und
damit die Person fehlt, die mit ihrer
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langjahrigen Routine den Schaden
schnellstméglich beheben kénnte.
Diese Falle verdeutlichen ein
zentrales Problem: Es mangelt nicht
am Wissen in den Unternehmen,
sondern daran, dieses Wissen im
Einzelfall schnellstmdglich verfugbar
zu machen. Wikis bieten hier Op-
timierungsansatze und entwickeln
sich dabei zu einer preisglnstigen

Alternative zu administrativ aufwan-
digen und somit kostspieligen Da-
tenbanken.

Zahlreiche

Einsatzmoglichkeiten

Wissen wird in einer globalisier-
ten Welt und bei steigendem Kos-
tendruck immer mehr zu einem der
mafgeblichen Faktoren flr die Wett-
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bewerbsfahigkeit eines Produktes,
einer Dienstleistung oder gar eines
Unternehmens. Gerade im Mittel-
stand leisten wissensintensive Auf-
gaben einen zentralen Beitrag zur
Wertschépfung. Dabei ist nicht nur
das detaillierte Wissen Uber das ei-
gene Portfolio gefragt, sondern bei-
spielsweise auch Kenntnisse Uber
den Wettbewerb und die eigenen
Kunden. Exakte Informationen zum
Maschinenpark eines Kunden, in-
klusive der Reparaturhistorie, sind
fir den technischen Service ebenso
von zentraler Bedeutung wie fiir die
Vertriebsmitarbeiter zur Erstellung
eines individuellen Angebotes.

Dabei stellt nicht nur der demogra-
fische Wandel unserer Gesellschaft
und das steigende Durchschnittsal-
ter der Mitarbeiter die Unternehmen
vor die Herausforderung, das breit
gefacherte Wissen neu zu organi-
sieren. Auch die wachsenden ver-
teilten Strukturen vieler kleiner und
mittlerer Unternehmen, zum Beispiel
durch die Griindung von Produkti-
onsstatten im benachbarten Aus-
land, zeigen den Bedarf zusatzlicher
Initiativen fir den Wissenstransfer
auf. Denn so kdnnen alle Mitarbeiter
an die Informationen gelangen, die
sie fur die Bewaltigung ihrer Aufgabe
bendtigen. Filialbetriebe und Produk-
tionsstandorte profitieren auf diese
Weise vom Wissen der Mitarbeiter in
der Zentrale — und umgekehrt.

Hier spielt die Informationstech-
nologie ihre Starke aus. Sie offeriert
zahlreiche Médglichkeiten, Wissen
zu sammeln, zu strukturieren und
standortunabhangig bereitzustellen.
In einem solchen Zusammenhang
kamen traditionell die bewahrten Da-
tenbanken zum Einsatz. Mittlerweile
beweisen jedoch auch Wikis an je-
dem Tag millionenfach im Internet ihr
Potenzial zur Sammlung von Wissen.
Sie kdnnen ohne groRen administra-
tiven Aufwand installiert und betrie-
ben werden und kommen dank ihrer
Einfachheit dem Nutzerverhalten
entgegen. Wikis sind durch die Re-
cherche in der Internet-Enzyklopadie
Wikipedia fast jedem Internet-User
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bekannt. Daher setzen bereits viele
Konzerne an den unterschiedlichs-
ten Stellen Wikis ein: Sie werden als
interne Wissensdatenbank oder fir
den User-Helpdesk im Call Center
genutzt, dienen als Firmenhandbuch
mit integriertem Workflow oder als
zentrale  Dokumentationsplattform
in der Entwicklung von Hard- oder
Software. Aber auch heterogene
Organisationen wie der Paritédtische
Wohlfahrtsverband in Hessen setzen
auf Wikis als Informationssystem fiir
die Beratungsstellen der sozialen
Arbeit. Gerade in Féllen wie diesem,
bauen Wikis Briicken zwischen Ab-

kann von dort via Web-Browser
jederzeit aufgerufen werden. Die
Bereitstellungsgebihr eines gehos-
teten Wikis betragt beispielsweise
fur 15 User 30 Euro netto im Monat
oder 299 Euro im Jahr und bietet da-
mit eine kostenglinstige Mdglichkeit,
den Einstieg in die Wikitechnologie
im eigenen Unternehmen zu reali-
sieren.

Professionelle Ldsungen zeich-
nen sich dadurch aus, dass sich
ihre Oberflache einfach konfigurie-
ren und dem eigenen Design an-
passen lasst, Bilder und Grafiken
eingebunden werden k&énnen und
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Schnell, effektiv und preisgiinstig: Die Namensgeber der Wikis, die kleinen
Schnellbusse von Hawaii, signalisieren wertvolle Tugenden.

teilungen oder Standorten und wei-
sen einen kostenglinstigen Weg zur
schnellen Bereitstellung einer intuitiv
zu bedienenden Wissensplattform.
Innerhalb von nur vier Wochen kann
ein Projekt wie beim Paritdtischen
Wohlfahrtsverband zum Abschluss
gebracht werden.

Soll die Katze jedoch sprichwort-
lich nicht im Sack gekauft werden,
bietet sich zunachst ein erster Test
an. Hier offerieren Wikis im Gegen-
satz zu Datenbanken eine schnelle
Méglichkeit, einen Testlauf etwa im
Vertrieb durchzufiihren. Eine Hos-
ting-Losung ist auf dem Server eines
Dienstleisters schnell installiert und

beispielsweise ein einfacher WYSI-
WYG-Editor (What You See Is What
You Get) verwendet werden kann.
Integraler Bestandteil eines Unter-
nehmenswikis sollte dartiber hinaus
die Verfugbarkeit eines Workflows
sein. Dieser garantiert die Prufung
und Gegenzeichnung wichtiger In-
halte beispielsweise dann, wenn
technische Details in einem Hand-
buch zu klaren sind oder die Mitar-
beiter im Call Center Uber ein neues
Vertragsformular aufgeklart werden
mussen. Zu den weiteren Komfort-
merkmalen solcher Wikis gehéren
die erleichterte Einrichtung weiterer
Wikis Uber eine Administrationsseite
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(WikiFarming) und der jederzeit ein-
fach mdgliche Transfer aller Daten,
etwa beim Wechsel von einer Hos-
ting- auf eine In-House-Ldsung.

Erfolgsfaktoren —

Beratung und Moderation

Mehr noch als bei anderen IT-
Projekten entscheidet die Beratung
und Moderation eines Wiki-Projekts
Uber den Erfolg. Denn starker noch
als bei gewdhnlichen IT-Projekten
hangt der Erfolg maflRgeblich davon
ab, dass die Mitarbeiter die Bereit-
schaft zeigen, ihr Wissen zu teilen
und aktiv an der Gestaltung des Wi-
kis teilnehmen.

Es gibt zwar in der Regel nicht
ein Erfolgsrezept fur die Implemen-
tierung eines Wikis, aber profes-
sionelle Dienstleister und Berater
verfuigen Uber eine Reihe allgemein-
glltiger, Ubertragbarer Erfahrungen.
So lassen sich im Rahmen eines
Prozesses bereits frihzeitig Vor-
behalte erkennen und durch eine
qualifizierte Moderation abbauen
sowie die Gestaltungswiinsche der
Mitarbeiter berticksichtigen. So flhrt
erfahrungsgemall die Akzeptanz
von Userwiinschen dazu, dass nach
dem Startschuss unmittelbar eine
rege Aktivitat beim Einstellen von
Beitrdgen einsetzt.

Wesentlich fur den Erfolg ist auch
die Entscheidung, wel-
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Dr. Richard Heigl (Hallo Welt!): Die Verwendung quelloffener Open-Source-
Wikis bietet Investitionssicherheit fiir die Zukunft!

internationalen Wiki-Community bei
der Investitionsentscheidung eine
Rolle spielen. Dadurch ist gewahr-
leistet, dass das Wiki technisch im-
mer up-to-date ist und der Anbieter
auch in Fragen der Gestaltung und
Betreuung eines Wikis seinen Fin-
ger stets am Puls der Zeit hat.

In  Sicherheitsfragen brauchen
Open Source-Produkte den Wettbe-
werb mit den proprietaren Angebo-
ten nicht zu scheuen. So garantiert
eine integrierte Wiederherstellungs-
funktion, dass bei einer Korruption

der Daten — etwa nach einem Ser-
vercrash — dank der vorgehaltenen
Historie die jederzeitige Reparatur
der Eintrage problemlos ist. Moder-
ne Wiki-Software wie beispielswei-
se das HalloWiki Sunrise der Hallo
Welt! — Medienwerkstatt GmbH er-
laubt dartber hinaus die Einrichtung
spezieller Sicherheitsbereiche, die
fur bestimmte Mitarbeitergruppen
wie Geschaftsfihrung und Vorstand
oder die Entwicklungsabteilung ex-
klusiv vorgehalten werden. Damit
ist sichergestellt, dass sensible Do-

kumente wie etwa die

che Software eingesetzt
werden soll. Hierbei sind
quelloffene Open Source-
Wikis wie die Varianten
der Wikipedia-L6sung
MediaWiki gegeniber den
proprietaren Lésungen im
Vorteil. Denn sie sparen
nicht nur Lizenzkosten,
sondern garantieren in
der Regel Herstellerunab-
hangigkeit, sodass selbst
beim Verschwinden eines

Die Hallo Welt! — Medienwerkstatt GmbH mit Sitz in
Regensburg ist ein unabhangiger IT-Dienstleister fir
Wissensvermittlung und Wissensmanagement. Hallo
Welt! hat sich auf Wikis, Community Management,
Social Software und Videotrainings spezialisiert. Da-
bei versteht sich Hallo Welt! nicht nur als technischer
Dienstleister: Das Expertenteam erarbeitet Konzep-
tionen und hilft beim Aufbau von Projekten. Zu ihren
Kunden zahlen sowohl mittelstédndische, als auch
groBe Kunden wie z.B. IBM Deutschland oder die
HUK-COBURG.

Hallo Welt!

Anbieters vom Markt die
Unterstlitzung des Wikis
durch andere Anbieter
maoglich ist.

Zudem kann auch die
Nahe eines Anbieters zur
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Medienwerkstatt Jﬂ‘“‘_J
Kontakt: i

Hallo Welt! — Medienwerkstatt GmbH
Untere Bachgasse 15, 93047 Regensburg
Tel. 0941/502758-23, Fax. 0941/502758-13
www.hallo-welt.biz

zukilinftige Unternehmens-
strategie nicht von Unbe-
fugten eingesehen wer-
den kénnen. Last but not
least, tragen Gestaltungs-
moglichkeiten bei der Im-
plementierung des Wikis
nicht unerheblich dazu
bei, dass die Nutzer in
der Folge besonderes In-
teresse an der Qualitats-
sicherung der Eintrage
haben.

Lautet das unterneh-
merische Ziel, durch ein
offentliches Wiki den Kon-
takt zu Kunden und Lie-
feranten zu verbessern,
sollte Uber die Einfihrung
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Ein
gemeinsamer
Text

Wiki bedeutet:

Verschiedene
Menschen sammeiln
Informationen
in einem Text.

Kollaboration fiihrt Wissen zusammen - Wikis erhalten und erhohen die Quali-

tat des Wissens im Unternehmen.

einer Anmeldefunktion nachgedacht
werden. Dass sich ein o6ffentliches
Forum fir Unternehmen lohnen
kann, belegt eine Umfrage vom Au-
gust 2008, an der unter anderem
Handelsblatt und WirtschaftsWoche
beteiligt waren. Darin erklaren 20
Prozent der Teilnehmer(innen), dass
sie zumindest gelegentlich Kontakt
mit Herstellern aufnehmen, um Er-
fahrungen und Wiinsche beziglich
der Produkte mitzuteilen und mehr
als ein Drittel signalisieren die Be-
reitschaft zur aktiven Mitarbeit bei
Produktverbesserungen. Die An-
meldefunktion und der Verlust der
Anonymitat erhdéhen erfahrungsge-
mafl} nachhaltig die Sicherheit und

senken die Gefahr von Falschungen
signifikant.

Generell gilt jedoch, dass das Ri-
siko falscher Eintrage oder bewuss-
ter Manipulationen nach unserer Er-
fahrung erheblich Gberschatzt wird.
Lediglich vier Prozent aller Eintrage
von Wikipedia sind beispielsweise
davon betroffen. Die meisten Fal-
schungen und fehlerhaften Ande-
rungen werden dort innerhalb einer
Minute von der Community korri-
giert. Das ist ein wesentlicher Er-
folgsfaktor fir jedes Wiki. In Unter-
nehmen kann es in Einzelfallen nétig
sein, die Qualitat der Inhalte mit zu-
satzlichen Tools wie einem Benach-
richtigungssystem fiir Mitarbeiter zu

sichern. Hier gibt es leistungsfahige
Lésungen, mit deren Hilfe beispiels-
weise ein Abteilungsleiter informiert
wird, dass er eine aktualisierte Fas-
sung eines gednderten Projektab-
laufs zur Kenntnis nehmen soll.

Wikis offerieren den Unternehmen
zahlreiche Vorteile, ihr teilweise ver-
teiltes Wissen zu biindeln und allen
Mitarbeitern schnell und problemlos
zur Verfiigung zu stellen. Dies ist un-
abhédngig davon, ob eine In-House-
oder eine Hosting-Lésung zum Ein-
satz kommt. Dank der problemlosen
Zugriffsmoglichkeit sowie ihrer in-
dividuellen und nutzerfreundlichen
Konfiguration werden sie schnell zu
integralen Bestandteilen der inter-
nen Kommunikation. Abteilungen wie
Technik und Vertrieb arbeiten gemein-
sam an Dokumenten, statt wie bisher
oftmals inihrer jeweiligen Fachsprache
aneinander vorbeizureden. Und auch
das vielfach breit gestreute und in Teil-
bereichen fundamentale Know-how
alterer beziehungsweise kurz vor dem
Renteneintritt stehender Mitarbeiter
lasst sich in einem Wiki allen Mitarbei-
tern zur Verfigung stellen, so dass bei
dem eingangs erwahnten Maschinen-
stillstand wahrend des Fehlens des
Schichtleiters zukunftig die Produktion
nicht mehr ausfallen muss.

Dr. Richard Heigl
Hallo Welt! Medienwerkstatt GmbH

...wenn es brennt im IT-Projekt:

NEU

Ruhe bewahren.
Projekifeuerwehr rufen.

HAUS

Als Probleml&ser retten wir europaweit groBe IT-Projekte. Unsere Projektmanagement-Einsatzkrafte
sind schnell vor Ort. Wir bringen mit: Passendes Werkzeug, einen kUhlen Kopf, Erfahrung und Know How.

Einsatzberichte erhalten Sie unter referenzen@neuhaus-consulting.de

Neuhaus Consulting GmbH | Hannover, MUnchen, Kénigswinter
Telefon 02223/7005-0 | www.neuhaus-consulting.de




