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34.1 Einfiihrung

Im Use Case IT-Innovation wurden die Mitarbeiter der IT-Abteilung der Allianz Deutschland
AG durch die Vorstrukturierung und Bereitstellung einer gemeinsam zu bearbeitenden Aufga-
benstellung sowie einem flankierenden Betreuungskonzept erfolgreich an die Nutzung des
Enterprise Social Networks des Unternehmens herangefiihrt. Der Erfolg dieses Mainahmen-
biindels zeichnet sich dadurch aus, dass sich im Zuge des Use Cases eine Vielzahl neuer Nutzer
auf der Plattform angemeldet haben, die vorgegebene Aufgabenstellung bewiltigt wurde und
auch nach formalem Abschluss des Use Cases eine Fortsetzung der Aktivititen auf der Platt-
form zu verzeichnen ist.

34.2 Hintergrund und Rahmenbedingungen

Die Allianz Gruppe ist ein global aufgestellter und agierender Finanzdienstleister mit Haupt-
sitz in Miinchen. Das Unternehmen hat ca. 150.000 Mitarbeiter und ist hauptsichlich im Ver-
sicherungsgeschiéft titig. Die rund 78 Millionen Privat- und Geschiftskunden setzen auf das
Wissen, die globale Reichweite, die Kapitalkraft und die Soliditdt der Allianz, um finanzielle
Chancen zu nutzen und Risiken abzusichern. Eine konzernweite Vernetzung der Mitarbeiter,
ein bereichsiibergreifender thematischer Austausch, das Dokumentieren und die Weitergabe
von Wissen sowie das gemeinsame Vorantreiben von Themen und Innovationen sind dabei
wichtige Aktivititen, um diesen Erwartungen auch langfristig gerecht zu werden.

Die Allianz Deutschland AG (AzD), eine Tochtergesellschaft der Allianz Gruppe, hat es sich
daher zum Ziel gesetzt, das vernetzte Arbeiten durch die Etablierung eines Enterprise Social
Networks (ESN) voranzutreiben. Dieses Vorhaben ist aufgrund der internen Struktur des Un-
ternehmens jedoch mit vielen Herausforderungen verbunden. So ist die Allianz Gruppe als
Holding mit mehreren Léndergesellschaften und Versicherungssparten aufgestellt, welche
stark hierarchisch strukturiert sind und eigenstindig agieren. Diese Eigenstidndigkeit bezieht
auch den Einsatz von Technologien sowie die gelebte Unternechmenskultur mit ein. Mit dem
Allianz Social Network (ASN) wurde auf Betreiben der AzD ein konzernweit verfiigbares ESN
etabliert. Die Basis fiir diesen wichtigen Schritt stellten die bereits gesammelten und ausge-
werteten Erfahrungen mit einem internen Wiki auf Basis von Atlassian Confluence sowie der
im Internet verfiigbaren Plattform Yammer.com dar. Nach Abstimmung mit dem Vorstand wur-
den im Herbst 2011 verschiedene On-Premise-Losungen eines ESN evaluiert und eine Platt-
form fiir die zukiinftige Nutzung ausgewahlt. Das ASN ging im Januar/Februar 2012 mit be-
grenztem Nutzerkreis von ca. 500 Personen mit einer Pilotierungsphase online. Nach einer
erncuten Evaluation konnte im Dezember 2012 eine Konzernbetriebsvereinbarung abge-
schlossen und das ASN als Standard fiir das vernetzte Arbeiten in der Allianz Gruppe verab-
schiedet werden. Die Plattform wurde fiir Nutzer aus dem gesamten Unternechmen gedffnet,
bei der AzD der Zugang zunichst auf ein Ressort begrenzt. Seitdem wird das ASN produktiv
genutzt und die Nutzerzahl auf der Plattform ist kontinuierlich angestiegen. So haben sich
binnen eines Jahres weltweit {iber 7.000 Personen auf der Plattform zusammengefunden.
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Der Anteil der Nutzer, die als aktiv Beitragende Inhalte einstellen, kommentieren und ,,liken,
ist mit 3 % im Vergleich zu den Nutzern, die auf dem ASN Informationen lesen und verfolgen
relativ gering. Zudem bleibt das ASN mit seinen meist privaten und selten international ver-
netzten Gruppen aktuell noch unter seinen Moglichkeiten. Um das Potenzial der eingefiihrten
Technologie zukiinftig stirker ausschopfen und den konzernweiten Einsatz weiter vorantrei-
ben zu kénnen, ist nach wie vor die Beantwortung folgender Fragen entscheidend:

e Wie kann den Mitarbeitern der technische Zugang (= Anmeldung) zum ASN erleichtert
werden?

e  Wie kann den Mitarbeitern der Mehrwert des ASN fiir ihre tagliche Arbeit vermittelt und
damit zur kontinuierlichen Nutzung angeregt werden?

e  Wie konnen evtl. bestehende Unsicherheiten der Mitarbeiter bei der Nutzung — gerade in
Bezug auf das aktive Kommentieren und Diskutieren sowie die Offnung der einzelnen
Gruppen — abgebaut und die Anzahl der aktiv beitragenden Nutzer sowie der Grad der
standortiibergreifenden Vernetzungen erhéht werden?

Erste Antworten auf diese Fragen konnte die AzD mit ihrem Use Case [T-Innovation gewin-
nen. Dieser zeigt exemplarisch, wie durch klar definierte Themen und Prozesse auf der Platt-
form eine einfach zu bedienende Technologie, kombiniert mit einem vorab festgelegten Be-
treuungskonzept, Mitarbeiter erfolgreich an das ASN herangefiihrt und zur eigeninitiierten
Nutzung motiviert werden konnten. Weiterhin lassen sich aus den Erfahrungen Handlungs-
empfehlungen und erforderliche Schritte fiir den Rollout von Use Cases auf Konzernebene
ableiten.

343 Vorgehen

Bei dem Use Case /T-Innovation handelte sich um einen von insgesamt vier dezidierten Use
Cases, die bei der AzD nach der konzernweiten Offnung des 4SN mit dem iibergeordneten Ziel
durchgefiihrt wurden, die operative Nutzung der Plattform bei den Mitarbeitern anzustof3en.
Diese sollten anhand eines vordefinierten Diskussionsthemas zur Anmeldung auf dem ASN
motiviert werden, positive Erfahrungen mit der Plattform sammeln und den Mehrwert fiir ihre
tagliche Arbeit erkennen. Mit einer ZielgruppengréBe von insgesamt 1.300 Personen wies der
Use Case eine bewusst grofie Bandbreite an betroffenen Mitarbeitern im IT-Bereich auf. Wei-
terhin sallen die adressierten Personen verteilt an den vier Standorten Miinchen, Stuttgart,
Hamburg und Berlin. Das fachliche Ziel des Use Cases /7-Innovation bestand darin, die stand-
ortverteilten Kollegen in einem festgelegten Zeitraum gemeinsam Ideen zu Neuerungen im IT-
Bereich erarbeiten zu lassen. Ausgewéhlte Ideen wurden anschlieend in sogenannten Deve-
loper Days als Prototypen umgesetzt.

Die Betreuung der Nutzer auf der Plattform erfolgte durch zwei verschiedene Rollen: eine
hauptamtliche Community Managerin sowie mehrere Multiplikatoren aus dem IT-Bereich. Die
Community Managerin hatte bereits vor dem Use Case verschiedene Ideenentwicklungspro-
zesse im [T-Bereich geleitet und Konzepte dazu ausgearbeitet, wie Innovation im Unterneh-
men gefordert werden kann. Aufgrund ihrer Kenntnisse und bisherigen Erfahrungen war sie
damit fachlich sehr nah an den fachlichen Zielen des Use Cases und konnte das ASN nutzen,
um ihre Konzepte in die Enterprise-2.0-Welt hineinzutragen.
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Die Umsetzung des Use Cases [T-Innovation erfolgte anhand eines klar definierten Prozesses,
welcher mit Stakeholdern aus verschiedenen Bereichen und Hierarchien des IT-Bereiches ab-
gestimmt war.

Im ersten Schritt wurde im ASN eine Innovationsgruppe eingerichtet, das Layout der Grup-
peniibersichtsseite festgelegt und die Gruppe mit verschiedenen Berechtigungen und Funktio-
nen ausgestattet. So waren die Inhalte der Gruppe prinzipiell fiir alle Nutzer des ASN einsehbar,
die aktive Beteiligung an der Ideenentwicklung jedoch nur eingeladenen Personen aus der
Zielgruppe erlaubt. Bei der Gestaltung der Innovationsgruppe stellte die Beschrinkung der
Funktionen auf das Wesentliche eine besondere Herausforderung dar. So sollte das Einstellen,
Diskutieren und Bewerten von Ideen erleichtert werden, ohne mit anderen unnétigen Funkti-
onalititen abzulenken oder zu verwirren. Die Zielgruppe des Use Cases wurde per E-Mail iiber
die Gruppe informiert und zur Teilnahme an einer Diskussion zum Thema IT-Innovation ein-
geladen. Zusétzlich wurden im Rahmen einer Roadshow mehrere Veranstaltungen durchge-
fiihrt, in denen eine personliche Vorstellung des Vorhabens bei den Fithrungskriften und Mit-
arbeitern erfolgte.

Da die Einladung in die Innovationsgruppe i. d. R. auch der erstmaligen Einladung auf das
ASN entsprach, standen der Zielgruppe Multiplikatoren aus dem IT-Bereich zur Seite. Diese
wurden vorab von der Community Managerin geschult und hatten die Aufgabe, bei der An-
meldung auf der Plattform zu unterstiitzen und die Nutzer in die Funktionalititen der neuen
Technologie einzuweisen. Sie waren zudem kontinuierlich auf der Plattform prisent und bei
technischen Fragen und Problemen personlich ansprechbar. Der Einsatz der Multiplikatoren
hatte den Vorteil, dass die Einstiegshiirde fiir die Nutzung des ASN gemindert und die Basis
fiir eine aktive Teilnahme an der Diskussion gelegt werden konnte.

Der anschliefende Ideenentwicklungsprozess auf der Plattform war bereits vor Beginn der
Diskussionen ausdefiniert und mit dem I'T-Topmanagement abgestimmt. Um den Nutzern den
inhaltlichen Einstieg in die Diskussionen zu erleichtern, standen ihnen dokumentierte Hin-
weise zur Eingabe ihrer Ideen zur Verfiigung. Diese gaben Aufschluss dariiber, was eine Idee
im Bereich der IT-Innovation ausmacht und wie sie systematisch im ASN dokumentiert werden
kann. Die Community Managerin gab zudem Feedback, ob eine Idee versténdlich beschrieben
wurde und ob die Darstellung der einzelnen Aspekte die richtigen Schliisse fiir die prototypi-
sche Umsetzung erlaubte.

Wihrend des Austauschs zu moglichen IT-Innovationen iibernahm die Community Managerin
eine moderierende Rolle und achtete darauf, dass die, teilweise auch kontrovers laufenden,
Diskussionen rund um die einzelnen Ideen zielfiihrend blieben. Dabei ging sie sowohl reaktiv
bei Fragen und Problemen, als auch proaktiv vor. So gab sie bspw. Impulse zu Themen, die im
weiteren Feld der IT-Innovation als spannend und interessant erachtet wurden und holte bei
Bedarf weitere Experten mit in die Diskussion. Weiterhin achtete sie darauf, dass bei der Ideen-
bewertung in der Innovationsgruppe Kritiken immer konstruktiv formuliert wurden.

Die prototypische Umsetzung der entwickelten Ideen in den Developer Days erfolgte in
Teams, welche sich im ASN selbst zu finden hatten. Jedes Team hatte zudem die Aufgabe, sich
im Rahmen des Ideenentwicklungsprozesses einen Business Owner zu suchen. Dabei handelte
es sich um eine Fiihrungskraft, welche die Idee nach einer prototypischen Umsetzung unter-
stiitzt, indem sie Ressourcen fiir die Weiterentwicklung zur Verfiigung stellt. Bei der Suche
nach dem Business Owner war erneut die Community Managerin behilflich. Die fiir die Um-
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setzung der Ideen notwendige Vorbereitung, z. B. die Organisation von Hardware und Soft-
ware, erfolgte vorab durch die jeweiligen Teams, sodass bei Beginn der Developer Days direkt
gestartet werden konnte. Inwieweit eine Idee diese Anforderungen erfiillte, war durch eine
Statusanzeige auf der Plattform ersichtlich. Letztlich wurden fiinf Ideen fiir die Developer
Days zugelassen. Die Prasentation und Auswertung der prototypischen Umsetzung stellte den
formalen Abschluss des Use Cases [T-Innovation dar.

344 Erfahrungen und Erfolgsfaktoren

Insgesamt verlief der Use Case /7-Innovation erfolgreich und die vorab definierten iibergeord-
neten und fachlichen Ziele konnten erreicht werden. Es hat sich eine Vielzahl neuer Nutzer auf
dem ASN angemeldet und mit den Funktionalititen vertraut gemacht. Dies hat zu einer enor-
men Steigerung des Bekanntheitsgrades und einer viralen Verbreitung der Plattform beigetra-
gen. Zwischen den Mitgliedern der Innovationsgruppe konnte ein Dialog zu einem vordefi-
nierten Thema angestoflen werden. Es wurden von Mitarbeitern verschiedener Standorte des
IT-Bereiches gemeinsam Ideen zu moglichen Innovationen entwickelt, unterstiitzende Busi-
ness Owner gefunden und fiinf Ideen auf den Developer Days prototypisch umgesetzt. Es hat
eine Vernetzung stattgefunden und zwischen den Beteiligten konnten Wissen und Erfahrungen
ausgetauscht werden.

Ein weiterer Erfolg des Use Cases I7-Innovation bestand in der nachhaltigen Etablierung der
Nutzung des ASN und der damit verbundenen neuen Art der Zusammenarbeit. So wird die
Innovationsgruppe auch nach den Developer Days von den involvierten Mitarbeitern aktiv
genutzt. Es entstehen neue Ideen zur zukiinftigen Entwicklung des IT-Bereichs, ohne dass von
aulen Ziele, wie bspw. eine prototypische Umsetzung, gegeben werden. Daraus kann ge-
schlussfolgert werden, dass durch das angeleitete Kennenlernen des ASN und die Erfahrung
einer erfolgreichen standortiibergreifenden Zusammenarbeit die Bereitschaft fiir eine wieder-
holte Nutzung des ASN geschaffen wurden.

Um die Nutzung des ASN unternehmensweit voranzutreiben, sollten diese positiven Erfahrun-
gen in einem néchsten Schritt auf andere Use Cases im Konzern iibertragen werden. Die fol-
genden fiinf Gestaltungsparameter des Use Cases IT-Innovation haben dabei maB3geblich zu
dem erzielten Ergebnis beigetragen und sollten auch zukiinftig iibernommen werden:

e Kommunikation auf allen Hierarchieebenen: Es fand von Anfang an eine transparente
Kommunikation der Inhalte und der Ziele des Use Cases bei den Mitarbeitern des IT-
Bereichs in Form von E-Mails und Roadshows statt. Weiterhin erfolgte eine stetige Ab-
stimmung der Inhalte und des Vorgehens mit dem IT-Vorstand.

e  Vorstrukturierung und personliche Unterstiitzung: Das systematische Anleiten ab der
Anmeldung in der Innovationsgruppe, die vordefinierten Inhalte und Prozesse auf der
Plattform sowie die kontinuierliche Prisenz der Betreuungspersonen hat es den Nutzern
vereinfacht, die ersten Schritte auf dem ASN zu tun. Sie konnten in einer Umgebung mit
iiberschaubarer Komplexitit erste Erfahrungen mit der Plattform sammeln, ein Gefiihl fiir
Diskussionsthemen entwickeln, die evtl. vorhandene Scheu vor einer Nutzung abbauen
und erste personliche Strategien fiir eine zukiinftig selbstgesteuerte Nutzung des ASN ent-
wickeln.

¢ [Einfachheit der Plattformnutzung: Durch die Vorgabe weniger Funktionalititen inner-
halb der Innovationsgruppe konnten sich die Nutzer auf dem ASN zunéchst auf den Pro-
zess der Ideenentwicklung konzentrieren. Sie wurden nicht sofort mit der Entscheidung
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konfrontiert, aus einer Vielzahl von Funktionalititen die richtigen oder passfahigsten aus-
zuwihlen. Dadurch sollte die kognitive Belastung bei den Nutzern innerhalb des Use
Cases reduziert und die Hiirde zur aktiven Teilnahme gesenkt werden.

e Transparenz im Ideenentwicklungsprozess: Durch eine integrierte Statusanzeige war
jederzeit ersichtlich, an welchem Punkt eine Idee gerade steht, wann sie finalisiert und
produktiv werden kann. Die Anzeige gab nicht nur den jeweiligen Teams Feedback zu
ihrem Arbeitsstand und den erreichten Fortschritten, sondern konnte auch von dem Be-
treuungspersonal als Grundlage fiir eventuelle Interventionen herangezogen werden. Ver-
harrte bspw. eine Idee ldngere Zeit innerhalb eines Status, konnte ein personliches Anfeu-
ern der Diskussion durch einen fachlichen Input oder das Heranziehen weiterer Experten-
meinungen in Betracht gezogen werden.

e Klares Rollenkonzept beim Betreuungspersonal: Das Betreuungspersonal auf der
Plattform hatten eine klare Rollenabgrenzung mit definierten Aufgaben. Die Multiplika-
toren sorgten dafiir, dass zu Beginn der ASN-Nutzung geniigend Betreuungskapazitéiten
vorhanden waren, um auf die individuellen Bediirfnisse und Fragen der Nutzer einzuge-
hen. Sie sorgten mit ihren Einweisungen fiir eine grundlegende Wissensbasis hinsichtlich
der technischen Handhabung der Plattform. Gleichzeitig hielten sie der Community Ma-
nagerin den Riicken frei, die sich dadurch auf die Gestaltung der organisatorischen Rah-
menbedingungen sowie die Unterstiitzung der Community-Mitglieder wéahrend der Ideen-
entwicklungsprozesse konzentrieren konnte. Sie schuf die erforderliche Struktur in der
Innovationsgruppe, sicherte mit ihren Hinweisen eine hohe Dokumentationsqualitét der
Ideen und sorgte fiir einen professionellen Umgangston zwischen den Nutzern. Thre fach-
liche Expertise im Bereich von IT-Innovationsprozessen erwies sich zudem als optimal,
da sie bei Bedarf neuen inhaltlichen ,,Anschub® und ,,Spirit“ in die Themendiskussionen
bringen konnte. Ohne ihre Unterstiitzung hétte sich auch die Suche nach den Business
Ownern fiir die prototypische Umsetzung der Ideen der fiinf gebildeten Teams als schwie-
rig erwiesen.

Aufgrund seiner Besonderheiten unterliegen die Erkenntnisse aus dem Use Case I7-Innovation
jedoch auch gewissen Rahmenbedingen und lassen sich nicht immer eins zu eins auf andere
Anwendungsbereiche iibertragen. So war der Use Case bspw. auf die Vernetzung von Mitar-
beitern ausschlieBlich eines Unternehmensbereiches in Deutschland ausgerichtet und die
Denkweisen und Arbeitskulturen der beteiligten Mitarbeiter aller Wahrscheinlichkeit nach ho-
mogener als bei einer Teilnehmergruppe aus verschiedenen Léndern und Unternehmensberei-
chen. Um zukiinftig das vernetzte Arbeiten liber Landes- und Bereichsgrenzen hinweg zu rea-
lisieren, sind folgende Schritte erforderlich:

o Identifikation und Vorbereitung breiterer Use Cases: In einem ersten Schritt sind kon-
zernweite Use Cases bei der Allianz Gruppe zu identifizieren. Damit ein Commitment in
allen Hierarchieebenen entsteht, sollten Vorschldge dazu sowohl Top-down als auch Bot-
tom-up moglich sein. Analog zu dem Use Case /7-Innovation sollten die neu implemen-
tierten Use Cases zunichst stark vorstrukturiert, auf der Plattform vorbereitet und von
Betreuungspersonal begleitet werden. Die Gruppe der Ideengeber und die Gruppe der
Ideenbewerter sind dabei breiter anzulegen als in dem dargestellten Beispiel.

e Ausweitung der Kommunikationsmafinahmen: Um die breitere Zielgruppe zu errei-
chen, sollte die Kommunikation der Inhalte und Ziele der Use Cases neben den Einla-
dungs-E-Mails und Roadshows auch die Bereitstellung von Video-Tutorials, aufgezeich-
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nete Prédsentationen (Screencasts) oder Printmaterialien umfassen. Das mittlere Manage-
ment konnte durch spezielle Informations- und evtl. Coaching-Kampagnen starker einbe-
zogen werden.

e Gestaltung motivierender Rahmenbedingungen: Die prototypische Umsetzung als
Endpunkt eines kollaborativen Prozesses auf der Plattform funktioniert im IT-Bereich sehr
gut, ist in anderen Themengebieten jedoch nicht immer sinnvoll. Es ist daher zu diskutie-
ren, wie auch in anderen Anwendungsbereichen des ASN motivierende Rahmenbedingun-
gen flir die Beteiligung als Ideengeber und -bewerter geschaffen werden kénnen. Die Be-
antwortung dieser sehr wichtigen Frage stellt in Anbetracht verschiedener existierender
Motivationstypen bei den Mitarbeitern eine grole Herausforderung dar.

3.4.5 Ausblick

Die zentrale Herausforderung fiir die Zukunft des ASN bei der Allianz besteht darin, das Use-
Case-Konzept von der Anwendung in einem einzelnen Organisationsbereich auf die Konzern-
ebene zu bringen. Neben der Identifikation passender Use Cases, der Forderung der Teilnah-
mebereitschaft durch gezielte Kommunikationsmafinahmen sowie der Betreuung der Nutzer
auf der Plattform spielt auch die strategische Verankerung und Weiterentwicklung des ASN
eine entscheidende Rolle. Das Community-Management, welches sich in dem dargestellten
Use Case IT-Innovation vorrangig auf die technische, soziale und fachliche Betreuung bezo-
gen hat, sollte daher zukiinftig durch eine iibergeordnete strategische Ebene ergénzt werden.

Eine Vision fiir die zukiinftige Einbindung des Community Managers innerhalb der AzD und
damit auch perspektivisch fiir die gesamte Allianz Gruppe sieht dabei eine Dreiteilung der
Rolle vor. Die unterste Ebene, der Community Manager in der einzelnen Themengruppe, wire
dabei entsprechend der in dem Use Case /7-Innovation ausgeiibten Funktion dafiir zustdndig,
dass die Aktivitdten zwischen den Teilnehmenden am Leben und zielgerichtet bleiben. Der
Zugang zum ASN sollte weiterhin durch die Multiplikatoren erleichtert werden. Ein Commu-
nity-Management auf Ressortebene, die mittlere Ebene der Rolle, wire fiir die Identifikation
relevanter Use Cases fiir seinen Bereich, die Ausstattung der entsprechenden Gruppe auf der
Plattform mit wesentlichen Funktionalititen sowie die Kommunikation des Mehrwertes bei
einer aktiven Partizipation zustéindig. Weiterhin kdnnen das Reporting sowie die Auswahl und
Vorbereitung der Community Manager auf Gruppenebene in seinen Aufgabenbereich fallen.
Die obere Ebene wire das zentrale strategische Community-Management. Dieses wiirde die
Aktivitdten in den einzelnen Ressorts biindeln, {ibergeordnete Use Cases identifizieren und
Best Practices weitergeben. Durch seinen Uberblick und gezielte Auswertungen kénnte es zu-
dem strategische und politische Entscheidungen beim Vorstand und in den Gremien vorberei-
ten und die Weiterentwicklung des ASN vorantreiben.

Die weitere Ausgestaltung der Rolle des Community Managers erscheint fiir das erfolgreiche
Rollout des ASN zentral. Weiterhin ist zu iiberlegen, wie der Ubergang der Nutzer von der
Bearbeitung eines von auflen vorgegebenen und stark vorstrukturierten Use Cases zur Bear-
beitung von selbst initiierten Frage- und Problemstellungen geférdert werden kann. Hier konn-
ten Konzepte zur Reflexion gesammelter Erfahrungen und Coaching-MaBinahmen zum Einsatz
kommen, welche aktuell in den Rollen- und Aufgabenbeschreibungen der Multiplikatoren und
des Community Managers noch nicht verankert sind.



