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Abstract: Cloud Computing unterstützt Unternehmen auf dem Weg zum Enterprise 2.0. Aufgrund der großen Zeitund Kostenvorteile Cloud-basierter Anwendungen sowie der Einfachheit ihrer Einführung gewinnen Fachabteilungen die Freiheit, Web 2.0 – soziale Software – für ihre Zwecke eigenständig zu erproben und einzusetzen. Ein wichtiger Vorteil, denn in der Praxis stößt die Einführung solcher Lösungen oft auf den Widerstand der Unternehmensführung. Der Grund: Soziale Software leitet einen Wandel hin zu mehr Mitarbeiterbeteiligung und Demokratie in der Organisation ein. Die weitere Verbreitung sozialer Software kann Cloud Computing allerdings nur fördern, wenn die unter diesem Stichwort vermarkteten Lösungen auf einer Multi-Tenancy-Architektur basieren. Ein Beispiel dafür ist das Cloud-basierte Ideenforum IDEAS von salesforce.com: Die ERGO Versicherungsgruppe führt diese ein, um den selbstständigen Außendienst in die Produktentwicklung und Geschäftsprozessoptimierung einzubinden.
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Text:



1. Cloud Computing als Treiber für das Enterprise 2.0 Cloud Computing kann als neues Modell, wie Unternehmen ihre Geschäftsprozesse durch Informationstechnologie unterstützen, beschrieben werden. Diese Definition steht für nichts anderes, als einen gewaltigen Umbruch in der Art, wie sich Unternehmen aufstellen und verstehen. Setzt sie doch die Entscheidung voraus, sich komplett und ausschließlich auf seine Kernkompetenzen zu konzentrieren und so wenige Ressourcen wie möglich außerhalb der eigentlichen Wertschöpfungskette einzusetzen. Gleichzeitig wird den Unternehmen eine gehörige Portion Vertrauen abverlangt, wenn sie die technische Basis, über die sie ihre Geschäfte abwickeln, an Außenstehende verlagern. Von einem wirklichen Umbruch kann aber nur gesprochen werden, wenn Cloud-Computing-Angebote mit einer so genannten „Multi-Tenancy“-Architektur genutzt werden. Neben diesem Paradigmenwechsel beim Einsatz von Mensch, Zeit und Kapital treibt der Cloud Computing-Trend auch eine ganz andere Entwicklung voran: den Wandel hin zum Enterprise 2.0 und damit hin zu einer neuen Art von Unternehmenskultur. 1.1. Definition Cloud Computing Eine Definition von Cloud Computing ist von Bedeutung, weil es mittlerweile ein unüberschaubares Angebot an Lösungen und Leistungen gibt, die unter dem Stichwort Cloud Computing vermarktet werden, tatsächlich aber nur mit Mühe vergleichbar sind. Um Cloud-Computing-Angebote einzuordnen, muss zwischen Infrastruktur als Service (Infrastructure as a Service, kurz IaaS), Plattform als Service (Platform as a Service, kurz PaaS) und Software als Service (Software as a Service, kurz: SaaS) unterschieden werden. Bei Infrastruktur als Service werden Speicher und Rechenleistung zur Miete angeboten. Die Unternehmen betreiben hierfür eine eigene Infrastruktur und ergänzen dieses Angebot mit weiteren Funktionalitäten und Diensten. Seit ungefähr zwei Jahren werden mit Plattform als Service auch Entwicklungs- und Betriebsplattformen in der Cloud angeboten. Hierzu zählen Produkte wie Google App Engine oder Force.com von salesforce.com. Diese Lösungen bieten Entwicklern die Möglichkeit, eigene Applikationen zu entwickeln, dabei aber vorkonfigurierte Dienste einzubauen und sich so die Routinearbeiten zu ersparen. Die Applikationen werden auf der Plattform und damit „in der Cloud“ betrieben. Bei Software as a Service kann die Anwendung per Passwortzugriff über das Internet genutzt werden und ist in der Regel vergleichsweise einfach in ihrer Bedienung. Zumeist enthält die Applikation einen breiten Teil an Standardfunktionalitäten, die sich problemlos kundenspezifisch anpassen lassen. Der Nutzer kann nicht nur die Oberfläche individualisieren, sondern auch neue Prozesse bzw. Funktionalitäten einfügen. Die zugrunde liegende Technologie kann er nicht beeinflussen, sie ist für alle Kunden gleich. Was dieses „für alle Kunden gleich“ heißt bzw. was echte Cloud Computing-Angebote von beispielsweise erweiterten Application Service Providing (ASP)-Modellen oder Virtualisierungsservices unterscheidet, ist die so genannte „Multi-Tenancy“-Architektur. Die Basis für Softwarecode ist hier kundenübergreifend. Nur die von allen Anwendern genutzten Softwarebestandteile sind als Code-Layer verfügbar. Bestandteile, die individuell verwendet werden, sind davon getrennt. Sie befinden sich auf einer höheren Spezifikationsebene, dem Metadaten-Level. In diesen Metadaten werden das Wissen und die Geschäftsprozesse der jeweiligen Unternehmen festgehalten. Sie können sowohl Informationen als auch Funktionen abbilden. Die Daten der einzelnen Nutzer bleiben dabei stets voneinander getrennt (Abb 1: Multi-Tenant-Architektur). Das Metadatenmodell macht es möglich, die Software zu verändern und zu erweitern, ohne auch nur eine einzige Zeile neuen Code schreiben zu müssen. Bei traditioneller Software dagegen gilt es, für jede Modifikation den Programmcode zu ändern. Eine weitere Konsequenz: Die Systemarchitektur ist von den
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einzelnen Unternehmen nicht veränderbar. Trotzdem können sie die Software als solche ohne Einschränkungen an ihre individuellen Bedürfnisse und Prozesse anpassen 1.2. Definition Enterprise 2.0 und Bedeutung sozialer Software Der Begriff „Enterprise 2.0“ bezeichnet den Einsatz sozialer Software zur Projektkoordination, zum 1 Wissensmanagement und zur Kommunikation mit internen und externen Stakeholdern. Richter und Koch erweitern den Begriff um die notwendigen Veränderungen der Unternehmenskultur: „Enterprise 2.0 bedeutet vielmehr, die Konzepte des Web 2.0 und von Social Software nachzuvollziehen und zu 2 versuchen, diese auf die Zusammenarbeit in den Unternehmen zu übertragen.“ Unter „Social Software“ werden wiederum Anwendungen subsumiert, die nach dem Prinzip sozialer Netzwerke im öffentlichen Internet funktionieren, jedoch für eine eingeschränkte Anzahl an Personen sowie in einer gesicherten Umgebung eingesetzt werden. Die so genannten Web-2.0-Tools machen die Art, wie Menschen im Unternehmen Informationen suchen, verwalten und weitergeben sowie Beziehungen eingehen und pflegen, demokratischer und informeller – und tatsächlich oft viel effektiver. Der Grund dafür ist, dass das Wissen vieler Personen genutzt wird, der so genannten „Wisdom of 3 Crowds“. Während der Informationsaustausch sowie die Zusammenarbeit in Unternehmen klassischerweise hierarchisch wie auch unidirektional ablaufen, stehen beispielsweise Blogs, Wikis und synchron nutzbare Groupware für eine netzartige, bidirektionale Kollaboration. Der Kontrolle steht Vertrauen und Autonomie gegenüber. Wissen zu teilen wird auf Grund der hohen Transparenz und der damit einhergehenden Möglichkeit zur sozialen Anerkennung wichtiger als das Besitzen von Wissen. Damit kommt dem einzelnen Mitarbeiter eine wachsende Bedeutung zu: Er wird zum tatkräftigen Produzenten von Informationen, anstatt Inhalte von höhergestellten Hierarchien vielfach nur zu konsumieren. Seine Informations- und Arbeitsbeiträge haben erst einmal die gleiche Berechtigung wie die anderer Mitarbeiter. Soziale Software setzt vor allem an der Unterstützung von Gruppen und Teams an, das heißt an den kollaborativen Aspekten der Wissensarbeit. Die soziale Dynamik und das soziale Netzwerk stehen im 4 Vordergrund, Konversationen und die Kopplung zwischen Individuen und Gruppen werden unterstützt. Das wiederum fördert das organisatorische Lernen: Menschen lernen im Zweifel besser durch den informellen Kontakt zu einer Vielzahl von Kollegen als durch klassische Fortbildungsveranstaltungen. Persönliche Interaktionssituationen sind jedoch aufgrund von räumlichen und zeitlichen Restriktionen nur schlecht skalierbar – besonders bei international tätigen Unternehmen. Der eigentliche Wert von sozialen Netzwerken und Anwendungen mit sozialen Features liegt dann auch weniger in der Bereitstellung von Wissen, sondern in der Unterstützung von Relationen, insbesondere in informellen Strukturen und ad hoc 5 zusammengestellten Teams. Im Idealfall tauschen Mitarbeiter Wissen und Ideen aus, die sich ohne soziale Software weder getroffen noch miteinander gesprochen hätten. 1.3. Wandel in der Organisationskultur Werden Web-2.0-Tools an zentralen Punkten in Unternehmen eingesetzt, erfordert dies die Bereitschaft 1



Vgl. [McAfee 2006] McAfee, A.: Enterprise 2.0: The Dawn of the Emergent Collaboration. MITSloan Management Review 47 (2006), Nr. 3, S. 21-28 2 [Koch & Richter 2007] Koch, M.; Richter, A.: Enterprise 2.0. Planung, Einführung und erfolgreicher Einsatz von Social Software in Unternehmen. Oldenbourg Verlag, München, 2007. 3 [Surowiecki 2004] Surowiecki, J.: The Wisdom Of Crowds: Why The Many Are Smarter Than The Few And How Collective Wisdom Shapes Business, Economies, Societies And Nations. Little Brown Verlag, 2004 4 Vgl. [Shirky 2003] Shirky, C.: A Group Is Its Own Worst Enemy, URL= http://wwww.shirky.com/writings/group_enemy.html (22.04.2010) 5 [Koser 2010] Koser, M.: Social Software im Wissensmanagement 2.0, in: A Digital Lifestyle, http://www.digitallifestyle.mfg-innovation.de (22.04.2010)
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zu Veränderungen in der Unternehmenskultur. Der freie, öffentliche Austausch unter Mitarbeitern und eventuell eingebunden externen Stakeholdern leiten einen Wandel ein: weg von der hierarchisch, zentralen Steuerung, hin zur autonomen Selbststeuerung von Teams. Manager moderieren dabei eher, als dass sie autark führen. Ob dieser Umschwung hin zu einer demokratischeren Wertschöpfung letztendlich für das einzelne Unternehmen von Vorteil ist, hängt davon ab, ob es sich bei den Teilnehmern im Ganzen um eine so genannte „weise“ Gruppe handelt. Nach Surowiecki ist eine Gruppe 6 weise, wenn folgende Schlüsselkriterien erfüllt sind: - Meinungsvielfalt: Jeder Mensch besitzt unterschiedliche Informationen über einen Sachverhalt, so dass es immer zu individuellen Interpretationen eines Sachverhaltes kommen kann. - Unabhängigkeit: Die Meinung des Einzelnen ist nicht festgelegt durch die Ansicht der Gruppe. - Dezentralisierung: Das Spezialwissen des Einzelnen kommt zum Tragen. - Aggregation: Es sind Mechanismen vorhanden, um aus Einzelmeinungen eine Gruppenmeinung zu bilden. Aber auch wenn diese Voraussetzungen für eine „weise“ Gruppe und damit einer erfolgreichen Anwendung sozialer Netzwerke für die Kollaboration gegeben sind: Man kann sich leicht vorstellen, dass eine Änderung der Kommunikation und Zusammenarbeit im Unternehmen hin zu einem paritätischen Selbstverständnis und einem hohen Maß an Transparenz trotz guter Werkzeuge nicht über Nacht von den Betroffenen angenommen und umgesetzt wird. Führungskräfte müssen ihren Führungsstil überdenken und entsprechend anpassen – weg von einem autonomen, hin zu einem demokratisch untermauerten Entscheidungsprozess. Was sich in einem Satz fordern lässt, stößt in der Praxis nicht selten auf Unverständnis und damit auf Ablehnung. Aber auch die Mitarbeiter müssen sich für die Erfordernisse sozialer Software „erwärmen“. Die massivste Veränderung dabei betrifft ihr eigenes Wissen, ihr größtes Kapital also. Voraussetzung ist, dass sie sich innerlich bereit erklären, ihr Wissen öffentlich zu teilen, anstatt es im Wesentlichen für sich alleine oder maximal für die engsten Kollegen zu sichern. Allein die Tatsache, dass das Unternehmen davon in hohem Maße profitiert, reicht für eine derartige Öffnung als Anreiz nicht aus. Was sich als deutlich motivierender erweist, ist der Gewinn an sozialem Status und die Möglichkeit zur Profilierung durch die organisationsweite Präsentation des eigenen Wissens und Könnens. Auch die Offenlegung der Kontakte eines Mitarbeiters in einer Web-Community („Follower“) tragen zu seiner Anerkennung bei.



2. Rolle der Cloud für die Verbreitung sozialer Software Die Voraussetzung für derartige Demokratisierungsprozesse in Unternehmen ist die intensive, begeisterte Nutzung von Web-2.0-Technologien. Alle oder zumindest ein hoher Prozentsatz der Mitarbeiter sollten sich rege beteiligen. Die beste Voraussetzung dafür ist ein entsprechendes Vorleben der Führungsriege. Dem Willen, Foren, Chats, Weblogs, oder Wikis in das Unternehmen zu integrieren, schlägt jedoch nicht selten ein rauer Wind entgegen. Manager, die einen Wandel in Organisation und Führungsstil eher fürchten als befürworten, haben schnell ein paar vermeintlich schlagkräftige Argumente gegen soziale 6



[Surowiecki 2004] Surowiecki, J.: The Wisdom Of Crowds: Why The Many Are Smarter Than The Few And How Collective Wisdom Shapes Business, Economies, Societies And Nations. Little Brown Verlag, 2004
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Software an der Hand. Klassiker unter diesen Einwänden sind der Datenschutz, eine mögliche Verschwendung der Arbeitszeit durch zweckentfremdete Kommunikation, drohende Informationsüberbelastung oder generell Kontrollverlust. Die genannten Nachteile erweisen sich als relativ generisch, was es umso schwerer macht, sie ohne eigene Anwendungspraxis zu entkräften. So geben laut einer aktuellen Befragung von Robert Half Technology rund 38 Prozent der IT-Chefs an, sie hätten die Nutzung von öffentlichen sozialen Netzwerken im Unternehmen – auch für geschäftliche 7 Zwecke – strenger reglementiert. 50 Prozent hätten entsprechende Websites sogar komplett gesperrt. Grundsätzlich gilt: Die Geschwindigkeit von Entscheidungsprozessen ist heute ein entscheidender Wettbewerbsvorteil. Kommunikation und Zusammenarbeit, die in Echtzeit oder synchron abläuft und eine hohe Quantität heterogenen Wissens, Erfahrungen und Einschätzungen hervorbringt – optimalerweise von der Masse bewertet und vorqualifiziert – kann das Finden ausgewogener Entscheidungen deutlich beschleunigen. Wird dies von der Organisationsführung anerkannt, ist eine wichtige Voraussetzung für den Wandel hin zum Enterprise 2.0 bereits gegeben. Die Praxis zeigt jedoch, dass eine generelle Befürwortung im Unternehmen noch lange nicht zu tatsächlichen Implementierungsprojekten führt. Ein weiterer Bremsklotz – und der wiegt nicht selten stärker als etwaige Bedenken hinsichtlich des eigenen Führungsanspruches – ist der notwendige Aufwand an Ressourcen, den allgemein die Einführung einer neuen Software und die Integration derselbigen verlangt. Stößt der Einsatz von Web 2.0 auf ein paar lautstarke Kritiker im Haus – was eher Regel als Ausnahme ist – so lastet die Notwendigkeit, neue IT-Infrastruktur zu kaufen und eventuell technisches Fachpersonal einzustellen, doppelt schwer. Schnell wird soziale Software dann zum „Luxus“ abgestempelt, für den es keine Kapazitäten gibt. An dieser Stelle greift der Trend, Software und Entwicklungsplattformen zu „mieten“ und über den Webbrowser bedarfsgerecht zu nutzen. Der Grund: Cloud-basierte Web-2.0-Applikationen nehmen Kritikern ihr schwerwiegendstes Argument – Zeit und Kosten. 2.1. Zeit Was gestern im Geschäftsleben für gut befunden wurde, kann morgen schon wieder völlig veraltet sein. Entsprechend kurzfristig muss sich auch die IT verhalten, die eine solche Dynamik im Business wirkungsvoll unterstützen soll. Bei traditionellen on-premise (in-house) Softwareprojekten jedoch müssen Geschäftsbereiche, die beispielsweise eine neue Software brauchen, im besten Fall mehrmonatige Freigabeschleifen durchlaufen, um dann in ebenso langen Projektplanungsund Implementierungsprojekten gefangen zu sein. Weitere Zeit verschlingt die Bereitstellung neuer Räume, die Auswahl und der Einkauf zusätzlicher Server sowie Backup- und Securitysysteme. Dies alles ist vor dem Hintergrund knapper zeitlichen Ressourcen des IT-Fachpersonals zu bewerkstelligen. Die Einführung einer Cloud-basierten Software läuft – verglichen mit On-Premise-Projekten – in einem Bruchteil der Zeit ab. Ein Grund dafür ist, dass Cloud-basierte Anwendungen einen hohen Standardisierungsgrad vorweisen. Eine zweite Ursache für Implementierungszeiten von wenigen Wochen ist die Tatsache, dass keine neue IT-Infrastruktur besorgt und keine weiteren Technikräume organisiert werden müssen. Gleichzeitig kann die Anpassung an firmenindividuelle Bedürfnisse sowie Prozesse zu einem großen Teil per Drag&Drop vordefinierter Bausteine abgewickelt werden. Durch Web-APIs und spezielle Konnektoren gestaltet sich die Anbindung an bestehende Systeme vergleichsweise einfach. Da Cloud-Software in der Regel sehr nutzerfreundlich ist, ist der Schulungsaufwand zudem verhältnismäßig gering.
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[PTE] 2010: IT-Chefs versperren Mitarbeitern Social Media Zugang, http://www.computerwoche.de/1934053
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Zeit spart auch die Tatsache, bei der Einführung und dem fortlaufenden Customizing der Cloud-Software zumeist überwiegend nicht auf IT-Fachpersonal angewiesen zu sein. Der Grund: Programmierkenntnisse sind dafür nicht erforderlich. Ein weiterer Punkt: Sollen mehr Mitarbeiter, beispielsweise an anderen Standorten, die Software nutzen, werden beim Anbieter einfach weitere Passwörter angefordert. Der zeitliche Aufwand für die Auswahl und die Pflege neuer Infrastruktur entfällt. Von der Auswahl, über Anpassung, Schulung bis hin zur tatsächlichen Nutzung vergehen bei einer Cloud Software durchschnittlich acht Wochen – undenkbar bei traditionellen Softwarelösungen. 2.2. Kosten Ein Blick auf die Faktoren, die IT-Kosten normalerweise ausmachen, liefert Anhaltspunkte für die Kalkulation für den Return on Investment (ROI) und Total Cost of Ownership (TCO) von CloudAngeboten. Neben Beschaffungs- und Personalkosten sind dies auch Ausgaben für Bandbreite, Redundanz, Verfügbarkeit und Lizenzgebühren. Bei Lizenzgebühren fällt die mangelnde Skalierbarkeit nach oben wie auch nach unten zusätzlich ins Gewicht. Daneben fallen noch Ausgaben an, die normalerweise dem Facility Management zugeordnet werden, also Strom und Raumnutzungskosten sowie laufende Ausgaben für Wartung, Schulung und Support. Bei Cloud Computing fallen einige dieser Kostenpunkte weg: Kosten für ungenutzte Lizenzen oder Raumnutzungskosten gibt es nicht mehr. Auch die Ausgaben für Wartung und Upgrades entstehen nicht. Die Startkosten sind weitgehend minimiert, da keine zusätzliche IT-Infrastrukur und damit keine weiteren Räume benötigt werden. Da eine Cloud-Software sehr schnell ausgerollt werden kann, fallen auch die Beratungskosten durch Dritte gering aus. Die Verschiebung der Ausgaben von den Investitionskosten hin zu Betriebskosten mag zudem steuerliche Vorteile bringen. Die meisten Kunden berichten von einer besseren TCO als bei alternativ durchkalkulierten On-Premise-Projekten. Dazu kommt: Der Rollout einer Cloud-Lösung kann nach und nach durchgeführt werden, ohne dass große Projektkosten anfallen. Damit erreicht man Planungssicherheit, denn sollte es sich herausstellen, dass der Service doch nicht die richtige Lösung war, schaltet man den Dienst einfach wieder ab – Investitionen gehen nicht verloren und auch für Wartung hat man noch nicht viel bezahlt. Bei Cloud Computing muss also deutlich weniger abgeschrieben werden. Zwar fördern diese Vorteile den ersten Einsatz sozialer Software, damit aber auch eine Verbreitung im Unternehmen stattfindet, müssen die wichtigsten Elemente sozialer Software betrachtet werden.



3. Elemente sozialer Collaboration-Software der nächsten Generation In Unternehmen eingesetzte soziale Software verändert Kommunikation und Zusammenarbeit, Führungsverhalten und nicht selten auch Geschäftsprozesse. Doch wie kann man sich eine Cloudbasierte Collaboration-Anwendung der nächsten Generation praktisch vorstellen? Welche Elemente sollte sie idealerweise beinhalten? 3.1. Persönliches Profil Angelehnt an soziale Netzwerke für den privaten Gebrauch bildet auch bei einer Collaboration-2.0Lösung das eigene, persönliche Profil das zentrale Kernelement. Optimalerweise werden dort nicht nur die Kontaktdaten und das Foto eines Mitarbeiters abgebildet, sondern auch dessen speziellen Kenntnisse und beruflichen Expertisen. Darüber hinaus sollte man vom Profil aus nachvollziehen können, mit welchen internen und externen Personen der einzelne Mitarbeiter in fachbezogenem Kontakt steht. Die Transparenz seiner Kontakte – seines Netzwerkes – ist wesentlich, um beispielsweise bisher unbekannte Kompetenzträger zu einem bestimmten Sachgebiet ausfindig zu machen. Auf diese Weise sind Mitarbeiter in der Lage, informell Kontakte herzustellen und Wissen aus erster Hand zu beziehen, auf das
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sie alternativ keinen Zugriff hatten. Die Gesamtheit der Profile bildet ein lebendiges, hoch informatives und vor allem aktuelles Mitarbeiterverzeichnis. 3.2. Feeds und Filter Neben der Klarheit über das „Wer mit wem?“ ist natürlich auch Transparenz über das „Wer über was?“ wesentlich. Um schnell einen Überblick über die Inhalte von Beiträgen des Profilinhabers und dessen Kommunikationspartnern zu bekommen, ist es von großem Nutzen, wenn sich solche Feeds, beispielsweise per Symbolzuordnung, themenbezogen markieren lassen. Beispielsweise kann ein Münzsymbol auf potentielle Kontakte, Opportunities, aufmerksam machen oder eine Glühbirne auf eine neue Idee (Abb 2: Salesforce Chatter_Home). Um solchermaßen vorstrukturierte Feeds noch gezielter lesen und bearbeiten zu können, sind Filtermechanismen von großem Wert. Die Filter können sich dabei beispielsweise auf die Art des Beitrags, auf die Dringlichkeit (angegeben durch den Absender), auf den Absender selber oder auf die Aktualität beziehen. Feeds müssen zudem nicht unbedingt ausschließlich von Personen stammen. Innovative CollaborationLösungen informieren die Nutzer per Systemfeed beispielsweise über die Tatsache, dass gemeinsam genutzte Dokumente von einem Kollegen geändert wurden und verlinken zur gerade aktuellsten Datei. Womit ein zweites Kernelement von Collaboration-2.0-Lösungen genannt ist: synchron über das Web nutzbare Dokumente verschiedener Natur, beispielsweise Textverarbeitung, Tabellenkalkulation oder Präsentationen. 3.3. Gruppenbildung und Zugriffsregelung Ein drittes, entscheidendes Merkmal ist die Möglichkeit der spontanen Gruppenbildung – zum Beispiel zum Zwecke eines bestimmten Projektes. Arbeitsgruppen können sich auch gegenüber Kollegen und Externen aus Gründen der Geheimhaltung abgrenzen, indem sie die Teilnahme per Anfrage und Bestätigung regeln. Die Produktivität in der Zusammenarbeit wird erhöht, wenn sich die Gruppe Dokumente teilt oder wenn es möglich ist, die komplette Gruppe über Vorgänge zu informieren. Auch das Posten von Dokumenten innerhalb der Gruppe ist sehr nützlich (Abb 3. Screenshot Salesforce Chatter_Group). Damit ein soziales Netzwerk „unternehmenstauglich“ wird, muss es möglich sein, den Zugriff und die Art der Aktivität innerhalb der ganzen Community oder innerhalb bestimmter Gruppen feingranular zu regeln. So kann es beispielsweise einigen Mitgliedern gestattet sein, Dokumente und Beiträge zu lesen, jedoch nicht zu ändern oder zu löschen. Was den Datenschutz an sich betrifft, so kommt diesem bei sozialen Netzwerken in Unternehmen eine hohe Bedeutung zu. Bei Cloud-basierten Lösungen obliegt der Datenschutz dem Anbieter und sollte vom Unternehmen vertraglich abgesichert werden. Collaboration-Lösungen der nächsten Generation können aber auch auf einen enger gefassten Zweck ausgerichtet sein. So dienen sie beispielsweise als Plattform, um Vorschläge und Ideen zu einem bestimmten Thema im Unternehmen öffentlich einbringen und bewerten zu können. Dies soll im Folgenden durch ein Praxisbeispiel erläutert werden.



4. Case Study: Einsatz eines Cloud-basierten Ideenforums bei der ERGO Versicherungsgruppe



Die ERGO Versicherungsgruppe ist mit 19 Mrd. Euro Beitragseinnahmen eine der großen europäischen Versicherungsgruppen und gehört zu Munich Re, einem der weltweit führenden Rückversicherer und Risikoträger. ERGO ist weltweit in über 30 Ländern vertreten und konzentriert sich auf die Regionen Europa und Asien. In Europa ist ERGO die Nummer eins in der Kranken- und der Rechtsschutzversicherung; im Heimatmarkt Deutschland gehört ERGO über alle Sparten hinweg zu den Marktführern. Über 50.000 Menschen arbeiten als angestellte Mitarbeiter oder als selbstständige Vermittler hauptberuflich für die Gruppe und kümmern sich weltweit um über 40 Millionen Kunden.
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4.1. Idee und Anforderungen Die Einführung des Cloud-basierten Ideenforums in der ERGO Versicherungsgruppe wurde durch zwei Strömungen getrieben: Zum einen bestand von der Fachseite der Wunsch, den selbstständigen Außendienst, den Löwenanteil des gesamten Vertriebs, früher in den Produktentwicklungsprozess einzubinden, um die Versicherungsprodukte noch besser auf die Bedürfnisse des Kunden auszurichten. Zum anderen wollte das IT-Innovationsmanagement weitere Erfahrungen mit sozialer Software bzw. innovativer IT sammeln. Beide Wünsche kamen im Rahmen der regelmäßigen Durchführung des Innovationsprozesses zusammen – eine Projektidee war entstanden. ERGO suchte daher nach einer Plattform, auf der alle selbständigen Vermittler eigene Vorschläge zu bestehenden oder neuen Produkten einbringen konnten. Ferner sollte es die Möglichkeit geben, Außendienstmitarbeiter schnell und informell zu ihrer Meinung hinsichtlich neuer Produktideen zu befragen. Um nicht vor der schieren Anzahl der zu erwartenden Meinungen und Ideen kapitulieren zu müssen, dachten die Verantwortlichen schnell an eine Art Bewertungssystem, das Vorschläge vorqualifiziert. Am repräsentativsten wäre eine solche Vorqualifizierung, wenn sie von möglichst vielen der Teilnehmer vorgenommen würde. Die guten Vorschläge würden somit aus der Masse der Vorschläge „nach oben gespült“. Da es sich um eine externe, wie auch lokal verteilte Nutzergruppe handelte, die darüber hinaus mit unterschiedlichen IT-Systemen ausgestattet ist, kam nur eine webbasierte Lösung in Betracht. Um ohne zu großen finanziellen sowie personellen Ressourcenaufwand schnell erste Erfahrungen mit einer sozialen Software sammeln zu können, erschien eine Cloud-basierte Applikation ideal. Würde das Tool von den Selbstständigen nicht angenommen oder würden sich sonstige unerwartete Probleme mit dieser Art, Vorschläge für die Produktentwicklung einzuholen, auftreten, könnte man jederzeit wieder aussteigen. 4.2. Realisierung und Erfahrungen Mit einem nur dreiköpfigen Team aus den Bereichen IT, Produktmanagement und Marketing wurde im Herbst 2009 das sechswöchige Pilotprojekt „Ideenforum“ gestartet. Zum Einsatz kam das Cloud-basierte Ideenforum Salesforce IDEAS. Die Anpassung an das Corporate Design der ERGO Versicherungsgruppe und deren Marken wurde von einer Internetagentur durchgeführt. Zusätzlich wurde ein Prozess im First-Level-Support des IT-Bereichs etabliert, mit dem grundlegende Anfragen wie beispielsweise Login-Probleme bearbeitet werden konnten. Um nicht mit einem „leeren“ Ideenforum starten zu müssen, wurden von verschiedenen Produktmanagern erste Vorschläge zu neuen Produkten eingestellt. Zwar bestand von Anfang an der Wunsch, das Ideenforum dauerhaft zu nutzen, dennoch musste erst der Beweis erbracht werden, dass es sich hierbei um eine Lösung handelt, die auch von dem Außendienst angenommen werden würde. Ein wichtiger Erfolgsfaktor würde hierbei die Kommunikation mit den potentiellen Teilnehmern darstellen. Um den wirkungsvollsten Kommunikationsweg zu bestimmen, wurden die Vertriebe auf unterschiedliche Art und Weise über das Pilotprojekt informiert. Getestet wurden drei Kommunikationswege: 1) Hinweis in den Marketing-News, 2) Ansprache durch persönliche Email, gesendet durch eine zentrale Einheit und 3) Ansprache durch eine persönliche Email, gesendet durch einen bei den Vertrieben geschätzten Vertreter aus dem Management. Die selbstständigen Außendienstler wurden in drei Gruppen unterteilt und jede Gruppe nur über einen Weg angesprochen. Es wurde vermutet, dass der letzte Weg der wirkungsvollste ist. Die Vermutung wurde auch bestätigt, dennoch überraschte die Deutlichkeit. Während sich auf den Hinweis in den Marketing-News lediglich 3% der Angesprochenen im Ideenforum registrierten, so waren es bei der persönlichen Email schon 23%. Bei der Ansprache durch eine Email mit einem geschätzten Manager als Absender konnten 43% der adressierten Vertriebe motiviert werden, sich am Pilotprojekt zu beteiligen. (Abb 4: Einstiegsseite zum Ideenforum der ERGO – hier der Marke DKV).



8/9



Darüber hinaus wird die Möglichkeit, seine Meinung und sein Wissen öffentlich darzustellen und soziale Anerkennung durch die Bewertung der Kollegen und schließlich der ERGO Versicherungsgruppe zu erfahren, als wesentlicher Grund für die hohen Beteiligungsquote gesehen. Ferner stimulierten zusätzliche Anreize wie ein Zusammentreffen mit dem Vertriebsvorstand oder die aktive Mitarbeit in Produktentwicklungsworkshops für solche Außendienstler, deren Vorschläge von der Community am meisten favorisiert wurden, die Teilnahme. Auf diese Weise konnte über 500 selbstständige Vermittler für die aktive Teilnahme gewonnen werden – ein ausgezeichnetes Ergebnis für das Pilotprojekt. Als besonderen Vorteil des Ideenforums sehen die Produktmanager, dass sie schnell und einfach Produktideen veröffentlichen können, zu denen sie im Handumdrehen marktnahe Aussagen bekommen, die durch das Bewertungssystem sogar noch quantifizierbar sind. Was vorher im Wesentlichen Bauchgefühl war, kann jetzt dank der digitalen Natur des Feedbacks und des demokratischen Votings mit Daten untermauert werden. Auch von den Vertrieben selbst eingestellten Ideen werden von den Teilnehmern gegenseitig bewertet und somit wird dem Produktmanagement auf den ersten Blick deutlich, welche der Ideen brauchbar sind. Dank diverser Auswertungsmöglichkeiten über vorgefertigte Templates, aber auch völlig frei konfigurierbarer Berichte, können die gesammelten Daten zügig weiterverarbeitet werden. Eine weitere Erfahrung mit dem Piloten war, dass der Aufforderung, Ideen, Vorschläge und Kommentare zu konkreten produktspezifischen Themen online abzugeben, zwar gefolgt wurde, die Mehrzahl der Teilnehmer sich jedoch mit eigenen Vorschlägen wie beispielsweise Optimierung von Geschäftsprozessen oder der IT-Unterstützung einbrachte. Ein Beleg für die Meinungsvielfalt und Unabhängigkeit der Teilnehmergruppe. Ein großer Vorteil des Cloud-basierten Ideenforums, nämlich dass - abgesehen von einer Einstellung am Proxy-Server - niemand aus dem IT-Bereich zur Realisierung benötigt wurde, stellte sich zeitweise als große Herausforderung dar. Da weder aus der Anwendungsentwicklung noch aus dem Infrastrukturbereich Personen in das Projekt eingebunden und damit auch die üblichen Planungsprozesse zur Realisierung nicht angestoßen werden mussten, gab es keinen Standardprozess über den der Support für die Teilnehmer sichergestellt und das entsprechende IT-Budget bereitgestellt wurde. Diese Erfahrung lehrt, dass IT-Prozesse im Unternehmen angepasst werden müssen, um in der Lage zu sein, Cloud-basierte Systeme auch wirklich schnell und günstig einzuführen. 4.3. Fazit zum Pilotprojekt und Ausblick Mit dem Ideenforum IDEAS werden Ideen einem großen Personenkreis zugänglich gemacht. Durch gegenseitige Bewertung und Kommentierung werden Themen entwickelt und deren Relevanz verdeutlicht. Ideen werden an einer Stelle gesammelt, gute Ideen gehen nicht verloren. Das Pilotprojekt war ein voller Erfolg, dies verdeutlichen die Rückmeldungen der Teilnehmer wie beispielsweise „Weiterführen“, „Dieses Forum könnte der Start für eine neue Ära im Hause sein!“, „Bitte weiter so mit der Kreativität und Einbindung des Außendienstes!“ Aber auch klare Anforderungen wurden genannt wie „ wir möchten natürlich auch Resultate sehen“. Die ersten Resultate, die während des Pilotprojektes gesammelten Ideen, wurden bereits erzielt. So wurden beispielsweise alle Ideen und Kommentare zum Thema Bündelprodukte in zwei mit dem Vertrieb, Marketing und Produktmanagement durchgeführten Workshops verifiziert, priorisiert und in den weiteren Entscheidungsprozess gegeben. Daher wird die ERGO Versicherungsgruppe im Jahr 2010 Salesforce IDEAS für den gesamten Außendienst einführen. Es soll dabei Votingbereiche für Produktinnovation wie auch für Geschäftsprozessoptimierungen geben. Damit soll erreicht werden, in Zukunft Menschen, die sich wirklich mit ihren Ideen engagieren wollen, schnell und effektiv einzubinden und einen kulturellen Wandel in Richtung Open Innovation einzuläuten.
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CloudComputingundSocialMedia Whitepaper ... - B4B MITTELSTAND 

Beratungskosten durch Dritte gering aus. Die Verschiebung der Ausgaben von den Investitionskosten hin zu Betriebskosten mag zudem steuerliche Vorteile ...










 








Whitepaper Marketing mit Plan fÃ¼r Mittelstand und Handwerk 

DMV und sorgen mit ihrer Ex- pertise fÃ¼r einen Know-how. Transfer auf allen Ebenen des. Verbands. Die einzelnen Circles stehen fÃ¼r folgende neun Themen:.
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Whitepaper Vita 

16 may. 2018 - atención médica a una persona, y en el riesgo que constituye para .... La finalidad de no almacenar estos










 








Whitepaper Vita 

15 abr. 2018 - características serán descritas en este documento, al igual que la política ..... Durante esta preventa,










 








Whitepaper Einfach.Bloggen 

Damit das schnell, einfach und reibungslos funktioniert, lÃ¤uft die Kreativ- schmiede der Blogger auf Hochtouren. Unbestritten ist: Bloggen ist harte. Arbeit ...










 








Whitepaper Einfach.Bloggen 

Mit Google News kÃ¶nnen wir einfach und schnell immer aktuelle Themen und Trends .... initial fÃ¼r die Benutzung von Google AdWords eingerichtet wurde.










 








Whitepaper final2 

Este Whitepaper B2B te ayudarÃ¡ a entender las Ã¡reas y procesos clave que debes analizar para entender el grado de madu
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Das Management hat auch leitendes Personal mit. Kompetenzen ausgestattet und geeignete Berichtslinien eingerichtet. Die ÃœberprÃ¼fung der Ausbildung, der ...










 








EU Datenschutz Whitepaper 

einzuholen, wie er Anforderungen an Datenschutz und Datensicherheit sowie grundsätzlich das auf das jeweilige. Geschäft anwendbare Recht umsetzt.
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fusion zu diesem Tag bietet sich der Eintrag in der EnzyklopÃ¤die ... rauf aufmerksam gemacht, wie wichtig Datensicherung fÃ¼r Unternehmen und private An-.










 








AWS Compliance Whitepaper 

Windows- und UNIX-Konten werden deaktiviert und das ...... Funktion von Amazon CloudWatch, für die neben den normalen Gebühren für. Amazon CloudWatch ...
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whitepaper - MÃœCKE STURM 

oder verbales Fitness-Coaching umfassen. .... ein eng am KÃ¶rper anliegender Coach fÃ¼r alle Fitness-Fans. Die Bio- ... On-the-Job Training der Mitarbeiter.










 








Couponing Whitepaper 2017 

Nutzung von Coupons, wie sie am effektivsten vermarktet werden und welche Vorteile Coupons fÃ¼r Unternehmen bieten. Hintergrund. Mehr auf Statista.com ...
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20.11.2013 - Wenn â€žetwas passiertâ€œ, wenn also aktuelle VorfÃ¤lle ohnehin fÃ¼r ..... an einer deutschen BÃ¶rse im regulierten Markt oder in einem gleichwertigen.
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