1.2 Fallstudie: Plattform fir Methodenwissen bei
der Siemens Business Services GmbH & Co.
OHG

1.2.1 Einleitung

Siemens Business Services (SBS) ist mit 34.000 Mitarbeitern in 88
Landern und einem Umsatz von 5,5 Mrd EUR einer der weltweit
fuhrenden Anbieter von Ldsungen und Dienstleistungen auf dem
Gebiet des Electronic und Mobile Business. Zur Unterstiitzung von
Kundenprojekten stellt Siemens Business Services ihren Mitarbeitern
eine Methodik zur Verfigung, die die Qualitdt und Effizienz der
Tatigkeiten fir die Kunden verbessert. Diese Methodik hat den Namen
Chestra® und wird unternehmensweit als Standard eingesetzt. Im
Aufbauprozel? des eigenen Wissensmanagements hat Siemens
Business Services sehr frih erkannt, dass es nicht sinnvoll ist, die
Kommunikation unter Experten zu férdern, solange die Experten nicht
in die Lage versetzt werden, dieselbe Sprache zu sprechen und
dieselbe Einstellung zum gemeinsamen Geschéaft miteinander zu teilen.

Die Herausforderung fir SBS bestand darin, eine ganzheitliche
Wissensmanagement-Lésung zu entwickeln, die das gesamte
Unternehmenswissen effizient sammelt, strukturiert und klar darlegt,
um es anschlieBend allen Mitarbeitern weltweit zur Verfigung zu
stellen. Dazu gehorte auch die Definition einer gemeinsamen
Umgebung, in der ein unternehmensweites einheitliches Verstandnis
fur Lessons Learned geschaffen und Erfahrungen und
Arbeitsergebnisse wiederverwendet werden kénnen.

Zugleich sollten auch neue Herausforderungen gemeistert werden, die
fur die Akzeptanz durch die Anwender und in ihrer Wirkung auf das
Geschaft Schlusselrollen einnehmen:



e Die Verbindung von Methode und Knowledge Management
herstellen;

e Ubliche Arbeitsmuster der Mitarbeiter unterstiitzen;

e Sichten entsprechend der Interessen von Communities
ermoglichen;

e Den gesamten Life-cycle der Methode abdecken: also von ihrem
Ausgangspunkt in der Praxis Uber Entwicklung, Verbreitung,
Nutzung, Weiterentwicklung und Weiterverwendung bis zur
Archivierung.

1.2.2 Die Losung

In einem speziellen Projekt hat Siemens Business Services eine
interaktive Umgebung entwickelt, um die eigenen Experten weltweit so
zu unterstiitzen, dass sie das eigene Know-how in einer nitzlichen
Weise anderen zur Verfigung stellen kénnen.
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Abb. 1-1: Begriissungsseite in der Methodenplattform [Softlab /
Siemens, 2002, 0.S.]



Der Aufbau neuen Wissens auf der Basis von vorhandenem Wissen
wird dadurch erleichtert und die Effizienz der Wissensteilung gesteigert,
ohne dass die personliche Kenntnis der Wissenstrager die
Voraussetzung dafur sein muf. Die Kundenberater von SBS
komplettieren somit ihr Wissen und verrichten die Projektarbeit auf
Kundenseite besser, was zu einer hdheren Kundenzufriedenheit und
einer hdhren Anzahl von erfolgreichen Projekten flhrt.

Der Zugriff auf Standards, Methoden und Templates der Chestra®
Methodik erfolgt Uber das SBS Intranet. Die Methodenelemente sind
untereinander so verlinkt, dass zusammenhangende Informationen

einfach auffindbar sind.
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Abb. 1-2: Einstiegsseite [Softlab / Siemens, 2002, 0.S.]

Die Anwendung bietet unterschiedliche Einstiegsmdglichkeiten Uber
Rollen, Aktivitdten und zu erstellende Arbeitsergebnisse; die Sicht auf
die Methodeninhalte kann je nach Arbeitsstii des Anwenders
unterschiedlich gewahlt werden.



Die Intranet Anwendung, die den Namen MAKE (Methodology and
Knowledge Environment) tragt, ermdglicht durch eine komfortable
Navigation den Mitarbeitern den Zugriff auf die Methodenelemente
(Dokumentation, Normen, Vorlagen usw.), die sie fur die Erledigung
bestimmter Aufgaben im taglichen Projektgeschaft bendtigen.

Autorenteams kdnnen mit einer eigenen Autorenumgebung in logisch
getrennten ,Raumen® mit definierten Zugangs- und Schreibrechten
Methodeninhalte pflegen, neu entwickeln oder fir business- und
l&nderspezifische Belange anpassen. Die Autorenumgebung gleicht
derjenigen, wie sie MAKE Standardanwender sehen, a3t aber
zusatzliche Funktionen zu, u.a. zum Anlegen von Dokumenten, fir die
Verlinkung von Inhalten und zur Generierung von Webseiten und

Navigation.

\indiex.htm - Microsoft Internet Explorer. S|

4Y | Qsearch GeiFavorites Bristory | B S B > )
| Adcress [E1 D Ases\Chestrarrameworkindexhtm =] @se
|Liks @)customize Lirks_E1Free Hotmal_EJwindows Meda_&]windows _E)Enabler Demo for DLR_[GiGooge Elrart Life Resort_E1LEO Englsh-German Dictionary_ &1Map2a_ E1Softab

SIEMENS BUSINESS SERVICES r%%u:;!::‘

overview Download Sticker Search Forum Factory Hotiine Holp Liconse *

B4 steven
A .

BEEAEEREE

Systers Integration and Test (3IT)

Pilot (PI)

< >
Felp_and_sbot, 000 164000005 &ty Compuar

G = I
Rtart]|| 20 € 21 21 || Siposteingang -..| Bcrosor ote. | € caknder - .| BypisEsichest..| i re: £ veran..| Blses sereend.. [Eprsnsone. [SWAY ERE 1201

Abb. 1-3: Methodenelemente [Softlab / Siemens, 2002, 0.S.]

Hiermit stehen neue Methodenelemente und Erfahrungen schneller zur
Verfligung, was bei kirzeren Schulungszeiten zu geringeren Kosten
fuhrt. Diese aktuellen Inhalte flhren bei Berucksichtigung von
Feedbackmechanismen zu einer schnelleren Reaktionsfahigkeit auf



Marktanforderungen (auch Projektanforderungen). Die Mitarbeiter
erleben somit taglich den Vorteil des Erwerbs, der Teilung und der
Nutzung von Wissen.

Nach Abschluf3 eines Projektes oder nach Erreichung besonders
wichtiger Meilensteine erfolgt ein ,Debriefing“- oder ,Lesson Learned*-
Workshop, bei dem die gesammelten Erfahrungen ausgewertet
werden. Erfahrungen, die fiir das Geschaft eine besondere Relevanz
besitzen, werden als Best Practices eingestuft und flieRen in das
Unternehmenswissen ein.

Durch die technischen Unterstitzungsfunktionen und Online-
Verfugbarkeiten der Inhalte  werden die Kosten des
Informationsmanagements reduziert und mit Hilfe von prozessualen
Verbesserungen in Richtung eines balancierten Wissensmanagement
entwickelt.

1.2.3 Anwender, Kennzahlen und Technik

Neben der Bereitstellung der Methodenelemente ermdglicht MAKE
auch die parallele Weiterentwicklung der Methodik anhand der im
Projekt gesammelten Erfahrungen. Das sichert das kontinuierliche
Wachsen und sich Weiterentwickeln des Unternehmenswissen, indem
aus bewahrtem Wissen immer wieder neues Wissen generiert wird.

Die Anwender
MAKE richtet sich an zwei Benutzergruppen:

An  Projektmitarbeiter und —manager, die als eigentliche
Wissensdurstige®  taglich mit MAKE arbeiten und an
Wissensarchitekten, die eine Autorenrolle Ubernehmen, indem sie die
Methoden anhand der im Projekt gesammelten neuen Erfahrungen
weiterentwickeln.

Um eine gute Akzeptanz zu erreichen, mussten die Anwender im
Zugang zur Methode via MAKE einen deutlichen Bezug zu ihrer Arbeit



entdecken kdénnen. Sie sollten natirlich weiterhin ihren Arbeitsstil
pflegen und Ausschnitte verwenden kdénnen, die genau ihr Geschaft
widerspiegeln und sie von anderen Dingen entlasten. Es musste zudem
erkenntlich werden, wie die Methodeninhalte zusammenhangen, um
Querbezlge sichtbar zu machen und das Versténdnis zu erleichtern.

MAKE stitzt sich auf eine feingranulare Wissensbasis, die die priméare
Quelle fir die zentralen Geschaftspraktiken und Methoden ist. Sie ist
der Pool, in dem sich Fachkenntnisse und Erfahrungen sammein. Sie
enthalt dariiber hinaus auch Lernmaterial und stellt damit ein wichtiges
Fortbildungsinstrument flr jeden Mitrabeiter dar.

Mitarbeiter kdnnen auch Erfahrungen untereinander austauschen,
indem sie ,gelbe Zettel* mit Kommentaren oder Links direkt an die
Methodenelemente ,kleben®.

Die Wissensbasis enthalt zur Zeit Gber 5.000 Elemente zur Chestra®
Methodik. Hinzu kommen noch ca. 8.000 weitere Elemente fir die
HTML-Reprasentation und die Navigation im Web.

Die Technik

MAKE ist von einer leicht zu benutzenden Browser-Oberflache
gekennzeichnet. Der Zugriff erfolgt tiber das Inter- und/oder Intranet;
die Navigation auf die Methodenelemente erfolgt in separaten
Kontexten Uber verschiedene Detaillierungsebenen. Fir den Fall, dass
Benutzer keinen Zugriff iber das Web haben, werden die wesentlichen
Funktionen durch Replikation von Daten auch offline zur Verfigung
gestellt.

Als Wissensdatenbank fir MAKE wird das Repository Enabler
eingesetzt.

Die Chestra® Methodik besteht aus ca. 50 Bichern in Englisch und
Deutsch mit wachsender Tendenz. Durchschnittlich nutzen jeden
Monat ca. 1.200 Mitarbeiter die Wissensbasis online. Mehr als 400.000



Zugriffe erfolgen auf die Chestra Web-Seiten und ca. 12 GB Downloads
werden von den Methoden und den damit verbundenen Informationen
getatigt.

1.2.4  Ausblick

Mitte Dezember 2000 wurde die erste Version von MAKE im Center of
E-Excellence, der E-Business Initiative von Siemens mit Standort am
Minchener Flughafen eingefiihrt. Seit Februar 2001 steht MAKE allen
Mitarbeitern von Siemens Business Services zur Verfugung.

Die neueste Version mit erweiterter Navigation befindet sich nun seit
Juni 2001 im operativen Einsatz. Das Echo der Anwender ist bisher
aulerst positiv.

Im Anschluss hieran wird der Schwerpunkt der Arbeit vor allem darauf
liegen, Geschéftseinheiten und Lander mit der Nutzung der
Autorenumgebung flr ihr Geschaft vertraut zu machen. Dabei wird
neben Initial- und Multiplikatorentraining vor allem Coaching eine
zentrale Rolle einnehmen. Auf technischer Ebene wird vor allem der
Ausbau der Kopplung mit dem Corporate Knowledge Management
vorangetrieben. Das allseits bekannte ICN Sharenet® ist hierbei nur ein
Beispiel fir ein zukiinftiges Integrationsvorhaben.
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