Tagungsband zum Workshop:
Enterprise 2.0 - Web 2.0 im Unternehmen

im Rahmen der Konferenz Mensch und Computer 2009

Alexander Richter, Michael Koch
Forschungsgruppe Kooperationssysteme, Universitat der Bundeswehr Miinchen

Isa Jahnke
Hochschuldidaktisches Zentrum, Technische Universitat Dortmund

Angelika Bullinger
Lehrstuhl Wirtschaftsinformatik 1, Friedrich-Alexander-Universitat Erlangen-Nirnberg

Alexander Stocker
Know-Center Graz

Der Tagungsband aller Workshops erscheint im Logos-Verlag.

mensch

Grenzenlos frei!?

ne
S—
camputar Mensch und Computer 2009 - 6. bis 9. September in Berlin




Inhalt

Vorwort

Nadine Lindermann, Sylvia Valcarcel, Mario Schaarschmidt, Harald F.O.
von Kortzfleisch: Offene Web 2.0 basierte Innovationsprozesse in Netzwer-
ken kleiner und mittlerer Unternehmen: Herausforderungen und Handlungs-
empfehlungen

Melanie Steinhuser, Philip Rath: Enterprise 2.0 -
Ein Beitrag zur Verringerung der soziotechnischen Kluft?

Susanne Morl, Hans-Jirgen Stenger: Social Software fiir die Entstehung
und Verbreitung von Methoden — Konzept und Erfahrungen

Anja Ebersbach, Markus Glaser: Sieben Mythen bei der Einfiilhrung von
Wikis

Markus Heckner, Martin Winnenberg: Build it and they will contribute?
Erfahrungen mit einer Enterprise 2.0 Plattform

Martin Bohringer: Information und Kontext im Enterprise 2.0

Peter Geilller, Hendrik Kalb, Eric Schoop: Wissenstransfer im Enterprise
2.0 managen

Christian Reuter: Social Software als kritische Informations-Infrastruktur

Christian Neubert, Michael A. Stecher, Stefan Taing: Enterprise 2.0 — Eine
Typologisierung

Seite 3

Seite 7

Seite 12

Seite 17

Seite 22

Seite 26

Seite 31

Seite 36

Seite 41

Seite 46



Vorwort

1 Hintergrund

Das Internet hat eine Evolution hinter sich. Die Benutzer haben sich von reinen Konsu-
menten zu Produzenten entwickelt, die Inhalte nicht mehr nur lesen, sondern diese selbst
bereitstellen, editieren, bewerten und kommentieren. Das Stichwort lautet Partizipation
bzw. Beteiligung [ZWS08]. Diese freiwillige und aktive Mitwirkung eines groflen Be-
nutzerkreises ohne Zwénge von Organisationen, Prozessen, Technologien oder bestimm-
ten Plattformen stellt das Hauptcharakteristikum des "Web 2.0" [Or05] oder auch "Social
Web" [EGHO08] dar.

Die unkomplizierte Mdglichkeit, etwas zum grofRen Ganzen beizutragen, kann viele
Wissensmanagement-Ansétze bereichern. Auf Firmenebene hat man dies vielfach er-
kannt und stellt sich nun die Frage nach den Einsatzpotenzialen des "Web 2.0 in Unter-
nehmen" [BGT08] bzw. des ,,Enterprise 2.0 [KR08, Mc06]. Im Gegensatz zum privaten
Internet, das eher durch informelle Strukturen gekennzeichnet ist [Ja09], mussen die
Beteiligten in den Unternehmen allerdings verschiedene unternehmensspezifische Her-
ausforderungen meistern, wie z.B. die Einbeziehung von Organisationsstrukturen und -
Prozessen.

Werden diese Spezifika bei der sozio-technischen Systemgestaltung der Werkzeuge
beriicksichtigt, bieten sie gegeniiber anderen Diensten bessere Mdglichkeiten, implizites
Wissen (,,tacit knowledge*) und Best Practices unternehmensweit verflighar zu machen.

2 Ziele des Workshops

Vor diesem Hintergrund war es unser Ziel, auf der Mensch und Computer 2009 in Berlin
einen multidisziplindren Workshop zu veranstalten, in dem Vertreter aus Soziologie und
Psychologie, Betriebswirtschaftslehre und Informatik das Thema aus ihrer jeweiligen
Fachperspektive diskutieren und dabei kulturelle, organisationale sowie technologische
Aspekte beleuchten. Der Workshop richtete sich sowohl an Teilnehmer aus der Wissen-
schaft als auch aus der Unternehmenspraxis.

Zentrale Fragestellungen rund um Enterprise 2.0, die wir a priori aufwarfen, waren ...
... aus Sicht der Wirtschaftsinformatik:
e  Wie lasst sich Social Software in bestehende IT-Infrastrukturen integrieren?

e  Welches sind Erfolgsmodelle um das Spannungsfeld zwischen Selbstorganisa-
tion und Fremdorganisation zu tberbriicken?



e Was sind mdgliche Gestaltungsparameter fiir den Einsatz von Social Software
in Unternehmen?

e Wie kdnnen Wissensaustauschprozesse und -netzwerke bewertet werden?
.. aus Sicht der Psychologie und der Soziologie:

e Welche Motivation haben Mitarbeiter eines Unternehmens Social Software zu
nutzen und welche Barrieren aus individueller Sicht sind beim Einsatz von So-
cial Software in Unternehmen zu tGberwinden?

e Was koénnen wir aus empirischen Untersuchungen zur Nutzung von Social
Software im Internet lernen?

e  Welche Auswirkung hat die Einbeziehung von Personen, die sich auRerhalb der
Communities of Practice befinden (weak ties) auf die Arbeitsprozesse?

e  Wie lassen sich kreativitatsforderliche (Lern-)Kulturen und "Flow-Erlebnisse"
(Spalt machende Erlebnisse beim Wissensaustausch) integrieren und somit evt.
neue Erkenntnisse zu Web 2.0 in Unternehmen erhalten?

3 Angenommene Beitrage

Aus einer erfreulich hohen Anzahl hochwertiger Beitrdge haben wir neun ausgewahlt,
die entweder Erfahrungen aus dem Einsatz von Social Software in verschiedenen Unter-
nehmen schildern, oder bestimmte psychologisch-soziologische, organisationale sowie
technologische Aspekte beleuchten.

Nadine Lindermann, Sylvia Valcéarcel, Mario Schaarschmidt und Harald F.O. von
Kortzfleisch (Universitdt Koblenz-Landau) betrachten in ihrem Beitrag den Einsatz von
Web 2.0-Werkzeugen zur Unterstiitzung der Generierung von Innovationen in einem
KMU-Netzwerk und zeigen Herausforderungen und Handlungsempfehlungen auf.

Melanie Steinhiiser und Philip Rath (Universitat Osnabrick / European Business School)
zeigen das Potenzial von Social Software auf, die soziotechnische Kluft zu verringern,
die typischerweise zwischen den Anforderungen der Anwender an I1T-Systeme und deren
Leistungsfahigkeit existiert und identifizieren Faktoren, die einen positiven Beitrag leis-
ten kénnen.

Susanne Mérl und Hans-Jirgen Stenger (Siemens IT Solutions and Services) prasentie-
ren einem anwendungsnahen modularen Baukasten an Methoden zur Realisierung von
Portfolio-Elementen der bei der Firma Siemens IT Solutions and Services zum Einsatz
kommt und auf den Erfolgsfaktoren des Web 2.0 (wie der Vernetzung der Mitarbeiter)
aufbaut.




Anja Ebersbach und Markus Glaser (Universitidt Konstanz) stellen sieben Mythen vor,
die fur die hohen Erwartungen stehen, die bei der Einfihrung von Wikis in Unternehmen
haufig nicht oder nur teilweise erfillbar sind und diskutieren diese.

Markus Heckner und Martin Winnenberg (Accenture Information Management
Services) schildern Erfahrungen mit einer Plattform die beim Beratungsunternehmen
Accenture mit dem Ziel unternehmensweiten Informationsaustausch, Netzwerkbildung
und Kollaboration zu ermdglichen, eingesetzt wird.

Martin Bohringer (Chemnitz University of Technology) diskutiert die Eigenschaften der
durch Enterprise 2.0-Werkzeuge gesammelten Informationen vor dem Hintergrund der
zunehmenden Miniaturisierung der Informationseinheiten und identifiziert deren Kon-
text als wesentliche Grundlage fiir die zukiinftige Beherrschung des ,,Enterprise 2.0

Peter Geilller, Hendrik Kalb und Eric Schoop (Technische Universitét Dresden) stellen
ein Framework vor, das die Konvergenz von Wissensmanagement und Enterprise 2.0
beschreibt. Zweck des Frameworks ist es Unterstutzungsfunktionen fur das Wissensma-
nagement zu identifizieren und zu systematisieren sowie Anforderungen an die Funktio-
nalititen des Informationssystems abzuleiten.

Christian Reuter (Universitat Siegen) erlautert am Beispiel zweier Infrastrukturanbieter,
wie Web 2.0-Anwendungen Teil kritischer Informations-Infrastruktur werden kénnen
und leitet daraus notwendige Handlungsschritte ab.

Christian Neubert, Michael A. Stecher und Stefan Taing (TU Miinchen/LMU Minchen)
stellen mehrere Varianten einer Typologisierung fiir Enterprise2.0-Werkzeuge vor, um
Nutzern, Entwicklern und Forschern gleichermalBen eine Hilfestellung zur Charakterisie-
rung neuer Anwendungen und Technologien und zur Einschatzung ihres Wirkungsgra-
des zu geben.

Zum Zeitpunkt der Fertigstellung des Workshop-Bandes sind wir davon uberzeugt, dass
der Workshop viele relevante Erkenntnisse und Erfahrungen aus den unterschiedlichen
Disziplinen sowohl aus dem universitaren Bereich als auch aus den Unternehmen zu
Tage bringen wird.
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Abstract: Kleine und mittlere Unternehmen (KMUSs) stehen vor der Herausforde-
rung ihre Wettbewerbsfahigkeit kontinuierlich zu sichern. Dies erfordert Innovati-
onen, die sich nicht nur auf die wettbewerbskritischen Bereiche, sondern auch auf
Probleme der modernen Arbeitswelt beziehen. Im Rahmen dieses Beitrags wird
der Einsatz von Web 2.0 zur Unterstiitzung der Generierung von Innovationen in
einem KMU-Netzwerk untersucht. Ziel ist das Aufzeigen von Herausforderungen
und Handlungsempfehlungen in diesem Kontext.

1 Einleitung

In einer immer komplexer und dynamischer werdenden Umwelt stehen kleine und mitt-
lere Unternehmen (KMUs) tagtéglich neuen Herausforderungen gegeniber, die sie mit
begrenzten Ressourcen zu bewéltigen haben. Dabei gewinnen neben dem Kerngeschaft
Themen aus der modernen Arbeitswelt, wie etwa Gesundheit am Arbeitsplatz, Work
Life Balance oder Energie und Umwelt fiir KMUs zunehmend an Bedeutung, da sie als
Querschnittsfunktion alle Bereiche eines Unternehmens durchlaufen. Hier besteht durch
gezielte Einbindung komplementérer innovativer Ideen von Mitarbeitern anderer KMUs
in einem Netzwerk die Chance, das kreative Potenzial zu erhdhen, ohne Rivalitaten an-
zufachen.

Vor diesem Hintergrund erforscht das Projekt KMU 2.0 neue Wege und Szenarien fir
das Management der unternehmensubergreifenden Zusammenarbeit in  KMU-
Netzwerken, um Probleme der modernen Arbeitswelt im Verbund zu I6sen. Fokussiert
wird hierbei auf den Einsatz von Web 2.0 Technologien, die als Instrument hinsichtlich
ihres Unterstlitzungspotentials zur kooperativen Generierung von innovativen Ldsungen
untersucht werden.



Dazu werden systematisch Konzepte und Modelle der Selbstorganisation sowie der
Informations- und Kommunikationstechnologie (IuKT) im Kontext von Web 2.0 analy-
siert. Zentrale Fragestellung ist, ob der Einsatz von Web 2.0 in einem Netzwerk von
KMUs den Austausch von innovativen Ideen durch Integration des kreativen Potentials
der Mitarbeiter fordert. In einem inkrementellen VVorgehen werden virtuelle Web 2.0
basierte Dienstleistungen konzipiert und entwickelt und in einem KMU-Netzwerk, dem
Wirtschaftsforum Neuwied e.V., implementiert und erprobt™.

Dieser Beitrag fasst erste Forschungsergebnisse von KMU 2.0 zusammen. Ziel ist die
Beschreibung der Herausforderungen des Forschungsprojektes (Kapitel 2), um basierend
auf Ergebnissen einer qualitativen Studie (Kapitel 3) Handlungsempfehlungen fur die
Etablierung Web 2.0 basierter kollaborativer Innovationsprozesse in einem KMU-
Netzwerk abzuleiten (Kapitel 4).

2 KMU 2.0: Herausforderungen eines Forschungsprojektes

2.1 KMUs, KMU-Netzwerke und Web 2.0

Grundsétzlich sind KMUs stark von der Person bzw. der Personlichkeit des Eigentlimers
und seiner Einstellung zur Tatigung von Geschéften gepragt [BGO06; LP05]. Aufgaben
und Entscheidungen werden nur unzureichend an die Mitarbeiter delegiert [Th96]. Der
strategische Horizont von KMUs ist tendenziell kurzfristig mit Fokus auf einer Uberle-
bensstrategie ausgerichtet [LP0O5]. Durch Zusammenlegung und Abstimmung von Res-
sourcen ermdglichen Unternehmensnetzwerke den Zugriff auf eine erweiterte Ressour-
cenbasis anhand derer KMUs agieren kénnen. Hierdurch gilt es gegentiber den einzelnen
Unternehmen eine Steigerung der Unternehmensleistung und damit der Wettbewerbsfa-
higkeit zu erreichen [Ki05] [PRWO03]. Die Zusammenarbeit hat fur jeden Kooperations-
partner erkennbare Vorteile zu bringen [BG06]. Die Netzwerkaktivitdten werden dabei
maRgeblich von der Person des KMU-Eigentiimers gepragt. Mitarbeiter werden nicht
bzw. nur teilweise in die Netzwerkarbeit integriert [Th96].

Basierend auf diesen Erkenntnissen findet Web 2.0 in der KMU-Praxis kaum Anwen-
dung [ECHO8]. Neben der Tatsache, dass der Einsatz mit einem unmittelbaren Nutzen
fur das Unternehmen verbunden sein muss, steht das mit Web 2.0 verbundene Prinzip
der Partizipation und Selbstorganisation im Widerspruch zu den in KMU-Netzwerken
vorherrschenden Organisationsstrukturen und -Prinzipien. Damit sind Barrieren im
grundsatzlichen Wesen der KMUs zu (iberwinden.

! Das Forschungsvorhaben wird aus Mitteln des Bundesministeriums fiir Bildung und
Forschung und aus dem Europdischen Sozialfonds der Européischen Union gefordert.



2.2 KMUs und kollaborative offene Innovationsprozesse

Der Open Innovation Ansatz beschreibt die Offnung des unternehmenseigenen Innovati-
onsprozesses durch Nutzung des Innovationspotentials der AuRenwelt. Hierbei gilt es
externe Quellen, wie Kunden, Nutzer oder sogar Wettbewerber in die Generierung und
Umsetzung von Ideen und Innovation mit einzubeziehen [CHO3]. Basierend auf der
Theorie (ber ,,Wisdom of Crowds*, nach der heterogene Gruppen ein hohes Potential fur
Kreativitat und Innovation aufweisen, fokussiert der Ansatz der kollaborativen Innovati-
on nicht nur auf die Integration einzelner Nutzer, sondern ganzer Communities in den
Innovationsprozess eines Unternehmens [WLO08].

Aufgrund ihrer Fahigkeiten schnell auf die Bedlrfnisse der Kunden und Mérkte reagie-
ren zu kdnnen, gelten KMUs als besonders innovativ und flexibel. Dabei bezieht sich die
Innovationsfahigkeit jedoch vornehmlich auf die KMU-Kernbereiche. Innovationen, die
sich dariiber hinaus auf die Praktiken im Arbeitsalltag beziehen, werden vor dem Hinter-
grund der angespannten Ressourcensituation eines KMUs nur unzureichend angegangen
[LPO5]. Angesichts des anstehenden Fachkraftemangels liegt gerade hier jedoch grof3es
Potential zur Gestaltung attraktiver Arbeitsplatze.

Das Forschungsprojekt stellt sich somit der Herausforderung, Innovationen in nicht-
wettbewerbskritischen Bereichen zur Bewéltigung von Problemen der modernen Ar-
beitswelt in KMUs herbeizufiihren. Ziel ist die Entstehung von kollaborativen Innovati-
onen mit Unterstltzung von Web 2.0, die eine Integration aller Mitarbeiter des Netzwer-
kes fur den Kreativitéts- und ldeenaustausch erfordert.

3 Web 2.0 in KMU-Netzwerken: Ergebnisse einer qualitativen Studie

Auf Basis der vorangegangen Ausflihrungen verfolgte das Forschungsprojekt in seiner
ersten Projektphase das Ziel, generelle technische und organisatorische Anforderungen
an Web 2.0 Dienste fir KMU-Netzwerke zu erheben und deren Wirkungszusammen-
hénge zu analysieren. Hierzu wurden leitfadengestiitzte Interviews mit den Geschafts-
fuhrern der sechs Value Partner des Projekts aus dem Wirtschaftsforum Neuwied e.V.
durchgefiihrt. Die Value Partner stehen dabei stellvertretend fiir die ca. 100 Mitgliedsun-
ternehmen des betrachteten KMU-Netzwerkes und nehmen die Rolle der Lead User ein.

Zu beobachten war, dass in der Wahrnehmung der Befragten Web 2.0 den teilnehmen-
den Unternehmen zwar prinzipiell Potenziale bietet, Gberwiegend jedoch fur KMUs ein
erhohtes Unternehmensrisiko birgt - angefangen bei Angebotstberflutung und Rufsché-
digung bis hin zu erh6htem Wettbewerbsdruck durch spezielle Plattformen. Die qualita-
tive Umfrage verdeutlicht allerdings auch, dass die Nutzung von Web 2.0 in der Uber-
betrieblichen Zusammenarbeit als Instrument fur die Gestaltung einer effektiven Koope-
ration gesehen wird. Hierbei ist eine unternehmensibergreifende Implementierung von
Web 2.0 iberwiegend von organisatorischen Faktoren geprégt, die auf die Motive fiir
den Beitritt zu einem Unternehmensnetzwerk — d.h. dem unmittelbaren wirtschaftlichen
Nutzen des KMUs aus der Zusammenarbeit — zurtickzufihren sind.



In heterogenen Netzwerken, wie dem Wirtschaftsforum Neuwied, werden die Potentiale
von Netzwerken zwar erkannt, konkrete Kooperationsfelder jedoch nur bedingt wahrge-
nommen. Daher ist innerhalb des Netzwerkes der Weg des gemeinsamen Nenners zu
waéhlen, der den KMUs mdgliche Felder der Zusammenarbeit erschlieit und die Teil-
nahme an und das Engagement im Netzwerk fordert. Web 2.0 dient hierbei als Instru-
ment, das dabei hilft, vorhandene Defizite in der Zusammenarbeit zu Uberwinden. Fir
eine Akzeptanz und Nutzung der Technologie sind jedoch Voraussetzungen zu schaffen,
die eine grundsétzliche Bereitschaft zur Teilnahme als auch die aktive Teilnahme an sich
sicherstellen.

4 KMU 2.0: Handlungsempfehlungen zur Beschreitung des Wegs

Die Forschungsergebnisse machen deutlich, dass KMU 2.0 ein schrittweises Vorgehen
erfordert, das die KMUs zum einen mit der Anwendung von Web 2.0 im Unternehmens-
alltag vertraut macht und zum anderen fiir kollaborative Innovationen durch die Forde-
rung des ldeenaustauschs auf der operativen Ebene 6ffnet. Abbildung 1 verdeutlicht das
Vorgehen in einem Stufenmodell.

KMU-Netzwerk

Gemeinsames Generieren und Umsetzen von innovativen Lésungen

T

‘ Austausch von Ideen und Erfahrungen ‘

T B

Gegenseitiges Kennenlernen

W

Abbildung 1: Stufenmodell zur Web 2.0 gestiitzten kollaborativen Open Innovation in KMU-
Netzwerken (eigene Darstellung)

Zunéchst ist eine grundsétzliche Bereitschaft zur Teilnahme an den Netzwerkaktivitaten
auf einer Web 2.0-Plattform (iber einen gemeinsamen Nenner der Kooperationspartner
zu schaffen und sicherzustellen. Ein unmittelbarer Nutzen kann hierbei fir alle durch
gegenseitiges Kennen lernen geschaffen werden, indem das Auffinden von Ansprech-
partnern bei bestimmten Fragestellungen oder von potentiellen Kooperationspartnern
ermdglicht wird.

In diesem Zusammenhang wurde die Entscheidung fir die friihe Implementierung eines
ersten Prototyps im betrachteten Netzwerk auf Basis der Funktionalitat ,,\WWer-macht-was
im Wirtschaftsforum® getroffen. Hierbei handelt es sich um eine Art Branchenbuch,
indem Informationen uber die Unternehmen, deren Branche und angebotenen Dienstlei-
tungen hinterlegt und abgerufen werden kénnen.
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Die Plattform reprasentiert dabei zwar eine klassische Web 1.0 Anwendung, der Proto-
typ soll die Kooperationspartner jedoch mit der Nutzung webbasierter Anwendungen im
Unternehmensalltag vertraut machen. In einem weiteren Schritt ist ein Austausch von
Ideen und Erfahrungen, etwa zu allgemeinen Problemen des Berufsalltags anzustreben,
in dem mehr und mehr Mitarbeiter integriert werden sollen. Kénnen hiertiber positive
Erfahrungen gesammelt und Nutzenpotentiale fur die KMUs erschlossen werden, ist an
eine gemeinsame Generierung und Umsetzung von Ideen und Innovationen zu denken.
Die zum Einsatz kommenden Web 2.0 Technologien sind dabei so zu gestalten, dass sie
insbesondere einen unmittelbaren Nutzen etwa durch Zeitersparnis und verbesserte Er-
reichbarkeit bringen.

5 Fazit

Die Entstehung Web 2.0 basierter kollaborativer Innovationen in KMU-Netzwerken
erfordert ein inkrementelles VVorgehen, das die Unternehmen auf den Weg in Richtung
selbstorganisatorischer Zusammenarbeit begleitet, um hiertiber die Entstehung von In-
novationen zu erzielen. Dies erfordert ein methodisches VVorgehen, welches entstehende
Anforderungen identifiziert und diese im KMU-Netzwerk umsetzt und implementiert.
Das hierzu entwickelte Stufenmodell ist im Projektverlauf dabei stets zu verfeinern und
validieren.
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Abstract: Seit einiger Zeit riicken Web 2.0 Anwendungen verstérkt in den Fokus
von Unternehmen und werden dort u. a. zur Unterstiitzung der Zusammenarbeit
eingesetzt. Social Software ist funktional im Vergleich zu klassischen Groupware-
Systemen eher einfach ausgestattet. Wenn aber Unternehmen diese Tools - ver-
bunden mit einem ganzheitlichen Enterprise 2.0 Gedanken - einsetzten, scheinen
sie das Potenzial zu haben, die Kluft zu verringern, die typischerweise zwischen
den Anforderungen der Anwender an IT-Systeme und deren Leistungsfahigkeit
existiert. Ziel dieses Beitrags ist es daher, dieses Potenzial aufzuzeigen, sowie Fak-
toren zu identifizieren, die einen positiven Beitrag leisten kdnnen.

1 Einleitung

Das Forschungsgebiet CSCW beschéftigt sich seit vielen Jahren mit der computerunter-
stitzten Kooperation in Organisationen. Ziel ist es, Systeme so zu gestalten, dass sie
trotz Abwesenheit sozialer Nahe der Nutzer untereinander die Zusammenarbeit optimal
unterstitzen und somit gute Ergebnisse erzielt werden. Trotz umfangreicher Forschun-
gen besteht immer noch eine Kluft zwischen den Anforderungen an IT-Systeme und
dem, was realisierbar ist bzw. bisher realisiert wurde (soziotechnische Kluft). Immer
ausgefeiltere Technologien werden entwickelt, um diesem Problem entgegen zu wirken.
In neuester Zeit finden auch solche Anwendungen Einzug in Unternehmen, die dem
Web 2.0 zugeschrieben werden. In diesem Zusammenhang ist der Begriff Enterprise 2.0
[KRO7; Mc06] aufgekommen, welcher den Einsatz von Social Software, wie Wikis,
Blogs und Social Networking Services in Unternehmen umfasst, und damit einherge-
hend fir eine offene Unternehmenskultur steht. Sicherlich gestutzt durch die schnelle
Verbreitung von Social Software im privaten Umfeld, versuchen Unternehmen gleich-
falls von dieser Entwicklung zu profitieren. Die Bedingungen sind hier jedoch grund-
sétzlich andere. Zum einen herrschen in Unternehmen Strukturen und Rahmenbedingun-
gen, wie sie im privaten Umfeld nicht existieren. Zum anderen gibt es schon umfassende
Erfahrungen mit Systemen, die speziell fiir die computergestitzte Zusammenarbeit ent-
wickelt wurden. Es ist also zu kl&ren, ob der Einsatz von Social Software einen zusatzli-
chen Nutzen bieten kann. In diesem Beitrag soll zu diesem Zweck ein Augenmerk auf
die soziotechnische Kluft gelegt, und analysiert werden, inwiefern Social Software das
Potenzial hat, diese zu verringern. Die Analyse findet anhand einer von den Autoren im
April 2009 bei der ABB AG durchgefiihrten Fallstudie statt.
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2 Die soziotechnische Kluft

Der soziotechnische Ansatz eignet sich zur strukturierten Analyse der Mdéglichkeiten und
Grenzen einer wirtschaftlichen Organisation menschlicher Arbeit, die im Zusammen-
spiel und unter Abhéngigkeit technischer Systeme durchgefiihrt wird. Ein soziotechni-
sches System besteht aus einem sozialen und einem technischen Subsystem. Ziel ist es,
diese beiden Subsysteme so zu gestalten, dass sie sich ideal erganzen und trotz unter-
schiedlicher GesetzmaRigkeiten und Wechselwirkungen zu ,,optimalen* Ergebnissen
fiihren [Sy85]. Das Analyse- und Gestaltungsobjekt besteht also aus einem sozialen
Subsystem, welches in Organisationen durch eine (oder mehrere) Gruppe(n) reprdsen-
tiert wird, sowie einem technischen Subsystem, welches in diesem Beitrag 1T-Systeme
sowie die zu bewdltigenden Aufgaben umfasst. Den Einflussfaktoren Systemumwelt,
Organisationsaufgabe, Technologie sowie Organisationsmitglieder und Organisation an
sich [St73] kommt dabei eine besondere Bedeutung zu. Das soziale Subsystem stellt
Anforderungen an IT-Systeme, die diese nicht vollstdndig abbilden kdnnen. So entsteht
eine Kluft zwischen dem, was sozial erwiinscht, und dem was technisch realisierbar bzw.
realisiert ist. Diese Differenz wird soziotechnische Kluft genannt [Ac00] und l&sst sich
auf unterschiedliche Ursachen zuriickfiihren, die im Folgenden kurz dargestellt werden:

Menschen unterscheiden sich als soziale Wesen in vielerlei Hinsicht voneinander. Sie
handeln in unterschiedlichen Situationen flexibel und jeder Einzelne verfugt tber einen
individuellen Hintergrund an Wissen und Erfahrungen [Ac00]. Systeme sind nicht in der
Lage diese Nuancen vollstdndig abzubilden. Einen Rollenwechsel, wie ihn Menschen
stdndig, auch unbewusst durchfiihren, kdnnen IT Systeme nur explizit vornehmen und
nicht anndhernd flieRend gestalten. Hinzu kommt, dass Systeme, mit denen eine Vielzahl
an Menschen arbeitet, nicht auf individuelle VVorstellungen bzgl. Benutzerfreundlichkeit
eingehen kdnnen. Eine Bedienbarkeit, die allen Nutzern gleichermalen intuitiv er-
scheint, [Gr89] sowie die Mdglichkeit der individuellen, aufgabenbezogenen Konfigu-
rierbarkeit [GZ09] sind schwer zu erreichen. Ein weiterer wichtiger Faktor ist es, Awa-
reness herzustellen, dies jedoch in Abhangigkeit der Beziehungen der Gruppenmitglieder
untereinander und der Aufgabe [DKO08]. Wenn die Awareness nicht angemessen unter-
stitzt wird, kénnen das Gruppengefuhl und ein gemeinsamer Kontext verloren gehen
bzw. sich gar nicht erst entwickeln. Auch dies widerspricht den Anforderungen des sozi-
alen an das technische Subsystem. Eine Diskrepanz entsteht ebenfalls, wenn Benutzer
eines Systems nicht auch gleichzeitig diejenigen sind, die hiervon profitieren. Eine An-
wendung, die eine Gruppe von Menschen in ihrer Arbeit nutzen soll, sollte im
Optimalfall auch einen sichtbaren Nutzen fiir jeden der Anwender bieten [Gr89]. Prak-
tisch ist dem oft nicht so, was den Anforderungen der Einzelnen entgegen steht. Solange
diese Kluft existiert, gibt es also Optimierungspotenzial. Durch eine Verbesserung be-
stehender sowie Entwicklung und Implementierung neuer Anwendungen, wird versucht,
diese Kluft zu schlieflen, zumindest sie zu verringern.

Welche Rolle kann an dieser Stelle Social Software einnehmen? Inwiefern lassen sich
Erfolge aus dem privaten Umfeld auf einen organisatorischen Rahmen (bertragen? Um
eine Antwort zu finden, werden anhand der folgenden Fallstudie Faktoren, die auf ein
soziotechnisches System wirken, auf deren Beitrag zur Verringerung der soziotechni-
schen Kluft analysiert.
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3 Der Einsatz von Social Software bei ABB

3.1 Einfiihrung und Nutzung

Die ABB AG ist ein weltweit tatiges Unternehmen. Der Standort Deutschland ist durch
starke Verteiltheit und Aufgliederung in verschiedene Bereiche gekennzeichnet. Teil-
weise féllt die Zusammenarbeit iber Bereichsgrenzen hinweg jedoch schwer. Um Exper-
ten besser zu vernetzten und den Austausch zu férdern, begann ABB im Jahr 2007 mit
der Implementierung von Social Software Anwendungen. Schon vor der Einflihrung
legte ABB grofRen Wert auf einen hierarchietibergreifenden Austausch und ein offenes
Arbeitsklima, was den Einstieg erleichterte bzw. ermdglichte. Die Einfihrung eines
Wikis wurde zundchst vor allem unter Mitarbeitern der Kommunikationsabteilung voran
getrieben.

Das Wiki wurde um einen Blog als aktiveres Element bereichert. Uber diesen werden die
neuesten Inhalte des Wikis bekannt gemacht und kommentiert, aber auch andere aktuelle
Themen aufgegriffen. RSS Feeds, kénnen bei ABB nicht auf interne Tools abgebildet
werden. Dies veranlasste die Verantwortlichen, zusétzlich einen regelmaBigen Newslet-
ter zu schreiben, der die Abonnenten tber Neuigkeiten im Wiki und im Blog unterrich-
tet. Viele Experten aus dem Kommunikationsteam bei ABB nutzen das Wiki, um ge-
meinschaftlich an Aufgaben zu arbeiten und das vorhandene Wissen gemeinsam aufzu-
bereiten, aber auch um Projekte zu planen und Diskussionen zu bestimmten Themen
anzuregen. Einige Mitarbeiter schreiben, unabhéngig von ihrer Position im Unternehmen
aktiv Beitrdge, andere beteiligen sich, indem sie Inhalte auf deren Qualitat priifen und
ggf. abdndern oder eine Diskussion daruiber anregen, wieder andere nutzen das Wiki eher
passiv — lesen Inhalte ohne selber Beitrdge einzustellen. Das Feedback auf die Einfih-
rung der neuen Tools féllt gut aus. Die Nutzung der Systeme ist vergleichsweise benut-
zerfreundlich. Dennoch werden Workshops und Schulungsmaterialen sowie intensive
Betreuung als Starthilfe und zur Unterstiitzung angeboten.

3.2 Verringerung der soziotechnischen Kluft bei ABB

Zweierlei Erkenntnisse ergeben sich aus den Erfahrungen bei ABB in Bezug auf die
soziotechnische Kluft: Zum einen scheint es, dass die offene Unternehmenskultur bei
ABB dazu beitragt, dass die sozialen Anforderungen an das technische System sinken.
Die abnehmende Wichtigkeit von Rollen und Hierarchien, die hinter dem Enterprise 2.0
- Gedanken steht, fuhrt dazu, dass IT-Systeme nicht mehr so stark auf unterschiedliche
Rollen eingehen mussen. Ein Informationslieferant kann gleichzeitig ein Informations-
abnehmer sein, ohne dass die Rollen vorab im System definiert werden mussen. Jeder
Nutzer kann selber bestimmen, wann und in welchem Umfang er Beitrage liefert oder
dem System entnimmt. Zum anderen kann das technische System in Form von Social
Software einige Schwéchen tberbriicken, die in anderen IT-Systemen existieren.

Social Software Anwendungen gelten als sehr einfach und intuitiv zu bedienen. Die
belegte Historie unterstiitzt die Awareness, Teammitglieder kénnen bei Bedarf sehen,
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woran andere Mitglieder arbeiten, ohne jedoch eine Informationsflut zu erhalten, wie
sie bspw. bei regelmaRigen Benachrichtigungen tber Anderungen entstehen wiirde.
Auch ein aktiver Meinungsaustausch ist iber Kommentarfunktionen und Diskussions-
rdume mdglich und kann nachvollziehbar gestaltet werden. Die soziotechnische Kluft
kann sich also verringern, indem die Anforderungen des sozialen Subsystems an das
technische durch in den Hintergrund riickende Rollen sinken, und die Technik diesen
Anforderungen gleichzeitig ein Stiick weit entgegen kommt.

3.3 Erfolgsfaktoren

Wie oben beschrieben, spielen unterschiedliche Faktoren eine wichtige Rolle, damit ein
soziotechnisches System effizient gestaltet werden kann. Die Unternehmensumwelt soll
an dieser Stelle, keine Rolle spielen, da die Beziehungen innerhalb des Systems betrach-
tet werden. Der Fokus liegt auf den organisationalen und den individuellen sowie den
technischen und den aufgabenbezogenen Faktoren, die einen Beitrag leisten kénnen.

Organisationale Faktoren: Die Unternehmenskultur spielt im Enterprise 2.0 eine ent-
scheidende Rolle. Die bloRe Implementierung von Social Software bringt wenig Nutzen,
wenn die User die Potenziale nicht ausschopfen (kénnen). Feedback sowie offene Dis-
kussionen, unabhéngig von Hierarchie oder Rolle im Unternehmen missen, wie es bei
ABB der Fall ist, moglich und erwiinscht sein. Hinzu kommt ein gewolltes Offenlegen
von Wissen. Nicht immer ist es selbstverstdndlich, dass Mitarbeiter bereit sind, ihr
Know-how mit anderen zu teilen. Um ein effizientes Wissensmanagement zu erreichen,
strebt ABB dies aber in vielen Bereichen an. Traditionell findet eine Software-
Einflhrung nach dem Top-Down Prinzip statt. Um dem offenen Gedanken Rechnung zu
tragen, geschah dies bei ABB nur unter einem sanften Druck, u.a. indem die Teamlei-
tung mit Vorbildcharakter voran gegangen ist.

Individuelle Faktoren: Auch wenn eines der Prinzipien von Social Software deren
Einfachheit ist, so traten bei ABB dennoch Anlaufschwierigkeiten bei der Nutzung auf.
Hinzu kam, dass sich nicht allen Mitarbeitern der Nutzen erschloss und eine zusatzliche
Arbeitsbelastung durch ein neues System befiirchtet wurde. Aus diesem Grund wurden
Workshops und Schulungen durchgefihrt, in denen die Mitarbeiter (iber den Umgang
und mogliche Vorteile, die sich auch fur sie persdnlich ergeben wiirden, informiert wur-
den. Zudem wurden intensive Gesprache mit einzelnen Mitarbeitern gefihrt, die als
Multiplikatoren dienten, indem diese die Nutzenpotenziale kommunizierten.

Technische Faktoren: Um schnelle Akzeptanz zu erreichen und Mitarbeitern nicht das
Gefhl eines zusatzlichen Systems zu vermitteln, wurde das Wiki an das bestehende
Intranet angebunden. Bzgl. der Funktionalitaten weisen unterschiedliche Social Software
Anwendungen in der Regel keine groRen Unterschiede und somit wenig Spielrdume auf.
Bei ABB fehlt derzeit noch die Mdglichkeit, RSS Feeds auf interne Tools zu bilden, um
so neue Inhalte Gber einen Push-Mechanismus aktiv an Abonnenten weiterzutragen. Dies
wirde der Anforderung nach individuell konfigurierbaren Inhalten Rechnung tragen.
Aus diesem Grund ist es geplant, diese Funktionalitat zu implementieren. Weitere tech-
nische Features, die zur Akzeptanz beitragen, sind Feedbackfunktionen sowie zugangs-
geschiitzte Raume, in denen sich Mitarbeiter ,,unbeobachtet” austauschen kénnen.
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Aufgabenbezogene Faktoren: In Abhéngigkeit der Natur einer Aufgabe eignet sich
nicht jede Groupware zur Unterstltzung aller Tétigkeiten [ZB98]. Somit lasst sich
schlielen, dass auch der Einsatz von Social Software nicht fiir die Bewéltigung aller
Aufgaben geeignet ist. Strukturiere Prozesse konnen bspw. durch Software mit klar
definierten Rollen gut abgebildet werden. Bei ABB dient das Wiki zur Unterstiitzung
eher unstrukturierter Aufgaben; Experten sollen sich austauschen, Diskussionen sollen
angeregt und Meinungen eingeholt werden.

4 Fazit

Ein derart dezentral aufgestelltes Unternehmen wie ABB ist in hohem Malie davon ab-
hangig, seine Mitarbeiter zu vernetzten. Das Bestreben, die soziotechnische Kluft zu
verringern hat zum Ziel, diese Vernetzung effizienter zu gestalten. Der soziotechnische
Ansatz kann in diesem Zusammenhang einen Bezugsrahmen zur Analyse bieten. Er ist
allerdings nicht in der Lage, die Mdglichkeiten und Grenzen vollstédndig abzubilden,
sondern liefert nur einen Ausschnitt einer Fragestellung. Innerhalb dieses Rahmens
konnte gezeigt werden, dass die soziotechnische Kluft durch den Einsatz von Social
Software verringert werden kann. Dies ist jedoch nicht allein den Funktionalitaten der
Software zuzuschreiben, sondern dem Zusammenspiel und dem Aufeinanderzugehen des
technischen und des sozialen Subsystems durch den Enterprise 2.0 Gedanken, mit dem
sich auflésende Rollen und flache Hierarchien einhergehen.
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Abstract: Globale IT-Leistungen erfordern sowohl eine standardisierte Methoden-
basis als auch eine Flexibilitét fur lokale und kundenspezifische Anpassungen. Das
neue Methodenkonzept der SIS reagiert darauf mit einem anwendungsnahen mo-
dularen Baukasten an Methoden. Wéhrend frither sehr viel Wert auf die aufge-
schriebenen Methoden gelegt wurde, steht heute die Vernetzung von Menschen im
Vordergrund. Dies hat zur Folge, dass Methoden hauptsachlich durch Communi-
ties und in der praktischen Arbeit vermittelt werden. Hierflr Ubertragt das neue
Methodenkonzept die Erfolgsfaktoren des Web 2.0 auf die Entstehung und Ver-
breitung von Methoden. Messungen der Nutzung und der Teilnehmerzahlen zeigen
eine zunehmend hohe Akzeptanz im Unternehmen.

1 Globalisierung und Industrialisierung als Herausforderungen fir
das Methodenumfeld

Das Geschéft der Siemens IT-Solutions and Services (SIS) richtet sich immer stérker
global aus. Gleichzeitig gibt es einen starken Trend in Richtung Industrialisierung, um
den Preisdruck in der IT-Branche zu begegnen [FS07]. Dazu werden Standardleistungen
global, und spezifische oder kundennahe Leistungen lokal erbracht. Beide Arten von
Leistungen missen dabei nahtlos ineinander greifen [OWO08].

Methods 2.0 ist das neue Methodenkonzept® der SIS. Es versucht das Spannungsfeld
zwischen Standardisierung und gleichzeitiger Dezentralisierung zu I8sen: einerseits gibt
es eine standardisierte Basis an Methoden; gleichzeitig brauchen die lokalen Einheiten
ein hoheres MalB an Flexibilitat als bisher, um schnell und kostengiinstig auf regionale
Gegebenheiten und Kundenwiinsche reagieren zu kénnen [MKO08].

Dies erfordert eine starkere Vernetzung von Mitarbeitern, um mit Hilfe einer gemein-
samen Sprache die Methoden einheitlich zu interpretieren. Methoden werden daher
hauptsachlich durch Communities und in der praktischen Arbeit vermittelt. Dort findet
eine rege Kommunikation und Austausch von Gedanken und Arbeitsergebnissen statt.

'Es gibt zahlreiche Definitionen fiir "method" und "methodology", u.a. die folgenden, an denen wir uns orien-
tieren wollen: "method is a way of doing something, especially a systematic way; implies an orderly logical
arrangement (usually in steps)” und "A methodology is the system of methods followed in a particular discip-
line" [WNO09]
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2 Das Konzept Methods 2.0

Das bisherige Methodenkonzept bestand aus groRen, generischen Methoden. Diese sind
charakterisiert durch ein breites Anwendungsspektrum und erfordern daher bei jedem
Einsatz eine hohe Transferleistung auf den jeweiligen Kontext. Solche Methoden ent-
standen in spezifischen Projekten mit ca. 6-8 Monaten Entwicklungsdauer und anschlie-
Bender zentral gesteuerter Implementierung im Unternehmen. Das neue Methodenkon-
zept basiert auf einem anwendungsnahen modularen Baukasten. Dabei handelt es sich
um integrierte Pakete von Vorgehensweisen, Templates und Tools. Die einzelnen Modu-
le, die sogenannten Engagement Methoden, orientieren sich am Portfolio (z.B. Help-
desk-Services, E-mail-Services) und kénnen so ohne grof’e Anpassungen zur Abwick-
lung von Kundenauftragen eingesetzt werden.

Engagement Methoden werden dezentral von Communities, sogenannten Empowered
Topic Groups, auf Basis von generischen Methoden entwickelt. Abgeleitet von einem
gemeinsamen Standard entstehen so kunden-, geschaftstyp- und landerspezifische Vari-
anten, in die Erfahrungen aus Kundenprojekten einflieen. Die entstandenen Methoden
werden versioniert und systematisch in Lessons Learned Workshops nach dem Einsatz
weiterentwickelt.

Empowered Topic Groups haben die alleinige, globale Verantwortung fir ihr fachliches
Thema. Fir die inhaltliche Gestaltung greifen sie sowohl auf dokumentiertes Wissen, als
auch personengebundenes Wissen zuriick. Sie sind l&nder- und bereichsibergreifend
organisiert und mit Gruppen zu benachbarten Themen vernetzt. In der Regel sind sie als
Community of Practice [WE98] organisiert. Bei hoher strategischer Relevanz sind diese
Communities sogar organisatorisch abgebildet (z.B. Projektmanagement).

3 Implementierung von Methods 2.0 mit Hilfe von Social Software

Das neue Methodenkonzept tbertragt die Erfolgsfaktoren des Web 2.0 auf den Kontext
der Entstehung und Verbreitung von Methoden. Der neue Methodenansatz 16st das vor-
handene Methodenportals als bloRe "Tankstelle" fiir Methoden ab und fiihrt wichtige
Elemente flir individuelles und kollektives Lernen ein. [KE06] [RK09].

Die Umsetzung des Konzeptes wird mit Social Software in folgenden drei Anwendungs-
feldern benutzt [KRO8]:

Anwendungsfeld Social Software
Informationsmanagment MediaWiki, SharePoint
Identitats- und Netzwerkmanagement Technoweb
Kommunikationsmanagement Microsoft Communicator, Blog

Tabelle 1: Drei Anwendungsfelder von Social Software
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MediaWiki dient dem Wissensmanagement als Plattform zum Nachschlagen und Best
Practice Sharing fur alle Methoden im Unternehmen [MGO08]. Die existierenden generi-
schen Methoden wurden als Urfiillung Ubernommen. Die dezentral entstandenen Enga-
gement Methoden und Erfahrungen bei deren Anwendung in Kundenprojekten werden
von den Anwendern selbst eingepflegt. Durch das kollektive Editieren und die Diskussi-
on Uber die Inhalte, wird die gemeinsame Sprachbildung unterstiitzt. Zusétzlich wird
Auffinden von Inhalten durch die VVergabe von Kategorien und Tags erleichtert, die den
Vorteil zu starren Strukturen haben, dass sie nicht exklusiv sind und durch die Anwender
selbst vergeben werden kénnen.

Fur jeden Artikel in Wiki soll ein fachlicher Ansprechpartner, sowie eine kurze Be-
schreibung des Einsatzgebietes und der Inhalt oder ein Link zur Methode verfugbar
sein. Ebenso soll jeder Artikel vom Autor mindestens einer Kategorie zugeordnet wer-
den. Fir das Sicherstellen dieser Informationen ist der Wiki-Gartner zustdndig. Um die
Zuverlassigkeit der Methoden zu gewahrleisten, muss es die Mdglichkeit geben, dass
Methoden, die einen gewissen Reifegrad erreicht haben, nicht mehr von jedem veréndert
werden konnen. In diesem Fall enthalt Wiki nur eine Beschreibung der Methode, die
Methode selbst liegt in Sharepoint, wo der Zugriff durch eine Benutzerverwaltung gere-
gelt ist. Die Autoren entscheiden selbst, ob sie ihre Inhalte zur Weiterentwicklung frei-
geben.

Das ldentitats- und Netzwerkmanagement auf Basis TechnoWeb dient dazu schnell
Experten aufzufinden. Falls zu dem gewiinschten Themengebiet noch kein Netzwerk
besteht, kann vom Benutzer ein Aufruf gestartet werden ein solches Netzwerk zu griin-
den. Jedes Netzwerk hat wiederum die Mdglichkeit sehr einfach (iber TechnoWeb ein
Wiki zu seinem Themengebiet anzulegen und einen SharePoint Arbeitsbereich einzu-
richten. Es gibt einen Gértner, der darauf achtet, dass es zu einem Themengebiet jeweils
nur ein Netzwerk gibt und inaktive Netzwerke auf ihre Existenz uberpriift. Dariiber hin-
aus bietet TechnoWeb eine Funktion fiir Urgent Requests. Dringende Fragen in Kunden-
projekten kdnnen damit an Netzwerke geschickt werden, um so das implizite Wissen der
Mitarbeiter zu nutzen.

Die Interaktion zwischen den Mitarbeitern, insbesondere in den Communities, wird
durch Microsoft Communicator und Blogs in der Siemens Blogsphere [EH08] unter-
stiitzt.

4 Erfolgsfaktoren und Status

Fur die Akzeptanz und dem Erfolg von Methods 2.0 spielen die Mitarbeiter eine ent-
scheidende Rolle. Somit wurde fur die Implementierung ein gemischter Ansatz aus Top-
Down und Bottom-Up Vorgehen gewahlt. Die Unernehmensleitung der SIS investiert in
ein zentrales Methodenteam, um der Implementierung und Nutzung von Methods 2.0
entsprechenden Nachdruck zu verleihen. Parallel wird das Thema kontinuierlich in der
internen Kommunikation promotet. Das zentrale Methodenteam geht gezielt auf Mitar-
beiter mit wissensintensiven Aufgaben zu, um sie fiir den neuen Ansatz zu gewinnen.
Damit wirken diese Mitarbeiter katalytisch in ihren Bereichen.
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Fur die Umsetzung des Wiki wurde MediaWiki gewdhlt, um die Ahnlichkeit zu
Wikipedia herzustellen, mit dem viele Mitarbeiter schon aus dem privaten Bereich ver-
traut sind. Zusatzlich wurde ein Helpdesk eingerichtet, das unkompliziert bei der Hand-
habung von Wiki hilft.

Die Akzeptanz von Wiki zeigt sich in der Anzahl der User und Page Edits. Das Wiki
wurde im Februar 2009 offiziell bekanntgemacht. Derzeit gibt es bei weltweit ca. 41.000
Mitarbeitern 211 registrierte user, 68.715 page views und 6.236 page edits.? Die Zahlen
sind eine Untergrenze, da die Anwender nicht zum Registrieren verpflichtet sind; dies ist
lediglich eine Empfehlung. Damit soll die Hemmschwelle fir Mitarbeiter, in Wiki aktiv
zu werden, maglichst gering gehalten werden. Die Zahlen zeigen, dass die Losung gut
angenommen wird. So wurden z.B. aus den Regionalgesellschaften in England und
Deutschland Methoden eingepflegt, so dass Best Practice Sharing nun auch auf inter-
nationaler Ebene verstérkt stattfindet.

In TechnoWeb sind derzeit 547 Netzwerke in unterschiedlichen Entwicklungsstadien
gelistet.®> Die Zahl der Netzwerke wéchst kontinuierlich. Ein weiteres Erfolgskriterium
ist die Anzahl der Urgent Request und die Response Zeit. Durchschnittlich werden 4
urgent requests in der Woche gestellt, worauf innerhalb weniger Stunden 10-15 fachliche
Antworten folgen.

Bisher haben sich 9 aktive Communities gebildet, die sich mit Methoden befassen. 4
davon agieren bereits als Empowered Topic Group, die restlichen 10 sind derzeit Com-
munities of Interest. Angestrebt werden ca. 25, so dass es zu jedem geschaftlich relevan-
ten Themengebiet eine Empowered Topic Group gibt.

Mit Methods 2.0 haben wir auf dem Weg zu einem Unternehmen mit 2.0 Féhigkeiten
einen Meilenstein gesetzt. Die Weiterentwicklung auf diesem Weg erfordert kontinuier-
liche Uberzeugungsarbeit sowohl beim Top-Management als auch viel Engagement der
einzelnen Mitarbeiter. Winschenswert wére, dass Methods 2.0 auch auf andere Unter-
nehmensbereiche ausstrahlt und sich der Enterprise 2.0 Gedanke ,,wie ein Virus® im
Unternehmen ausbreitet.

Literaturverzeichnis

[EHO08] Ehms, K.: Globale Mitarbeiter-Weblogs bei der Siemens AG. In Back, A.; Gronau, N.;
Tochtermann, K. (Hrsg.): Web 2.0 in der Unternehmenspraxis, Minchen 2008, S. 199-
209

[FSO7] Froschle, H.-P.; Strahringer, S. (Hrsg.): IT-Industrialisierung. In: HMD — Praxis der
Wirtschaftsinformatik, 44. Jg. (2007), Heft 256, Heidelberg 2007

[KEO6] Kerres, M.: Potenziale von Web 2.0 nutzen. In: Andreas Hohenstein; Karl Wilbers
(Hrsg.), Handbuch E-Learning, Minchen, 2006.

[KRO8] Koch, M.; Richter, A.: Enterprise 2.0 — Planung, Einfuhrung und erfolgreicher Einsatz
von Social Software im Unternehmen, Miinchen 2008

2 Stand 09.07.09
% Stand 10.06.09

20



[MG08] Muiller, C.; Gronau, N.: Wikis. In: Back, A.; Gronau, N.; Tochtermann, K. (Hrsg.): Web
2.0 in der Unternehmenspraxis, Miinchen 2008, S.10-17

[MK 08] Moss Kanter, R.: Der moderne Konzern: schnell, flexibel, kreativ. In: Harvard Business
Manager, Mai 2008, Seite 67ff

[OWO08] Oecking, C.; Westerhoff, T.: Einfuhrung eines globalen Delivery-Netzwerks. In (F.
Keuper; M.Schomann; R. Grimm): Strategisches IT Management, Wiesbaden 2008

[RKO9] Richter, A.; Koch, M.: Kooperatives Lernen mit Social Networking Services. In: Ho-
henstein, A.; Wilsberg, K.(Hrsg.): Handbuch E-Learning Expertenwissen aus Wissen-
schaft und Praxis — Strategien, Instrumente, Fallstudien; 2009

[WE 98] Etienne Wenger, Communities of practice - a brief introduction, The Systems Thinker,
Vol. 9, No. 5, 1998

[WNO09] Cognitive Science Laboratory, Princeton University, http://wordnet.princeton.edu/ ac-
cessed July 9, 2009

21



Sieben Mythen bei der Einfihrung von Wikis
Anja Ebersbach, Markus Glaser

Informationswissenschaft
Universitat Konstanz
ebersbach@hallowelt.biz
glaser@hallowelt.biz

Abstract: Die Einflihrung von Wikis in Unternehmen ist haufig mit hohen Erwar-
tungen verbunden. Diese sind nur teilweise erfillbar. Es werden sieben Mythen
vorgestellt und diskutiert.

1 Einleitung

Zweifelsohne kann die Einfiihrung eines Wikis im Unternehmen die Dokumentation und
Organisation von Wissen in manchen Bereichen deutlich vereinfachen und verbessern.
Der Hype-Zyklus Social Software von Gartner [GO08] indiziert, dass die Technologie
mittlerweile niichtern betrachtet wird und eine gewisse Reife entwickelt hat. Dennoch
werden an Wikis immer noch hohe Erwartungen geknlpft, die sich als nur teilweise
erfullbar erweisen. Einige dieser Mythen werden im Folgenden néher beleuchtet.

2 Mythos 1: Die Bedienung des Wikis ist intuitiv und einfach

Nicht zuletzt durch den Erfolg der Wikipedia wird die Behauptung genahrt, dass es sich
bei einem Wiki um eine Software handelt, die sich von selbst erkl&rt und sich damit fur
den massenhaften Gebrauch ungeschulter Nutzer besonders gut eignet.

Die Einfuhrung von Wikis in Unternehmen zeigte jedoch, dass die Funktionen eines
Wikis im Vergleich zu anderen Programmen zwar leicht zu erlernen sind, der User je-
doch nicht um eine Einfilhrung, z. B. in Form einer kurzen Schulung, herumkommt.
Dies hangt weniger mit der technischen Komplexitat des Wikis als mit den oft hohen
psychologischen Hirden zusammen, die beim Erlernen der ,Kulturtechnik” des
Zusammenarbeitens und dem hohen Mal an Eigenverantwortlichkeit zunachst abgebaut
werden mussen.
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3 Mythos 2: Ein Wiki verursacht fast keine Kosten

Viele Wiki-Engines sind als freie Software im Netz verfugbar und kénnen einfach her-
untergeladen und installiert werden. Zudem baut ein Wiki auf dem Prinzip der Selbstor-
ganisation auf. Es liegt daher der Schluss nahe, dass die Implementierung eines Wikis in
einem Unternehmen mit relativ geringen Kosten und Aufwand verbunden ist. Diese
Einschatzung ist so nicht zu halten. Sowohl die technische Umsetzung eines unterneh-
mensweiten Wikis als auch die Projektorganisation der Einfiihrung und die Aufwénde,
die beim Community Building notwendig sind, verursachen Kosten. Dabei ist es uner-
heblich, ob es sich um externe Dienstleister handelt oder das Projekt komplett inhouse
umgesetzt wird: Die notwendigen Ressourcen missen in beiden Féllen zur Verfligung
gestellt werden.

Im Bereich der Technik bestehen die Aufwénde u.a. darin, eine Wiki-Engine auszuwéh-
len, diese zu installieren und zu warten. Damit sind Anforderungen an Féhigkeiten der
Mitarbeiter verbunden, die gegebenenfalls noch erworben werden miissen. Zudem mus-
sen Wikis haufig in die Unternehmenssoftwarelandschaft eingepasst werden, z.B. durch
die Anbindung an Nutzerverzeichnisse, das Intranet oder andere Applikationen. In der
Aufwandsplanung sollte auch beriicksichtigt werden, dass die Beseitigung von Fehlern
in freier Software Kosten verursacht. Eine gelungene Wiki-Einflihrung setzt ein nicht zu
unterschatzendes MaR an Planung voraus. Konzeption und Projektmanagement binden
Zeit und werden gegebenenfalls durch externes Consulting unterstitzt. Der Aufbau einer
Community ist ebenfalls ein aktiver Prozess, der durch Schulungen, Moderation, inter-
nes Marketing und Kick-off-Veranstaltungen begleitet wird.

4 Mythos 3: Die Dokumentation im Wiki generiert sich ,,von selbst*.

Ein Business-Wiki erfullt den Zweck das Wissen eines Unternehmens zu sammeln, zu
vernetzen und zu ordnen. Durch seine Offenheit und die einfache Bedienung soll es
jedem Mitarbeiter moglich sein, relevante Informationen schnell ins Wiki einzugeben.
Es ist auch vollkommen richtig ist, dass im Wiki schnell mal ein Link gesetzt, Komma-
fehler verbessert oder eine Kategorie vergeben wird. Auch die Zweitverwertung von
Texten, beispielsweise E-Mails, per Copy&Paste geht relativ schnell. Das Schreiben
eines Wiki-Artikels ist allerdings aufwéndig und braucht Zeit zum Nachdenken und
sortieren des Stoffes. Im Kollaborationsfall muss man sich auch mit dem Text des Vor-
Autoren auseinandersetzen. Zudem muss das Wiki gepflegt werden. Dazu sind Modera-
toren noétig, die sich Zeit nehmen, zu verfolgen, was passiert.

Dieser Aufwand wird vom Management in vielen Fallen nicht eingeplant. Vielmehr wird
erwartet, dass die Mitarbeiter die Dokumentation neben ihrem eigentlichen Arbeitspen-
sum oder in ihrer Freizeit erledigen, was héufig zu Konflikten fuihrt, die sich negativ auf
die Nutzung des Wikis auswirken.
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5 Mythos 4: Wiki ist ein demokratisches Tool und kommt nicht nur
dem Unternehmen sondern v. a. den Mitarbeitern zugute

Um den Mitarbeitern ein Wiki schmackhaft zu machen, wird nicht selten angefiihrt, dass
sie nun viel mehr mitgestalten kénnen, mehr Freirdume haben und die Arbeitsprozesse
transparenter, demokratischer und unkomplizierter werden. Im Idealfall ist dies nur zu
bestétigen.

Viele Betriebsrate halten nicht ganz zu Unrecht dagegen, dass ein Wiki personenbezogen
ausgewertet werden kann. Die gewonnenen Informationen kénnen von einem Manage-
ment mit bésen Absichten nach Belieben gegen die Mitarbeiter verwendet werden: Ar-
beitet der Mitarbeiter nicht im Wiki mit, so kdnnte dies als mangelnde Beteiligungsbe-
reitschaft interpretiert werden. Beteiligt sich der Mitarbeiter hingegen rege am Wiki,
kénnte ihm dies als Vernachlassigung seiner eigentlichen Pflichten angelastet werden.

Daher sollten schon vor Beginn des Projektes klare Abmachungen zwischen Vorgesetz-
ten und Mitarbeitern ausgehandelt werden. Ein Drohpotential bleibt dann jedoch immer
noch bestehen.

6 Mythos 5: Der Erfolg eines Wikis lasst sich nicht messen

Die Vielfalt der Einsatzmdglichkeiten von Wikis und ihre Variabilitdt machen es tat-
schlich nicht leicht, messbare Kriterien zu finden, die den Erfolg eines Wikis anzeigen.
Die Erfolge eines Wikis lassen sich in erster Linie qualitativ beschreiben, geht es doch
um wesentlich um die Prozesse, die innerhalb der Community stattfinden.

Dennoch kann man Kennzahlen eines Wikis erheben, die Indizien fur die Performanz
eines Wikis liefern kénnen, beispielsweise die Anzahl der Bearbeitungen pro Benutzer
oder die Tageszeit der Nutzung. Aus diesen Zahlen lassen sich Rickschliisse tber die
Akzeptanz und Nutzung des Wikis ziehen.

Dartiber hinaus gibt es fur die verschiedenen Kennzahlen mittlerweile gentigend empiri-
sches Material, so dass der Vergleich mit anderen Projekten gezogen werden kann. So-
mit ist es durchaus mdglich, eine relative Indikation dafiir festzustellen, wie sich das zu
untersuchende Wiki im Verhéltnis zu anderen Wikis positioniert.
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7 Mythos 6: Es gentgt ein Wiki zu installieren, die Community orga-
nisiert sich von selbst

Es gibt Unternehmenswikis, die angeblich komplett ohne die anfangliche Organisation
von Inhalten und Prozessen gestartet sind und erfolgreich laufen.

Die Erfahrung zeigt jedoch, dass dieser Ansatz haufig scheitert.

Sicherlich erhoht der Freiraum, den ein Wiki bietet, die Motivation der Nutzer. Doch
darf dieser Freiraum nicht so grof? sein, dass keiner mehr wirklich weif, wo man anfan-
gen soll. Eine gewisse Fiihrung, z.B. Uiber ein Pilotteam, das aus einer heterogenen Mit-
arbeitergruppe bestehen sollte, ist daher zu empfehlen. Dieses sollte nicht autoritér auf-
treten, sondern mit eigenem Beispiel vorangehen. So diskutiert es z. B. Strukturen und
setzt diese durch.

8 Mythos 7: Ein Wiki ist von Natur aus kollaborativ

Eines der Wesensmerkmale eines Wiki ist die Madglichkeit, gemeinsam in einem
kollaborativen Prozess Texte zu erarbeiten. Wiki-Enthusiasten vergessen dabei héufig,
dass diese Kollaboration eine gut funktionierende Community voraussetzt.

Die Erfahrung mit Unternehmenswikis zeigt, dass die meisten Artikel von nur einem
Autor erstellt und gepflegt werden. [HSWO09] haben dies in einer Studie bestétigt. Da-
nach liegt der Anteil der kollaborativ erstellten Texte in Unternehmenswikis deutlich
unter dem von Projekten der Wikimedia Foundation. Ein weiteres Anzeichen fur eine
geringe Zusammenarbeit an Texten ist die Tatsache, dass Diskussionsseiten in Unter-
nehmenswikis eine vergleichsweise geringe Rolle spielen und selten genutzt werden.

Neben der Kollaboration an Texten bezieht sich eine weiter gefasste Lesart des Begriffs
auf die gemeinsame Erstellung von Strukturen (z.B. per Verlinkung) bzw. einer Text-
sammlung. In dieser Lesart kann man der Aussage, ein Wiki sei von Natur aus
kollaborativ, eher zustimmen.
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Abstract: Der folgende Beitrag behandelt Erfahrungen mit einer Kollaborations-
plattform im internationalen Beratungsunternehmen Accenture. Zu Beginn wird
zundchst kurz auf Enterprise 2.0 und die damit verbundenen typischen Anwendun-
gen eingegangen. Anschliefend wird die Anwendung Accenture Groups als Im-
plementierung einer Enterprise 2.0 Plattform vorgestellt. AbschlieRend werden
lessons learned der Autoren als Moderatoren einer Group innerhalb der ersten Pi-
lotphase der Accenture Groups Plattform présentiert.

1 Einleitung

Im Zuge des Erfolgs von Social Software etablieren sich zunehmend Web 2.0 Anwen-
dungen in Unternehmen. Laut McAfee (2006), liegt die Starke dieser Enterprise 2.0
Anwendungen in ihrer Féhigkeit, Personen aus verschiedensten Unternehmensbereichen
zusammenzubringen und Wissensarbeit in bisher nicht méglichem Umfang zu erlauben.
Im Gegensatz zu traditionellen Groupware Anwendungen schwingt im Schlagwort En-
terprise 2.0 immer eine neue Freiwilligkeit und ein Charakter des Informellen mit (vgl.
[Ja09]. Die Teilnahme an Enterprise 2.0 Anwendungen ist also im Gegensatz zu traditio-
neller Groupware von optionaler statt zwingender Teilnahme gepragt.

Enterprise 2.0 Losungen kdnnen in Unternehmen einerseits in Form individueller Appli-
kationen existieren (z.B. ein Wiki fir die Projektdokumentation; ein Social Networking
System um Auffindbarkeit von Kollegen mit bestimmten Kompetenzen zu erleichtern;
ein Blog um Uber Erfahrungen aus dem Berufsalltag zu berichten), andererseits entwi-
ckelt sich zunehmend ein Markt von Social Software Suites: Beispielsweise integriert
Jive in seiner Social Business Software mehrere Anwendungen auf einer Plattform. Jive
vermarktet das Produkt nicht als Kombination von Einzelanwendungen, sondern als
innovative Antwort auf bekannte Fragestellungen in Unternehmen, z.B. Support, Innova-
tionsmanagement, Mitarbeiterengagement. Unterstitzt wird die Einschatzung eines mog-
lichen Trends zu integrierten Angeboten durch eine Studie der Accenture Technology
Labs (2009), welche eine Konvergenz der ,,4Cs“ - Collaboration, Communication,
Communities und Content in den n&chsten Jahren voraussagt.

Diese Sichtweise markiert einen mdglichen néchsten Schritt des Enterprise 2.0 weg von
den Begrifflichkeiten Wiki, Blog, etc. hin zu einer aufgaben- und l8sungszentrierten
Sichtweise, aus der nicht gefragt wird ,,Wie bekommen wir ein Wiki in unser Unterneh-
men?*, sondern ,,Wir haben ein definiertes Problem, wie kann uns Social Software dabei
helfen es zu 16sen?*.
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2 Accenture und Enterprise 2.0

Accenture ist ein weltweit agierender Managementberatungs-, Technologie und Out-
sourcing-Dienstleister. Auf der Grundlage von branchen- und unternehmensiibergreifen-
dem Wissen aus umfassender Projekterfahrung und qualitativen Analysen der weltweit
erfolgreichsten Unternehmen schafft Accenture fiir seine Kunden aus Wirtschaft und
offentlicher Verwaltung nachhaltigen Erfolg. Mit tiber 186.000 Mitarbeitern in 49 Lan-
dern erwirtschaftete das Unternehmen im vergangenen Fiskaljahr (bis 31. August 2008)
einen Nettoumsatz von 23,39 Milliarden US Dollar.

Accenture steht, wie viele andere Unternehmen, vor der Herausforderung die Expertise
und die Leistung von Mitarbeitern weltweit durch effiziente Arbeitsumgebungen zu-
sammen zu bringen. Innovative Kommunikations-und Collaboration Tools zur Erhéhung
der Produktivitét, Effizienz und Flexibilitat werden durch die Accenture Enterprise 2.0
Initiative eingefiihrt. Dies umfasst u.a. die Plattform Accenture Groups als Social Soft-
ware Suite mit der MaRgabe der besseren Exploration von Experten und Fachwissen in
kollaborativen Netzwerken, engere Zusammenarbeit ber Organisations- und Abtei-
lungsgrenzen hinweg sowie Unterstiitzung der Spezialisierung von Mitarbeitern durch
aktive Teilnahme an kollaborativen Aktivitéten.

2.1 Accenture Groups

Die Accenture Groups stellen den Mitarbeitern eine Losung fiir kollaborative Zusam-
menarbeit in geschlossenen und offenen Gruppen zur Verfigung. Als technische Platt-
form dient Microsoft Office Sharepoint Server 2007.

Magliche Ziele einer Group sind: (1) Gruppierung um ein technisches Thema, z.B. Ex-
pertenforum zu einer Softwarelésung, (2) Gruppierung um ein fachliches Thema, z.B.
Entwicklung einer Vision fir den Arbeitsplatz der Zukunft, (3) Gruppierung um eine
Organisationseinheit, z.B. alle Mitarbeiter eines bestimmten Buros, (4) Gruppierung von
Mitarbeitern, die an einem gemeinsamen Kundenprojekt arbeiten.

Die Erstellung und Nutzung einer Group ist fur die Nutzer kostenlos. Moderatoren einer
Group verfligen Uber erweiterte Rechte, prinzipiell sind alle Mitglieder berechtigt Inhalte
zu erstellen. Ein dediziertes Team managed die Groups auf technischer und inhaltlich
unterstiitzender Ebene.

Eine Ubersichtsseite stellt die neuesten Aktivitaten und Beitrage innerhalb der Gruppe
dar und bietet Zugang zu den weiteren Funktionalititen: Ein Diskussionsforum, Anzeige
von Feeds aus internen und externen Quellen, Social Bookmarking, eine Mitgliederiiber-
sicht. Dokumenten und Image-Repository, ein Wiki sowie ein Ideen-Tool. Sdmtliche
Beitrdge der Nutzer kdnnen bewerten werden. Die integrierte Awareness-Funktionalitét
des internen Instant Messaging Systems Microsoft Office Communicators zeigt die Préa-
senzinformation der Mitarbeiter.
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2.2 Group zum Arbeitsplatz der Zukunft

Die Group “Information Workplace* wurde wahrend der Pilotphase der Accenture
Groups Plattform aufgesetzt. Thema der Gruppe ist die Entwicklung eines gemeinsamen
Verstandnisses Uber Szenarien und Entwicklungen zum Arbeitsplatz der Zukunft. Ziel
der Gruppe ist es Experten und interessierte Mitarbeiter unabhéngig von der Zugehorig-
keit zu einer bestimmten Organisationseinheit zu einem Austausch zusammenzubringen.
Neben den aktiven Diskussionen im Forum und Meinungsaul3erungen, steht die zentrale
Bereitstellung von Informationen und Wissen im Mittelpunkt der Group. Um den Mit-
gliedern der Group schon von Beginn Nutzen zu bieten, wurde von den Moderatoren
relevantes Material zum Gruppenthema zusammengetragen und eingepflegt. Weiterhin
wurde ein Grundstock an Diskussionsbeitrédgen erstellt um einerseits das Ziel der Group
zu verdeutlichen und um andererseits Anknipfungspunkte fir weitere Beitrdge zu bie-
ten. Externe Blogs zum Thema Enterprise 2.0 wurden als Feed integriert. Zusétzlich
wurden mehrere Nachrichtendienste mittels des Yahoo Pipes Dienstes nach relevanten
Themen gefiltert in die Gruppe integriert.

Die Group zum Arbeitsplatz der Zukunft ist eine von 105 aktuell bestehenden Groups.
Mit ca. 90 Mitgliedern gehort sie zu den neun Mitgliederstarksten und aktivsten Groups
der Plattform.

2.3 Lessons Learned

Die Group zum Arbeitsplatz der Zukunft hat fiir die aktiven Mitglieder eine rege Diskus-
sion angestofen, die sowohl innerhalb wie auch aulerhalb der Group Plattform stattfin-
det. Die hohe Anzahl der Mitglieder in der Betaphase zeigt die Bereitschaft der Mitarbei-
ter an Enterprise 2.0 Anwendungen teilzunehmen. Die bisherigen Aktivitaten in der
Group wurden analysiert und als Lessons Learned formuliert:

Ungleich verteilte Beitrage

Das fur viele Web 2.0 Anwendungen typische Problem ungleich verteilter Beitrdge, bei
dem ein geringer Anteil der Nutzer sich flr einen hohen Anteil der Beitrdge verantwort-
lich zeichnet (vgl. z.B. [NiO6], konnte auch in unserer Erfahrung repliziert werden: Von
den ca. 90 Mitgliedern, liefern aktuell 6 Mitglieder aktiv Beitrage in der Gruppe.

VVom Pull zum Push — Aktive Kommunikationsstrategien

Interessierte Benutzer konsumieren die Inhalte nach Bedarf. Gibt es fir sie einen dufe-
ren AnstoR sich mit dem Thema zu beschaftigen, besuchen sie die Group um auf die
aktuellen Informationen zuzugreifen.
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Eine aktive Rolle in der fortlaufenden Diskussion sehen sie nicht unbedingt als Notwen-
digkeit. Diese Group-Mitglieder sind tber die einzelnen Fortschritte der Group nicht
informiert und kdnnen daher nicht aktiv teilnehmen. Das Bewusstsein tber Aktivititen
muss daher durch eine aktive Kommunikation (Push) erhéht werden um die Mitglieder
in die Group zu fuhren. In der néchsten Phase, soll daher zu einer aktiven Kommunikati-
onsstrategie tiber Email / RSS Alerts tibergegangen werden. Dies kann automatisiert in
Form von wdochentlichen Aktivitdtszusammenfassungen erfolgen, oder durch manuell
erstellte Blogbeitrage, die tber Email bzw. RSS verbreitet werden.

Klare Kommunikation der Group Ziele

Um die Nutzer zu Beitrédgen zu motivieren, ist eine klare Kommunikation die Vorausset-
zung: Die Ziele der Gruppe, was die einzelnen Mitglieder zum Gesamtbeitrag leisten
sollen und wie sie davon profitieren kénnen, mussen von Beginn an deutlich gemacht
werden.

Reporting und WebAnalytics

Abgesehen von den direkten Beitrdgen der Mitglieder ist das Abrufen der bereitgestell-
ten Informationen ein wichtiger Indikator fiir den Erfolg der Group. RegelmafRiges und
detail-liertes Reporting Uber die Verwendung der Group mit typischen Kennzahlen des
WebAnalytics (Anzahl Besucher, Hits pro Seite, Dauer der Visits, Referrer, etc.) unter-
stiitzt die Moderatoren die Group dorthin zu fuhren, wo sie fiir die Mitglieder und Besu-
cher den groRten Nutzen bringt. Sie kénnen das Informationsangebot verstarkt auf die
Interessen der Besucher abstimmen.

Information Management flr Groups

Die technisch und organisatorisch einfache Erstellung von Groups kann zu einem Wild-
wuchs an Groups fiihren. Themeniberschneidung tber mehrere Groups fiihrt zu einer
reduzierten Nutzeraktivitat in jeder Group. Ein zentral verantwortliches Team sollte die
entstehenden Groups regulieren um ggf. konkurrierende Gruppen im gemeinsamen Inte-
resse zusammen zu fhren.

Unternehmenskultur muss das Beitragen in einer Enterprise 2.0 Plattform unter-
stutzen

Die Moderation und die freiwillige Teilnahme an einer Group erfordern Arbeitszeit.
Jeder Mitarbeiter dessen Leistung Uber definierte Ziele gemessen wird, muss abwagen,
inwieweit die Teilnahme ihm hilft seine eigenen Ziele zu erreichen.

Fur den Gesamterfolg einer Enterprise 2.0 Initiative im Unternehmen ist aber eine kriti-
sche Masse an Nutzern erforderlich. VVerpasst es das Unternehmen Mitarbeiter tber die
Mitarbeiterziele zur Teilnahme an Enterprise 2.0 zu motivieren und sind kollaborative
Modelle nicht Teil der Unternehmenskultur, sinkt die Aktivitat auf der Plattform insge-
samt, und damit die Nutzeraktivitat fur jede einzelne Group.
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3 Fazit und Ausblick

Der Erfolg der Group kann nach der ersten Phase klar bescheinigt werden: Ohne offiziel-
le interne Vermarktung der Plattform, konnte eine substantielle Anzahl von Mitarbeitern
gewonnen werden, die auch aktiv beitragen. Die Erfahrungen haben aber ebenfalls ge-
zeigt, dass eine Group kein Selbstldaufer ist: Ohne aktive Leistung eines Moderators, der
die Gruppe zusammenhalt und die thematische Ausrichtung und Zweck der Gruppe
vorgibt, ist nicht mit einer reichhaltigen Beitragsfille zu rechnen. Es zeigt sich, dass sich
mit der Plattform sinnvoll Mitarbeiter um ein Thema gruppieren lassen um Wissen
kollaborativ zusammen zu tragen. Die Accenture Groups werden aktuell (Juli 2009) als
Pilotlosung auf einer Betaplattform eingefiihrt, auf der diese schrittweise durch das
Feedback der Nutzer bis zum offiziellen Einsatz verbessert wird. Uber diesen Weg wur-
de bereits eine Vielzahl von innovativen Ldsungen im Unternehmen eingefihrt und
etabliert (vgl. Accenture, 2007). Die hier vorgestellten Ergebnisse beziehen sich ledig-
lich auf den Einzelfall der von den Autoren vorgestellten Group und lassen keine
Schlisse auf die Gesamtplattform zu.
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Abstract: Die Nutzung von Web 2.0-Werkzeugen im Unternehmen erdffnet den
Anwendern erhebliche Freiheitsgrade bei der Strukturierung ihrer Inhalte. Damit
steht das Enterprise 2.0 im deutlichen Gegensatz zu klassischen Unternehmens-
Applikationen und entzieht sich den bekannten modellierungsbasierten Manage-
mentansdtzen der Wirtschaftsinformatik. Wahrend auf diese Weise deutlich mehr
Informationen gesammelt werden konnen, stellt deren (automatisierte) Verteilung
und Nutzung eine zentrale Herausforderung dar. Der vorliegende Beitrag diskutiert
die Eigenschaften der durch Enterprise 2.0-Werkzeuge gesammelten Informatio-
nen vor dem Hintergrund der zunehmenden Miniaturisierung der Informationsein-
heiten. Deren Kontext wird als wesentliche Grundlage fir die zukiinftige Beherr-
schung des Enterprise 2.0 identifiziert.

1 Einleitung

Nutzer des Microblogging-Dienstes Twitter publizieren taglich zehntausende neue In-
formationseinheiten. Jede dieser Einheiten tragt eine potenziell wertvolle Information in
sich. Twitter steht hierbei stellvertretend fiir Wikis, Blogs, Social Networking Services
und andere Dienste des Web 2.0. Die produzierten Informationen sind in solcher Zahl
vorhanden, dass es fur einen einzelnen Menschen bzw. eine Gruppe von Menschen nicht
maglich ist, diese in sinnvoller Zeit auszuwerten. Wéhrend eine verlorene Information
im Web 2.0 noch vergleichsweise unproblematisch ist, kann sie allerdings im Enterprise
2.0 ein ernsthaftes Problem darstellen.

Die klassische Antwort auf diese Problemstellung ist Aggregation. Innerhalb der Wirt-
schaftsinformatik beschéftigt sich beispielsweise die Business Intelligence schwer-
punktméBig genau mit dieser Aufgabenstellung, eine Fille an Informationen sinnvoll
darzustellen. Die hier verwendeten Techniken basieren allerdings auf kontextreichen,
strukturierten Informationen, wie sie im Enterprise 2.0 nicht vorhanden sind. Der vorlie-
gende Diskussionsbeitrag stellt diesen Gedanken dar und skizziert mégliche Auswirkun-
gen. Abschlielend werden potenzielle Losungsvarianten vorgestelit.
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2 Hintergrund

Enterprise 2.0 kann auf verschiedensten Ebenen von den psychologischen Grundlagen
bis hin zur informationstechnischen Abbildung diskutiert werden. Allen Betrachtungs-
ebenen gemeinsam ist die Grundlage der Partizipation (vgl. [KR08]). Fir die konkreten
Anwendungssysteme definiert sich hieraus die Anforderung, dass ihre Bedienung mog-
lichst einfach sein sollte, um eine solche Partizipation einer breiten Masse von Nutzern
zu ermdglichen. ,Einfach“ heiflt in diesem Zusammenhang nicht nur, ber eine gute
Usability zu verfligen. Vielmehr spielen auch Effekte wie Spal und die benétigte Zeit-
dauer eine Rolle.

Diesen Anforderungen zum Opfer gefallen sind die Modellierungsansatze der Wirt-
schaftsinformatik. Wahrend in klassischen Applikationen zu erfassende Informationen
und deren Beziehungen modelliert werden, um die Grundlage fur die Anwendung darzu-
stellen, erméglichen Web 2.0-Werkzeuge die ad-hoc-Produktion von Inhalten durch die
ehemaligen Konsumenten (,,Prosumer®). Ein Beispiel im Unternehmenskontext ist die
Fortschrittsmeldung im Projektmanagement. In unserem Szenario bemerkt der Leiter
eines Softwareentwicklung-Teilprojektes, dass es zu Verzdgerungen in seinem Bereich
kommen wird, da ein wichtiger Meilenstein nicht fristgerecht erreicht wurde. Klassi-
scherweise verfiigt das Unternehmen (ber ein Projektmanagement-Werkzeug, in dem
diese Informationen zu entsprechend geplanten Teilprojekten und Arbeitspaketen ge-
speichert werden koénnen. Durch die vorgegebene Struktur wird der Nutzer einge-
schrankt, der Aufruf des separaten Werkzeugs kostet Zeit.

Im Enterprise 2.0 nutzen die Anwender fir diese Aufgabe daher flexiblere Anwendun-
gen. In unserem Beispiel dient hierfiir ein Enterprise Microblogging System. Der Teil-
projektleiter verwendet beispielhaft das Posting ,,Noch 2 schwere Bugs zu beheben,
haben etwa 3 Tage Verzug“ und erfullt damit seine Informationspflichten. Das Absenden
der Nachricht erfordert ihm deutlich weniger Aufwand, weiterhin hat er durch den unbe-
stimmten Empféngerkreis des Postings auf einen Schlag alle potenziellen Interessenten
informiert.* Durch die Verwendung von Microblogging kann er dartiber hinaus wéhrend
der Projekttétigkeit viele weitere Informationseinheiten bereitstellen, anhand derer der
Projektverlauf nachvollzogen werden kann. Weiterhin kénnen auch die anderen Team-
mitglieder Informationen posten und miteinander interagieren.

! Im Zusammenhang mit Enterprise Microblogging zeigt sich am deutlichsten der Trend, dass die Verantwor-
tung fiir Kommunikation, d.h. die erfolgreiche Uberbringung einer Nachricht, zum Empfanger tibergeht. In
Anbetracht seiner zahlreichen Vorteile (Spam-Bekampfung, Aufwands-Reduktion, ,,Entdeckung* von Beitra-
gen) und Nachteile (Mdglichkeit des Verlusts wichtiger Informationen) ist es eine interessante Forschungsfra-
ge, ob dieses Modell insbesondere im Unternehmensumfeld tragfahig ist.
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3 Kontext

Das vorliegende Beispiel zeigt deutlich die Vorteile von Enterprise 2.0. Allerdings liefert
es auch Hinweise auf problematische Eigenschaften von Wikis, Blogs, Microblogs und
weiteren Social Software-Werkzeugen. Klassisch modellierte und strukturiert arbeitende
Anwendungen wie das erwahnte Projektmanagement-Werkzeug besitzen den Vorteil des
integrierten Kontexts. Zur Information der Terminiberschreitung ist in diesem System
sofort ein reichhaltiges Metawissen vorhanden, was in die aus der Linguistik stammen-
den Kategorien des Pragmatischen und Semantischen Kontexts eingeteilt werden kann:

- Pragmatischer Kontext (Informationen zum Umfeld der Information; Fragen,
die sofort beantwortet werden kénnen sind bswp. ,,Zu welchem Projekt gehort
die Information?*, ,,Wer ist Gesamtprojektleiter?”, ,,Welches Budget hat das
Projekt?”, ,,Liegt das Teilprojekt auf dem kritischen Pfad?* usw.)

- Semantischer Kontext (Informationen zum Inhalt der Information; am Beispiel:
,»3 Tage Verzug“ sind als quantitative Information ,,3“ mit der entsprechenden
Einheit ,,Tage“ erfasst, was die Grundlage flr automatisierte Auswertungen,
wie z.B. Rechenoperationen, bildet)

Sowohl Pragmatischer als auch Semantischer Kontext sind in Enterprise 2.0-
Anwendungen zumeist nicht gegeben. Fir ersteren existiert mit dem Tagging ein Lo-
sungsansatz, letzterer wird durch semantische Annotationen adressiert. Beide Techniken
haben sich noch nicht in breitem MaBe durchgesetzt, wie beispielhaft am
Microblogging-Vorbild Twitter zu sehen ist.

4 Flaschenhals Verteilung und Nutzung

Das Problem des fehlenden Kontexts verscharft sich im Zuge der zunehmenden Miniatu-
risierung der Informationseinheiten im Enterprise 2.0. Wahrend sich Wiki-Beitrdge noch
vergleichsweise strukturiert und umfangreich darstellen, sind Informationseinheiten
beim Blogging oder im Extremen beim Microblogging sehr klein. Insbesondere die
Interpretation letzerer stellt sich selbst fiir menschliche Nutzer schwierig dar. Automati-
sche Auswertungen sind daher sehr kompliziert.

Solche automatischen Auswertungen erscheinen allerdings nétig, um die stetig gesam-
melten Informationen handhabbar zu machen. Auch wenn die ,,Kunst loszulassen ein
wichtiges Merkmal des Enterprise 2.0 darstellt, setzt doch eine Organisation als solches
eine ganzheitliche Betrachtung voraus. Schon am eingangs vorgestellten Projektmana-
gement-Beispiel zeigt sich, dass heute eingesetzte Web 2.0-Werkzeuge eine ganzheitli-
che Sicht, wie sie aus klassischen Anwendungssystemen bekannt ist, nicht erméglichen
(Berechnung kritischer Pfad, Budget-Rechnung...).
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Eine mdgliche Gegenargumentation ware, dass Web 2.0-Werkzeuge im Unternehmen
fir die Zusammenarbeit von Menschen mit Menschen konzipiert sind und daher die
oben genannten Nutzungen i.S.v. automatisierten Auswertungen nicht notwendig sind.
Wird allerdings die Deutungshoheit der gesammelten Inhalte allein dem Menschen zuge-
schrieben, wird zwangslaufig ein Information Overload an all jenen Stellen innerhalb der
Organisation akzeptiert, an denen viele Informationen zusammenflieBen. Am Beispiel
des Projektmanagement-Szenarios miissten Multi-Projektmanager, Abteilungsleiter usw.
im Extremfall alle Informationsschnipsel der sie betreffenden Projekte sichten und aus-
werten, um (ber potenzielle Risiken und Probleme informiert zu sein. Es erscheint of-
fensichtlich, dass hier geeignetere Mechanismen der Informations-Aggregation zur Ver-
teilung und Nutzung gefunden werden missen.

5 Diskussion

Die Konfrontation von Enterprise 2.0-Tools mit Anforderungen aus ,,Enterprise 1.0“-
Tools entspricht zugegebenermaBen nicht dem urspriinglichen Fokus von Wikis & Co.
Allerdings ist nicht nur eine Koexistenz von 1.0 und 2.0 zu beobachten, sondern zuneh-
mend auch eine Verdrangung der alten Werkzeuge durch die neuen. Ein Lésungsansatz
ware die parallele Nutzung der zwei Welten, um die jeweiligen Vorteile auszunutzen. Im
Szenario des Projektmanagements wiirde dies bedeuten, dass neben dem Projekt-
Microblogging weiterhin ein klassisches Projektmanagement-Werkzeug eingesetzt wird,
in dem Daten strukturiert abzulegen sind. Bei diesem Ansatz scheint allerdings der ein-
gangs erwéhnte Grundsatz der Einfachheit von Enterprise 2.0-Werkzeugen verletzt.
Wird ein Mitarbeiter, der die Verzdgerung seines Teilprojektes in die Projektmanage-
ment-Software eintrégt zusatzlich ein Posting hierzu absenden? Wird unterstellt, dass ein
Gross der Mitarbeiter diese doppelte Datenhaltung nicht unterstutzt, entstiinden zwei
Blicke auf die Wirklichkeit: der strukturiert-quantitative Blick der Projektmanagement-
Verwaltung (1.0) und der unstrukturiert-qualitative Blick des Microbloggings (2.0).
Keiner dieser Sichten auf die Wirklichkeit ware vollstandig.

Es scheinen zwei grundsétzliche Auswege mdglich: Integration und Innovation. Der
pragmatische Ansatz der Integration verkniipft die beiden Sichten, so dass sie gemein-
sam ein vollstdndiges Wirklichkeitsbild darstellen. Hierzu ist es notwendig, die 1.0- und
2.0-Informationen in einen gemeinsamen Kontext zu setzen. Beispielsweise kdnnten 2.0-
Informationen Uber ein spezifisches Projekttag (Projekt-1D) mit der 1.0-,Welt“ in Rela-
tion gesetzt werden. Alternativ konnte eine Welt in die andere integriert werden, indem
bspw. neue Informationen aus dem Projektmanagement-Werkzeug als Microblog verof-
fentlicht werden.
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Der zweite Weg ware die weitere Innovation der 2.0-Werkzeuge, damit sie die vorhan-
denen Informationsbedurfnisse befriedigen kénnen. Hierzu bieten sich semantische
Technologien an, die das Ziel haben, Kontext zu Informationen bereitzustellen. Es exis-
tieren bspw. fur Wikis (vgl. u.a. [VKVHS06]), zum Blogging (vgl. u.a. [Ca04], [KQO04])
und auch zum Microblogging (vgl. u.a. [PHBBO08]) VVorschldge, wie eine solche seman-
tische Annotation funktionieren kdnnte. Bisher zeichnen sich allerdings diese Anséatze
durch einen erhdhten Nutzungsaufwand aus, der ihrer breiten Nutzung noch im Wege
steht.
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Abstract: Enterprise 2.0 kann als das Unternehmensbild in einer Wissensgesell-
schaft bezeichnet werden [He02]. Damit riickt die Bedeutung des Wissenstransfers
in Unternehmen (wieder) in den VVordergrund. Dieser Beitrag stellt ein Framework
vor, welches die Konvergenz von Wissensmanagement und Enterprise 2.0 be-
schreibt. Es dient somit als Steuerungsinstrument fiir die Wissensschaffung und
verbindet die vorgestellte Wissensspirale mit dem SLATES-Ansatz flr ein Enterp-
rise 2.0. Im Ergebnis kann dieses Framework Unterstiitzungsfunktionen fiir ein
Wissensmanagement identifizieren und systematisieren sowie aus den Phasen der
Wissensspirale Anforderungen an die Funktionalitaten des Informationssystems
ableiten.

1 Einleitung

Infolge des Erfolgs von Web 2.0 hat sich fiir das Konzept eines wissensintensiven Un-
ternehmens, welches neue Technologien und flexible Organisationsformen nutzt, der
Begriff Enterprise 2.0 herausgebildet. Durch die damit verbundenen veranderten Anfor-
derungen an die Unternehmensfiihrung ist auch die Rolle des Wissensmanagements noch
unklar. Der Beitrag zeigt hierfir eine mégliche Antwort auf, indem ein Framework zur
Analyse der Wissensschaffung im Enterprise 2.0 vorgestellt wird. Die konkrete Anwen-
dung wird beispielhaft anhand erster Ergebnisse aufgezeigt. AbschlieRende Implikatio-
nen dienen zur Einordnung der Erkenntnisse und Ableitung weiterer Anforderungen.

2 Framework zum Wissensmanagement im Enterprise 2.0

Fur den Erfolg von Enterprise 2.0 ist die stdndige Entwicklung und Weiterentwicklung
von Wissen notwendig. Dafiir bedarf es eines Wissensmanagement-Modells, welches
den Wissensaustausch zwischen Individuen und Gruppen beschreibt, da gerade projekt-
gruppenformige Netzwerke an Bedeutung gewinnen. Dariiber hinaus kommt dem impli-
ziten Wissen zur Deutung des expliziten Wissens eine starkere Rolle zu. Fir die Wis-
sensgesellschaft ist kennzeichnend, dass wiederkehrend Wissen revidiert wird. Iterative
Schritte zur Wissensschaffung und zum Austausch sind notwendig.
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Wissensmanagement-Ebene

Enterprise 2.0-Ebene

Abbildung 2:Framework zum Wissensmanagement im Enterprise 2.0

Auf der Wissensmanagement-Ebene hat die Wissensspirale von Nonaka und Takeuchi
zum Ziel, Wissen zu erzeugen und zu verbreiten. Fir dieses Ziel werden zwei Dimensi-
onen betrachtet. Die epistemologische Dimension unterscheidet das implizite und expli-
zite Wissen. Auf der ontologischen Dimension werden Individuum, Gruppe, Unterneh-
men und Unternehmensinteraktion betrachtet. Nonaka et al. definieren das Individuum
als den Ursprung der Wissensschaffung, verfolgen demnach den personenorientierten
Ansatz, bei dem durch Interaktion zwischen Individuen Wissen ausgetauscht wird. Die
Verteilung von Wissen ist jedoch auch in dem dynamischen Zusammenspiel zwischen
dem impliziten und expliziten Zustand von Wissen erkldrbar. Dabei sind vier Prozesse
der Wissensumwandlung zu betrachten [NT97]. Grundsétzlich beschreibt die Phase der
Sozialisation den Austausch impliziten Wissens zwischen Individuen. Die Erfahrungen
kénnen lber Beobachten und Nachahmen weitergegeben werden. Das Modell fordert im
zweiten Schritt die Externalisierung dieses impliziten Wissens. Dies wird zwingend tiber
Sprache realisiert. Im Ergebnis steht explizites Wissen zur Verfugung. Dieses explizite
Wissen wird im Folgenden mit bestehendem, dokumentiertem Wissen neu zusammenge-
fugt bzw. ergénzt.

Fur diese Kombination sind zusétzliche Informations- und Kommunikationsmittel im
Einsatz. In der Internalisierung wird schlieflich explizites Wissen angewendet. Dieser
Vorgang wird durch die Verinnerlichung von explizitem Wissen in Handlungen vollzo-
gen und kann mit ,,learning by doing* beschrieben werden. In diesem Schritt wird impli-
zites Wissen erarbeitet und kann durch die Sozialisierung weitergegeben werden
[NT97].
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Von Enterprise 2.0 spricht man, wenn Social Software innerhalb von oder zwischen
Unternehmen und ihren Partnern genutzt wird, um Beitrdge und Interaktionen global und
dauerhaft sichtbar zu machen [Mc08]. Social Software wird als "Anwendungssysteme,
die auf Basis neuer Entwicklungen im Bereich der Internettechnologien und unter Aus-
nutzung von Netzwerk- und Skaleneffekten, indirekte und direkte zwischenmenschliche
Interaktion (Koexistenz, Kommunikation, Koordination, Kooperation) auf breiter Basis
ermdoglichen und die Beziehungen ihrer Nutzer im World Wide Web abbilden und unter-
stiitzen" [RKO7] verstanden. McAfee benennt hierzu mit SLATES® 6 Kriterien nach
denen primér die Technologie hinsichtlich ihrer Unterstiitzung eines Enterprise 2.0 An-
satzes bewertet werden kann [Mc06]. In Anlehnung an den Web 2.0-Trend im Internet
findet man im Enterprise 2.0 eine Organisationsform mit sehr flachen Hierarchien. Die
Mitarbeiter in den einzelnen Teams organisieren und steuern sich selbst, wéhrend das
Management moderiert und unterstiitzt. Die Dezentralisierung von Entscheidungsprozes-
sen flhrt zu einem neuen Bedarf hinsichtlich Informationsfluss und Wissensverteilung.
Hier wiederum sind Web 2.0-Tools fast unerlésslich bzw. die eleganteste Lésung.

Die Konvergenz von Wissensmanagement und Enterprise 2.0 beschreibt die Ent-
wicklung und den Transfer von Wissen und dient somit als Steuerungsinstrument fiir die
Wissensschaffung dienen. Verbindet man nun die vorgestellte Wissensspirale mit dem
SLATES-Ansatz fir ein Enterprise 2.0, lassen sich vorhandene Unterstitzungsfunktio-
nen identifizieren und systematisieren sowie aus den Phasen der Wissensspirale Anfor-
derungen an die Funktionalitaten des Informationssystems ableiten (siehe Abbildung 1).
Die Verbindung einer SLATES-Funktionalitat zu einer Wissensmanagementphase wird
als abstrakter Anwendungsfall beschrieben, welcher im Unternehmen durch konkrete
Auspragungen oder Beispiele untersetzt werden kann. So stellt das Authoring fir die
Externalisierung eine elementare Funktionalitdt dar, um Wissen zu kodifizieren. Die
Auspragung im Unternehmen kann durch die einfache Eingabemdglichkeit eines Wikis
erfolgen. Durch die Beschreibung von Anwendungsfallen und Ausprédgungen fir ein
Unternehmen lasst sich somit die durchgéngige Unterstiitzung im Wissensprozess des
jeweiligen Enterprise 2.0 analysieren, um Potentiale und Schwéchen zu identifizieren.
Gleichzeitig kann durch ein Benchmarking verschiedener Unternehmen eine Sammlung
von Best Practice Losungen geschaffen werden. Im folgenden Kapitel wird die Anwen-
dung des Frameworks beispielhaft aufgezeigt.

3 Anwendungsszenario des Frameworks

In einer ersten Analyse wurde das Framework mit Anwendungsféllen untersetzt, welche
sich aus den Gesprachen mit Praxispartnern des Lehrstuhls Informationsmanagement
ergaben. Die Ergebnisse sind in Tabelle 1 zusammengefasst und deuten auf eine grund-
sétzliche Problemangemessenheit des Frameworks.

L SLATES: Search Links Authoring Tags Extensions Signals [Mc06]
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Wissensmanagement
Sozialisierung Externalisierung Kombination Internalisierung
Die richtigen Suche nach
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= g organisatorische Infor-
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| -
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5
b3
|
Benachrichti-
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n (per RSS, E-
Mail)

Tabelle 1: Anwendungsfélle des Frameworks
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4 Implikationen

Anhand der ersten Untersuchungen zum humanorientierten Wissensmanagement im
Enterprise 2.0 hat sich das auf der Wissensspirale von Nonaka & Takeuchi aufbauende
Framework als adaquat erwiesen, um die Unterstiitzung eines durchgangigen Kreislaufs
zur Wissensschaffung zu analysieren. Es zeigt sich, dass die Unterstiitzung der Explika-
tion von Wissen in der Externalisierung oder Kombination als erste Anwendungsfelder
im Enterprise 2.0 identifiziert werden kdnnen. Dies ist nicht berraschend, da hierbei die
Ubertragung des User Generated Content Prinzips zum Tragen kommt. Fiir Kombinati-
ons- und Internalisierungsphase wurden aufbauend auf den explizierten Inhalten und
passend zum Verhalten der Nutzer geeignete UnterstiitzungsmalRnahmen personeller
(Wiki-Gartner) und maschineller Art (Unternehmenssuche) umgesetzt. Die Sozialisation
erfolgt naturgemal in realen Veranstaltungen, kann aber durch Community-Plattformen
unterstltzt werden.

Wahrend sich das explizierte Wissen quantitativ und qualitativ bewerten lasst, bedarf es
insbes. flr die Internalisierung und Sozialisation weiterer Untersuchungen in Form von
Beobachtungen und Interviews, um den Beitrag der organisatorischen und technischen
Rahmenbedingungen im Enterprise 2.0 fur die Wissensschaffung bewerten zu kénnen.

Durch die Anwendung des Frameworks in Fallbeispielen wird der Stand von Unterneh-
men bzgl. ihrer Wissensmanagementausrichtung tberpriifoar. Dadurch kann abgeleitet
werden, in welchen Phasen die Unternehmen Malinahmen ergreifen mussen, um der
Wissensschaffung und -verteilung vollstdndig Rechnung zu tragen und fir die Heraus-
forderungen einer Wissensgesellschaft geriistet zu sein.
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Abstract: Web 2.0 Anwendungen haben in einigen Anwendungsfeldern zur Un-
terstlitzung von Kommunikation und Zusammenarbeit in Unternehmen Einzug ge-
halten. Dieser Beitrag stellt auch mithilfe von Beispielen dar, warum Social Soft-
ware als kritische Informations-Infrastruktur (KII) betrachtet werden kann. Es wird
gezeigt, dass das ,.kritisch“ im Bezug auf die ,,Infrastruktur* Fallbezogen verschie-
den gedeutet werden kann: zum einen kann deren Ausfall betriebliche Prozesse
lahmen, zum anderen kann durch dessen Verfiigbarkeit eine explizite und unge-
wiinschte Darstellung kritischer Sachverhalte erfolgen.

1 Einleitung

Informationen haben sich zum vierten und entscheidenden Produktionsfaktor neben
Arbeit, Boden und Kapital entwickelt. Gerade in verteilten Organisationen kommt dem
formalen und informellen Informations- und Wissensmanagement eine entscheidende
Rolle zu. In Unternehmen sind dies neben fachlichem Wissen auch Informationen Uber
inner- und auBerbetriebliche Abldufe und Lésungskonzepte.

[Po58] grenzt explizites und implizites Wissen voneinander ab. Explizit heif3t hier, dass
das Wissen in einer formalen Sprache kodifiziert ist (z.B. Dokument), implizit bedeutet
stillschweigend und nur sehr schwer dokumentierbar (z.B. gedanklicher Ablauf). Wis-
senstréger sind hier Personen. [Ry49] kennzeichnet diesen Unterschied mit den Begrif-
fen Know-what und Know-how. Hierbei ist Know-how prozedurales Wissen und befé-
higt Know-what (Faktenwissen) zu interpretieren und anzuwenden. Nur gemeinsam sind
beide Wissensarten sinnvoll und nutzbar [Du03]. In verteilten Unternehmen sowie der
unternehmensibergreifenden Zusammenarbeit kann die formale und informelle Kom-
munikation oft nur mithilfe von Informations- und Kommunikationssystemen erfolgen.

Ein Beispiel fir deren Nutzung ist Social Software. Mit dem Begriff Social Software
werden Software-Systeme bezeichnet, die der menschlichen Kommunikation, Interakti-
on und Zusammenarbeit dienen, heute insbesondere (ber das am meisten verbreitete
Medium Internet. Das Vorhandensein funktionierender Informations-Infrastrukturen ist
hierbei ein notwendiges Kriterium.
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2 Kritische Informations-Infrastrukturen

Der Begriff Infrastruktur ist von dem lateinischen ,,infra“ (unten, unterhalb) abgeleitet
und umfasst ,,alle staatlichen und privaten Einrichtungen, die fiir eine ausreichende Da-
seinsvorsorge und wirtschaftliche Entwicklung als erforderlich gelten” [DWO04]. Es kann
zwischen technischer Infrastruktur (z.B. Einrichtungen der Verkehrs- oder Nachrichten-
Ubermittlung) und sozialer Infrastruktur (z.B. Bildungssystem, kulturelle Einrichtung)
unterschieden werden. Ziel einer Infrastruktur ist, ,,die grundlegenden physischen und
sozialen Erfordernisse der Wirtschaftssubjekte zu befriedigen® [Jo66].

Kritische Infrastrukturen (KI) sind staatliche und private Einrichtungen, die fiir das Ge-
meinwesen grundlegende notwendige Leistungen anbieten [Sc06].

Der Begriff der Kritischen Informations-Infrastruktur (KII) beinhaltet Komponenten wie
Telekommunikation, Computer, Software, das Internet, Satelliten, Glasfaserkabel etc. Er
wird auch fir vernetzte Computer und Netzwerke und deren kritische Informationsflis-
se, die Teil einer kritischen Infrastruktur sind, verwendet [DWO04]. KlI sind selbst kriti-
sche Infrastrukturen oder wichtig fur andere kritische Infrastrukturen [EGO5]. In jedem
Fall sind sie heute keine autarken Einheiten mehr. Durch den Einsatz von Informations-
und Kommunikationstechnologien wurde verstérkt der Aufbau liberregionaler Netzwer-
ke und die Anbindung an 6ffentliche Netze ermdglicht. Somit sind die Infrastrukturen
deutlich starker miteinander verbunden. Der Ausfall eines Teils der einen Infrastruktur
zieht auch die Nutzbarkeit und damit den Handlungsspielraum der Nutzung der anderen
Infrastruktur in Mitleidenschaft. Man spricht von Cyber-Interdependenzen, wenn Infra-
strukturen von Informationen abhéngig sind, die durch Informations-Infrastrukturen
bereitgestellt oder weitergeleitet werden [Ri01].

Das Bundesamt fiir Sicherheit in der Informationstechnik (BSI) fuhrte Studien zum
Thema ,,Schutz kritischer Infrastrukturen* [BS09] durch. Die Ausfallsicherheit der Tele-
kommunikation und Energieversorgung wurden hier positiv bewertet: In der Telekom-
munikation bestehen deutliche Uberkapazitaten und Redundanzen auf verschiedenen
Ebenen (redundante Festnetzinfrastruktur, Subsituierbarkeit von Festnetz durch Mobil-
funk, etc.) und Totalausfélle sind kaum vorstellbar: ,,Das Sicherheitsniveau der IT ist
sehr hoch und [...] der Regulierung voraus®. Der IT-Einsatz ist in allen Bereichen erheb-
lich und es bestehen keine manuellen Ausweichprozesse.

Der Sektor der Energieversorgung weist ebenfalls eine hohe Ausfallsicherheit auf, mit
Uberkapazititen und Redundanzen. Dennoch kann ein Ausfall zentraler Infrastrukturein-
richtungen durch neuralgische Stellen in der Netztopographie und Stérung der Netzintel-
ligenz zu einem Ausfall fuhren. Der wachsende Wettbewerbsdruck kann dieses Risiko
erhéhen. Der IT-Einsatz ist in allen kritischen Prozessen bedeutend.

Social Software ist von der Telekommunikation und Energieversorgung abhéngig. In
wie fern sie selbst als KII betrachtet werden kann, wird im Folgenden dargestellt.
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3 Social Software in Unternehmen

Die Verwendung von Social Software, Web 2.0-Techniken und entsprechenden Werk-
zeugen birgt grofRes Potential fur Unternehmen [KRO07]. In einigen Bereichen ist sie
wegen des essentiellen Nutzens nicht wegzudenken und ein Ausfall insofern kritisch.
Social Software verandert jedoch auch die Wahrnehmung, macht die Praxis und Bezie-
hungen deutlicher und stellt sie explizit transparent dar.

Madgliche nicht gewiinschte Folgen der Nutzung kdnnen fur Unternehmen kritisch sein
und ein weiterer Aspekt der Kl sein. Anhand der folgenden Beispiele soll die Bewertung
von Social Software als KI verdeutlicht werden.

4 Beispielhafte Betrachtung zweier Infrastrukturunternehmen

Im Kontext eines Energieversorgungsunternehmens (EVU) wurde die aktuelle Praxis des
Krisenkommunikations-Trainings mittels qualitativer Methoden [Ma02] wie Dokumen-
tenanalysen, Beobachtungen sowie Gruppendiskussionen untersucht. Aufbauend hierauf
wurde ein Prototyp zu dessen Unterstutzung entwickelt, implementiert und evaluiert.
Das entwickelte webbasierte CSCL-Werkzeug zielt nicht nur auf die lokale Praxis, son-
dern auch auf interorganisationale Trainings, was die Verbesserung eines gemeinsamen
Verstédndnisses sowie der Informationsbedarfe anderer beinhaltet [Re09], [RP09]. Die
Emulation der Praxis und Weitergabe versteckter Regeln und Praktiken der Akteure
durch Ubungen sind Ziel der sozialen Plattform.

Die Evaluation in der Praxis brachte die Erkenntnis, dass die vorgesehene explizite Kri-
tik im Anschluss an die Trainings durch die Teilnehmer keine Zustimmung fand: , Wir
koénnen dies hier nicht anwenden [...] wir mdchten keine Kollegen kritisieren®. Dieses
ist ein Uberraschendes Ergebnis, da Verbesserung nicht ohne Kritik moglich ist.

Das Beispiel zeigt, dass die Eigenschaften und eigentlichen Vorteile von Social Software
auf Grenzen der Akzeptanz stoRen kénnen. Einige Informationen sollen nicht verbind-
lich und explizit dargestellt werden. Eine mdgliche Abhilfe in diesem Fall wéare im Pro-
tokoll nicht die Namen der entsprechenden Akteure, sondern lediglich deren Rollen und
Tatigkeitsbezeichnungen aufzufiihren: Somit ware die Beurteilung etwas impliziter.

Weitere Untersuchungen wurden im Kontext einer Fluggesellschaft durchgefihrt
[RGO8]. Dort wurden die Informationsfliisse der Administration mit den Crews sowie
der Piloten untereinander untersucht. Ziel war die Unterstiitzung innerbetrieblicher Ab-
laufe durch eine webbasierte Social Software. Diese wurde im Kern als Dokumentenma-
nagement- und Kommunikationssystem implementiert und dient zum einen der Bereit-
stellung von Dokumenten fiir das geographisch verteilte Flugpersonal (n:m mit n<<m),
zum anderen dem personlichen Austausch untereinander (n:m mit n=m).
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In der Darstellung technischer Mdglichkeiten wurde deutlich, dass der persénliche Aus-
tausch begrenzt werden soll und die Unternehmensinteressen mit den Potentialen von
Social Software konkurrieren kdnnen. Dieses Beispiel zeigt wiederum, dass die Folgen
von Social Software gegebenenfalls kritisch betrachtet werden.

5 Social Software als kritische Infrastruktur

Social Software kann fir ein Unternehmen wichtige Funktionen enthalten und als KiIlI
klassifiziert werden. VVoraussetzung ist, dass Social Software zum gemeinsamen Erstel-
len von Dokumenten, Kontaktmanagement, zur Expertensuche, Wissensverbreitung,
Koordination oder Informationsmanagement [KR07] genutzt wird und organisational
eine Abhé&ngigkeit hiervon besteht.

Die Klassifikation als K1l kann technisch begriindet werden: Ein Ausfall der technischen
Infrastruktur kann Prozesse l&hmen. Im Falle eines tempordren Wegfalls der Telekom-
munikation und/oder der Energieversorgung sollte dies mdglichst durch andere Techno-
logien Uberbriickt werden. Durch die Redundanzen in der Telekommunikationsversor-
gung sollten bei Ausfall einer technischen Infrastruktur andere Infrastrukturen verfugbar
sein und genutzt werden: Ziel sollte es hier sein, Anwendungen unabhangig vom zu
nutzenden Client und vom verwendeten Kommunikationsmedium zu entwickeln und
somit robuster zu machen. Insbesondere bei Ausféllen lediglich eines Teils der Energie-
versorgung ist dies moglich.

Die Klassifikation von Social Software als KII kann auch um einen nutzungsbezogenen
Aspekt erweitert werden. Wie in den Beispielen gezeigt wurde, expliziert Social Soft-
ware Wissen und schafft Transparenz, die nicht in allen Bereichen, in jedem Kontext
und von allen Akteuren gewiinscht wird. Ebenfalls kénnen hierdurch Missverstandnisse
entstehen, mit unerwiinschten Folgen in kritischen Prozessen. Eine kritische und ganz-
heitliche Betrachtung ist daher sinnvoll.

In KII scheint Infrastructuring [SB02] notwendig: mit einer steigenden Anzahl von IT
Systemen und einer Unterstiitzung von immer mehr Anwendungsfeldern wurde die 1T-
Unterstlitzung zu einer entscheidenden Infrastruktur [PWO09]. Cyberinfrastructures
[LDMO6] als technische Ldsung fiir ein effizientes Zusammenspiel von Daten, Compu-
tern und Menschen werden auch fur Social Software relevant.

6 Zusammenfassung
Der Beitrag hat gezeigt, dass Social Software Teil der KII sein kann. Die Klassifikation

als Kl kann konventionell durch die Folgen eines Ausfalls begriindet werden, wurde in
diesem Beitrag jedoch auch um kritische nutzungsbezogene Folgen erweitert.
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1 Einfuhrung und Motivation

In den letzten Jahrzehnten konnte eine grundlegende Veranderung beobachtet werden
hinsichtlich der Organisation von Unternehmen. Inshesondere die Zunahme von verteilt
arbeitenden Teams hat grofle Auswirkungen auf die Organisationsstruktur. Die in der
Vergangenheit propagierten Konzepte zur Bewadltigung dieser Arbeitsorganisation wur-
den in der Forschung in den Bereichen Groupware, CSCW und Knowledge Management
bereits intensiv erforscht. Trotzdem ist festzustellen, dass viele der Erkenntnisse und
auch die Konzepte selber zwar als theoretisch hilfreich akzeptiert, aber in der Praxis
kaum genutzt werden. Enterprise 2.0 als Technologie- und Organisationskonzept tritt mit
dem Anspruch an die Konzepte des CSCW und Knowledge Managements weiterzuent-
wickeln.

Einen wesentlichen Aspekt spielen hierbei die Konzepte des Web 2.0, welche nun im
Unternehmenskontext Anwendung finden sollen. Die rasant wachsende Zahl unter-
schiedlicher Web 2.0 Anwendungen und Technologien und immer kiirzer werdende
Innovationszyklen flihren dazu, dass viele Unternehmen und zunehmend auch Experten
den Uberblick verlieren und mit der Entwicklung nicht mehr Schritt halten kénnen. Eine
Typologisierung kann hier eine wertvolle Hilfestellung fiir Nutzer, Entwickler und For-
scher gleichermaRen geben. Neue Anwendungen und Technologien kénnen anhand
bestimmter Merkmale charakterisiert, ihrem primédren Einsatzzweck entsprechend kate-
gorisiert und hinsichtlich ihres Wirkungsgrades besser eingeschéatzt werden.

2 Typologisierungsvarianten

Prinzipiell sind mehrere unterschiedliche Ansétze einer Typologisierung denkbar, die
nachfolgend kurz skizziert und zur Diskussion gestellt werden.
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2.1 Theoriebasiert

Der theoriebasierte Ansatz zur Typologisierung von Enterprise 2.0 Anwendungen und
Technologien baut auf der von Riemer und Filius vorgeschlagenen Systematik von Me-
diencharakteristika als Hilfsmittel zur Einschatzung und Charakterisierung ausgewahlter
Medientypen auf. Die bisherige Systematik identifiziert tiber sechs verschiedene Medi-
enwabhltheorien acht theoriegestiitzte Merkmale zur Charakterisierung von sechs ver-
schiedenen Medientypen (Meeting, Videokonferenz, Telefon, Instant Message, E-Mail,
Dateiablage).

Eine Erweiterung dieser Systematik um weitere Merkmale (z.B. Kontexteinbindung,
Awareness, Informationsstrukturierung, Unterstiitzung der kognitiven Informationsver-
arbeitung, Medienkompetenz, etc.) und zusatzliche Medientypen (z.B. Wiki, Blog, Fo-
rum, Podcast, etc.) erscheint vielversprechend. Notwendige Voraussetzung hierflr ist
eine Untersuchung, inwieweit Uber andere Theorien aus der Information Systems- und
Organisationsforschung (z.B. Adaptive Structuration Theory [DP94], Informationsverar-
beitungstheorie [Ga73], Nachrichtentechnisches Kommunikationsmodell [SW49], Task-
Technology-Fit [GT95], etc.) weitere Typologisierungsmerkmale identifiziert werden
kdnnen.

2.2 Serviceorientiert

Die Entscheidung eines Unternehmens fir oder gegen den Einsatz eines Enterprise 2.0
Werkzeuges zur Unterstiitzung der Kollaboration- und Kommunikationsprozesse ist
unter anderem stark davon abhdngig, inwieweit ein E2.0 Tool den funktionalen Anforde-
rungen des Unternehmens gerecht wird. Eine objektive Aufstellung der von einem Tool
offerierten Dienste steht allerdings selten zur Verfigung, meist existieren funktionale
Beschreibungen nur in textueller Form als ,,verkaufsorientierte Marketing-Whitepaper*.
Eine serviceorientierte Klassifikation ausgewéhlter kommerzieller und OpenSource E2.0
Tools hilft dabei zum einen eine einheitliche Terminologie und damit ein gemeinsames
Verstandnis fur die angebotenen Dienste zu schaffen und zum anderen verschiedene
E2.0 Tools funktional miteinander vergleichbar zu machen. Der vorgestellten serviceori-
entierten Klassifikation, im weiteren Services Katalog genannt, liegen folgende Tools zu
Grunde: Alfresco Share, Atlassian Confluence, GroupSwim, Liferay Social Office, Mic-
rosoft Office SharePoint Server, Socialtext, Tricia.

Der Services Katalog fuRt auf den zwei Grundelementen Content Types und Services.
Content Types sind Tragerobjekte, die Inhalte aller Art (Text, Bilder, ...) aufnehmen
kdnnen. Unterschieden werden dabei Core Content Types (z.B. Wiki-Pages, Files), wel-
che atomar sind, und orthogonale Content Types (z.B. Tags, Ratings), die eine existenzi-
elle Abhdngigkeit zu den Kerntypen aufweisen. Um die inhaltstragenden Objekte zug-
reifbar zu machen, werden verschiedene Dienste (Services) darauf angeboten. Der Ser-
vices Katalog betrachtet dabei nur Out-of-the-Box Funktionalitat, also solche Dienste,
die Bestandteil der Basisauslieferung eines E2.0 Tools sind. Services, die iber Plugin-
Mechanismen oder offene Programmierschnittstellen (APIs) ergénzt werden kdnnen,
sind im Services Katalog nicht enthalten, ebenso werden nicht-funktionale Aspekte wie
bspw. Performance oder Kosten vorerst nicht beriicksichtigt.
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Die im Service Katalog enthaltenen Dienste setzen sich aus einer konsolidierten Dienst-
beschreibung zusammen, die aus den Diensten aller betrachteten E2.0 Werkzeuge abge-
leitet wurde, und einem mdglichst sprechendem Kurznamen. Inhaltlich eng beieinander
liegende Dienste werden im Services Katalog in logischen Gruppen zusammengefhrt,
z.B. werden alle Dienste zum kollaborativen webbasierten Erstellen und Veréndern von
Content (-Objects) in der Kategorie Authoring vereint.

Aus der Beobachtung, dass Dienste entweder stark inhaltbezogen sind oder sich eher auf
den Systembenutzer fokussieren, resultieren zwei weitere dariiber liegende Kategorien
Content-Centric- und User-Centric-Services. Dienste, die nicht genau einem Objekttyp
zugeordnet werden koénnen, sind in der Kategorie orthogonal-Services enthalten.

2.3 Funktionsbasiert

Die funktionsbasierte Typologisierung strebt eine Klassifikation hinsichtlich der Unter-
stlitzung verschiedener Funktionen fiir die Kommunikation, Kooperation, Koordination
und Wissensvernetzung an. Dabei bildet das einzelne Unterstiitzungssystem das grund-
legende IT-Artefakt, welches die Zusammenarbeit von Mitarbeitern unterstiitzt. Die
Kategorisierung des Informationsaustausches zwischen Mitarbeitern unterscheidet zwi-
schen Kommunikation, welche die Verstandigung von Subjekten oder Objekten umfasst
und damit Grundlage fir Koordination und Kooperation ist, Kooperation, welche die
arbeitsteilige Zusammenarbeit zwischen zwei oder mehreren Individuen zur Erreichung
eines gemeinsamen Zieles umfasst, Koordination, welche die wechselseitige Abstim-
mung von arbeitsteilig erbrachten Handlungen und Tatigkeiten beinhaltet, sowie Wis-
sensvernetzung, welche das schnellstmdgliche Auffinden von kodifiziertem und perso-
nalisiertem Wissen in oder zwischen Unternehmungen und deren Partnern und Kunden
umfasst. Die Zuordnung von Funktionen zu den jeweiligen Kategorien zielt auf die
Maglichkeit einer Empfehlung hinsichtlich der Nutzung und Unterstutzung verschiede-
ner Anwendungen in Sinne des Genre-Medien-Fit ab [RF09].

3 Anwendungsbeispiel

Im Folgenden wird am Beispiel eines Wikis bzw. von Wiki-Pages gezeigt, wie die ein-
zelnen Typologisierungsvarianten angewandt werden kénnen.

3.1 Theoriebasierte Typologisierung

Nach der in Abschnitt 2.1 vorgestellten theoriebasierten Typologisierung kann bei-
spielsweise ein Wiki wie folgt charakterisiert und eingeordnet werden. Ein Wiki zeichnet
sich durch eine gute Uberarbeitbarkeit, Wiederverwendbarkeit und automatische Doku-
mentation der Botschaft aus. Die (technische) Strukturierung der Information ist hoch
und die kognitive Informationsverarbeitung des Rezipienten wird im Vergleich zu ande-
ren Medientypen gut unterstiitzt.
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Die Kommunikationsrichtung ist polydirektional und die Kommunikationsform primar
schriftlich und symbolisch. Kommunikationsstdrungen treten kaum auf. Evtl. auftretende
priméare Informationspathologien sind eher wissensbedingt und die Menge an pragmati-
scher Information ist hoch. Mittelmé&Rig zeigt sich ein Wiki hingegen beim Spektrum der
ubertragbaren Signale (primér Text und Bild) und in der zur Nutzung notwendigen Me-
dienkompetenz. Grundsatzlich eignet sich ein Wiki besonders fiir strukturierte bis un-
strukturierte Aufgaben und fiir Informationen mit einer hohen Halbwertszeit.

3.2 Serviceorientierte Typologisierung

Gemal des in Abschnitt 2.2 beschriebenen serviceorientierten Ansatzes (Services Kata-
log) werden fur das Content Objekt Wiki-Page folgend beschriebene Dienste angeboten.
Wiki-Seiten koénnen kollaborativ und konkurrent von Benutzern erzeugt und veréndert
werden (Authoring), Inhalte werden dabei (ber einen WYSIWY G-Editor hinzugefigt.
Alle Inhalte sind tber Suchfunktionen auffindbar (Search). Es besteht die Mdglichkeit
andere Content Objekte tiber Hyperlinks zu referenzieren (Link Management) und Wiki-
Seiten mit Tags zu versehen (Tagging). Die Evolution innerhalb des Lebenszyklus einer
Wiki-Seite wird in einer Versionshistorie festgehalten (Version Management), zu jeder
Seite kénnen Kommentare und Bewertungen abgegeben werden (Feedback).

Benutzer kdnnen sich zum Verfolgen von Aktivitaten einer Wiki-Page registrieren und
abmelden (Awareness) sowie Statistiken ber das Zugriffsverhalten abfragen (Usage
Analytics). Die Anordnung aller Aktions- und Anzeigeelemente einer Wiki-Seite ist im
Vergleich zu den anderen Content Objekten konsistent (Consistent GUI) und das
Look&Feel bestimmter funktionaler Bereiche der Seite kann angepasst werden
(Personalization).

3.3 Funktionsbasierte Typologisierung

Nach der in Abschnitt 2.3 angeflhrten funktionsbasierten Typologisierung bietet ein
Wiki die Mdglichkeit einer Kommunikationsunterstitzung im asynchronen Bereich.
Denkbar ist der Austausch von Informationen mittels Artikel und Kommentaren. Die
Kooperation wird untersttzt durch die Mdglichkeit im Verbund mit mehreren Autoren
an einem Artikel zu arbeiten. Dabei steht weniger die Echtzeitbearbeitung im Vorder-
grund, welche von verschiedenen Wiki-Anbietern angeboten wird, sondern die iterative
Erarbeitung.

Die Koordination ist grundsatzlich keine Kernfunktion eines Wikis. Jedoch ist es denk-
bar, durch die Integration eines Teamkalenders diese Funktion bereitzustellen. Die Kern-
funktionalitat eines Wikis ist die Wissensentwicklung und Wissensvernetzung [PRRO6].
Durch die Mdglichkeit Artikel zu Erstellen, mit Schlagwdrtern zu kennzeichnen, zu
kommentieren und zu editieren werden wesentliche Elemente der Wissensvernetzung im
Sinne der Kodifizierung von Wissen untersttzt.
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4 Forschungsausblick

Das Enterprise 2.0 Konzept bietet aufgrund der bisher noch relativ unerforschten Wir-
kungszusammenhéange ein breites Spektrum fiir zukiinftige Forschungsvorhaben. Der
sehr innovative und dynamische Markt flir Enterprise 2.0 Lésungen erfordert einen wis-
senschaftlich fundierten Analyserahmen, der die Einordnung und damit Bewertung neuer
Produkte ermdglicht und Unternehmen einen Leitfaden bietet, welche Bereiche der Zu-
sammenarbeit durch Enterprise 2.0 Konzepte unterstiitzt werden kénnen.

Die vorgestellten Ansétze bilden einen ersten Entwurf fur eine wissenschaftlich fundierte
Typologisierung und kdnnen als Basis fur die Konzeption eines integrativen Frameworks
zur Typologisierung von Enterprise 2.0 Anwendungen und Technologien verwendet
werden.
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