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Vorwort
Von Steffen Doberstein

Lernen aus den Erfahrungen anderer ist die wohl schnellste und risikodrmste Form des Lernens.
Nicht umsonst gibt es den Begriff der “Best Practice” in der Managementlehre. Fallstudien sind
daher vor allem von Praktikern eine stark nachgefragte Beitragsform. Mit diesem Open Journal
mochten wir den Erfahrungsaustausch zwischen Unternehmen férdern, wenn es um das Wis-
sensmanagement bzw. das Lernen auf organisationaler Ebene geht. Um den Mehrwert fir unsere
Leser zu erhdhen sind die Artikel stets gleich gegliedert. Zuerst wird die Ausgangssituation bzw.
Problemstellung dargestellt. So kann der Leser sofort erkennen, ob der Beitrag relevant fir ihn ist.
Danach werden die Ma3nahme(n) genannt: Warum wurden welche Aktionen umgesetzt oder auch
nicht? Von Interesse ist auch die Frage nach der Evaluierung (so es eine gibt): Wie erfolgte die
Kontrolle, Bewertung und Erfolgsmessung der umgesetzten Malinahme(n) (so es eine gibt)? Zum
Schluss zieht der Autor bzw. das Autorenteam ein Fazit Gber den Erfolg. An dieser Stelle soll vor
allem der oben genannte Gedanke umgesetzt werden, und dem Leser positive wie auch negative
Erfahrungen, eben die heute so genannten Lessons Learned, vermittelt werden.

In diesem Heft finden Sie 4 eingereichte Beitrage, davon 2 in Englisch, und eine weitere Fallstudie,
die auBerhalb des Call for Papers von uns hier aufgenommen wurde.

Der erste Beitrag stammt von Lukas Peters und wurde von den Juroren auch am besten bewertet.
Das Thema behandelt ein mittlerweile schon 6fter betrachtetes Wissensmanagement-Tool: das
Wiki. Lukas Peters berichtet allerdings nicht von einem Einsatz in der regularen Organisation,
sondern in einem Projekt. Ungewdhnlich intensiv wurde es genutzt und wurde offenkundig zum
wichtigsten Informationsspeicher (Titel: “Erfahrungsbericht: Wissensmanagement im Projekt mit
Wikis”).

Mit Milad Jasemi und Morteza Piri begrifRen wir 2 iranische Autoren. In “Knowledge Management
Practices in a Successful Research and Development Organization “berichten Sie Gber ihr Wis-
sensmanagement in einem innovativen Unternehmen (Research and Development Organization).
Verwendet werden eine Knowledge Map, Beschreibungen der Projektteams, Projektdokumenta-
tionen, auch Veroéffentlichungen und Patente zahlen die Autoren dazu.

Alexander Stocker und Johannes Muller beschreiben “Wissensmanagement mit References+

bei der Siemens-Division Building Technologies”. Was ist References+? Es ist “eine Web-2.0-
Anwendung zum weltweiten Austausch von Wissen, Erfahrungen und Best-Practices innerhalb des
Siemens-Intranets. References+ will Siemens-Mitarbeitende Uiber organisatorische, hierarchische
und geographische Grenzen hinweg vernetzen und zur direkten Kommunikation untereinander
animieren.” References+ wird regelmafig evaluiert. Den Ergebnissen nach scheint das Tool mit
seiner Integration in den Arbeitsalltag ein Best Practice zu sein.

Eine spezielle Anwendung beschreibt Aleksandar Ivanov in seinem Beitrag “Case Study: Social
Forecasting for New Products”. Das uns in Deutschland ebenfalls allen bekannte Unternehmen
Tchibo nutzt die interne Schwarmintelligenz zur Vorhersage der Verkaufszahlen fir Ihr wech-
selndes Sortiment und spart damit viele tausend Euro. Auflerdem sind die Ergebnisse erheblich
fruher verfugbar, wahrend die Vorhersagegenauigkeit leicht abgenommen hat.
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In unserem Zusatzbeitrag “Informations- und Wissensplattform BGHW-INWI” finden Sie eben-
falls eine Best Practice. Nach der Fusion von 2 Berufsgenossenschaften und einer Gber das Land
verteilten Belegschaft, wurde die Notwendigkeit eines effizienten Informations- und Wissensman-
agements erkannt. Dr. Glnter, Herr Kéniger und Herr Kluge beschreiben nicht eine blof3e Ein-
fuhrung einer IT-Plattform, sondern eine Gesamtstrategie fur deren Einfuihrung.

Wir hoffen, dass Sie Anregungen fur Ihr Unternehmen gewinnen kdnnen.

Wenn dem nicht so ist, so schauen Sie doch einmal auf unserer Seite vorbei. Unter dem Schlag-
wort Fallstudie finden Sie noch jede Menge weiterer Anwendungsfalle, darunter viele Best Prac-
tices.

Herzlichst

Ihr Steffen Doberstein
Redaktionsleitung Community of Knowledge
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Erfahrungsbericht: Wissensmanagement im Projekt mit Wikis
Von Luka Peters

Abstract

Der folgende Artikel beschreibt, wie ein Wiki als zentrales Dokumentations- und Kommunikation-
swerkzeug im Rahmen eines wissenschaftlichen E-Learning-Projekts eingesetzt wurde und zeigt,
wie vielféltig die Aufgaben sein kénnen, flir die ein Wiki niitzlich ist. Neben dem internen Einsatz
unterstiitzte das Wiki zudem die Kommunikation zwischen den verschiedenen Standorten und mit
externen Netzwerkpartnern. Das Fazit des Beitrags beschreibt nicht nur die im Projekt erlebten
Vorteile, sondern weist auch auf die kritischen Aspekte hin, die den erfolgreichen Einsatz eines
Wikis im Wissensmanagement geféhrden kénnen.

Ausgangssituation / Problemstellung

Projekte mit mehreren Partnern an unterschiedlichen Standorten stellen eine besondere Heraus-
forderung an die Kommunikation und Sicherung des gemeinsam erarbeiteten Wissens dar. In
einem solchen standortibergreifenden Projekt, mit den Hauptstandorten Osnabrtick und Braun-
schweig, war der Autor 2010 und 2011 als wissenschaftlicher Mitarbeiter aktiv. Die wesentlichen
Ziele des Projektes waren der Ausbau bereits bestehender Personalqualifizierungen fiir das
Lehrpersonal niedersachsischer Hochschulen und die Intensivierung des Marketings fur das
Weiterbildungsprogramm, dariber hinaus wurde ein Wettbewerb fir multimediale Lehrkonzepte
durchgefuhrt. Das Projekt setzte sich personell aus 4 hauptamtlich Beschaftigten zusammen.
Daruber hinaus gab es in Form eines Netzwerks weitere Akteure aus verschiedenen Hochschulen
des Landes.

Projektaufgaben, Kommunikation und Entscheidungen sollten von Anfang an transparent fir alle
Beteiligten dokumentiert werden, um einerseits die Fortschritte des Vorhabens beobachten zu kon-
nen und andererseits flr nachfolgende, dhnliche Projekte einen Wissenstransfer zu ermdglichen.
Es war daher notwendig, ein zentrales Dokumentationswerkzeug einzusetzen, das von uberall her
erreichbar ist, einfache Lese- und Schreibmdglichkeit bietet und zugleich gewahrleistet, dass nur
autorisierte Personen Zugriff haben.

Knapp bemessene Personal- und Zeitressourcen erforderten es dartiber hinaus, Zusammenkiinfte
in maximal monatlichem Turnus anzusetzen. Weitere Treffen wurden als Videokonferenzen durch-
gefuhrt. Alle Gesprachsergebnisse fanden wiederum Eingang in die Projektdokumentation im Wiki.
Das Projekt wurde aus Landesmitteln geférdert, damit verbunden war ein Zwischenbericht zur
halftigen Projektlaufzeit sowie ein Abschlussbericht an das férdernde Ministerium. Auch zuvor gut
formulierte Aufgaben zergliedern sich im Arbeitsalltag erfahrungsgemal in viele kleinere Teilauf-
gaben, unerwartete Aspekte kommen hinzu, wahrend anderes wegfallt. Wer schon in komplexen
Projekten gearbeitet hat, weil3, dass gerade diese Details schnell vergessen sind und es aufwan-
dig ist, Monate spater flr einen Bericht die segmentierten Schritte wieder nachzuvollziehen. Die
konstante Dokumentation wahrend der gesamten Projektlaufzeit sollte auch dieses Problem l6sen.

MaRnahme
Die skizzierten Bedingungen - zentrale Zuganglichkeit, geschlossene Benutzergruppe, leichte

Bedienbarkeit, Dokumentationsfahigkeit — erflllt ein Wiki . Da alle Projektmitarbeiter und -mitar-
beiterinnen Uber Erfahrung mit Wikis verfugten, war keine Einarbeitung mit diesem Werkzeug



COMMUNITY Ausgabe V/2012  Seite 8

Open Journal of Knowledge Management

notwendig. Die gewahlte Software wird bereits seit mehreren Jahren an der Universitat Osnabrick
eingesetzt und konnte auf deren Servern ohne nennenswerten Aufwand genutzt werden. Ein ver-
sierter Projektkollege erganzte das Wiki um die Funktion eines einfach zu bedienenden Aufgaben-
Managements. Dies ist insgesamt eine ungewohnlich vorteilhafte Situation, durch die sofort zum
Projektbeginn mit der Dokumentation begonnen werden konnte.

Zur optimalen Orientierung im Wiki haben wir eine inhaltliche Struktur vorbereitet, die die Steps
des Projektplans spiegelte. Auf diese Weise waren das Gantt-Diagramm des Projekts und unser
Wiki aquivalent, was der Transparenz und Nachvollziehbarkeit des Projektverlaufs zusatzlich zu-
gutekam. Die Struktur stellte sich in der Navigation des Wikis dar, so dass ein schneller Zugriff auf
die Themen und die darin verfassten Eintrage maéglich war.

Das Wiki wurde von uns fur die Dokumentation verschiedener Aktivitaten und Daten genutzt. Ziel
hierbei war es, alle am Projekt Beteiligten, also nicht nur die Mitarbeiter, sondern auch die vernetz-
ten Akteure, kontinuierlich Gber den aktuellen Stand der Fortschritte und die nachsten MaRnahmen
informiert zu halten und auf diesem Wege auch eine aktive Einmischung zu erméglichen.

Allgemeine Projektorganisation und -dokumentation

Fir die organisatorische Ubersicht waren die Biirozeiten aller Projektmitarbeiter ebenso dokumen-
tiert wie die Urlaubszeiten. Die Einbindung des Projektantrags sowie des Meilensteinplans gab
allen Beteiligten und Interessierten mit Zugriffsrecht die Méglichkeit, jederzeit aktuelle Aktivitaten
mit den geplanten Schritten abzugleichen.

Ergebnisprotokollierung

Alle Gesprache, sowohl die real vor Ort als auch die virtuell in Videokonferenzen geflihrten, wur-
den in Form von Ergebnisprotokollen im Wiki dokumentiert. Es gab jeweils, wie Ublich, einen
Protokollanten. Sein Wiki-Eintrag wurde anschlieRend von den anderen Teilnehmern des Tref-
fens durchgesehen und, wo nétig, erganzt. Da Wikis generell eine automatische Versionierung
jeder Seite erstellen, lasst sich direkt im Wiki nachvollziehen, wer was (und wann) an einem Text
geandert hat. Etwas ungewdhnlicher im Vergleich mit Gblichen, statischen Protokollen war die
teilweise sich an einzelne Punkte anschlieende Diskussion. Das fand aber nur in geringem Maf}
statt, da schnell klar wurde, dass dieses Medium nur bedingt fir Debatten tauglich ist.

Aufgabenmanagement

Basierend auf den protokollierten Entscheidungen wurden mit der oben erwahnten zusatzlich
eingebundenen Funktion Aufgaben-Listen erstellt. Durch die Zuweisung von Zustandigkeit, Prioritat
und Fortschrittsstatus nutzte uns der Aufgabenmanager im Wiki als Kontrollinstrument Gber die
Durchfiihrung der Aufgaben.

Kollaborative Textentwicklung

Ublicherweise werden in Projekten mit verschiedenen Partnern die gemeinsam zu verdffentli-
chenden Texte detailliert abgestimmt. Auch hierflr konnten wir das Wiki produktiv nutzen. Be-
sonders im Zusammenhang mit dem ausgeschriebenen landesweiten Wettbewerb war das sehr
hilfreich, da wir nicht nur sehr detailliert die Teilnahmebedingungen, sondern auch das gesamte
Wettbewerbsverfahren sowie die Kriterien fir die Bewertung der teiinehmenden Beitrage zentral
formulieren konnten. Die Ergebnisse der zwischendurch live oder per Videokonferenz gefuhrten
Diskussionen fanden durch das Wiki schnell und unkomplizierten Eingang in unsere Texte.

1 Wikis werden i.d.R. als Anwendung auf einem Webserver bereitgestellt. Sie bieten den Nutzern eine einfache Oberflache zur Eingabe
von Text, meist erganzt um grundlegende Formatierungsmdglichkeiten. Eine ausfiihrlichere Beschreibung bieten Adler et al (2011)
sowie Karlhuber und Wageneder (2011)
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Interessierte Netzwerkpartner hatten zudem auch hier die Mdglichkeit, den aktuellen Stand ein-
zusehen und eigene Vorschlage einzubringen.

Up- und Download ergdnzender Dokumente

Ein Wiki bietet auch die Mdglichkeit, Dateien jeden Formats hochzuladen und Gber einen Link in
einem Wikitext anderen Nutzern zum Download zur Verfigung zu stellen. Im Wiki haben wir auf
diese Weise begleitende Dokumente eingebunden, wie z.B. Prasentationen fur Tagungsvortrage.

Aufbau des Qualifizierungsprogramms

Qualitatskriterien, Qualitatssicherung, Marketing, Dozenten und nattrlich die inhaltliche Planung
der Qualifizierungsangebote wurden im Wiki entwickelt und dokumentiert und standen von dort
jederzeit fur die weitere Verwendung per Copy&Paste zur Verfligung. Das Anmeldeformular lag als
PDF vor und war ebenfalls im Wiki hinterlegt, so dass alle Projektbeteiligten es jederzeit zur Verfu-
gung hatten.

Marketing

Neben den vereinbarten MarketingmalRnahmen, die wiederum inklusive der definierten Zustandig-
keiten im Aufgaben-Manager gespiegelt waren, verfugten wir im Wiki Gber eine manuell gepflegte
Adress-Datenbank. Sie stellt eine erste Version dar, auf deren Grundstock in einem nachfolgenden
Projekt zurlickgegriffen werden kann, um die Adressen in eine Datenbankanwendung zu migrieren.
Fir den Umfang dieses Projekts war die textbasierte Zusammenstellung der Adressen unserer
Ansprechpartner ausreichend.

Zwischen- und Abschlussbericht

SchlieBlich erleichterte die gesamte Dokumentation im Wiki auch das Verfassen des Zwischen-
und des Abschlussberichts. Auf je eigenen Seiten war schnell eine Struktur fur das jeweilige
Dokument vorgegeben. Die einzelnen Kapitel wurden dann von den jeweils Zustandigen der
darin beschriebenen Tatigkeiten geschrieben. Damit stand innerhalb kurzer Zeit ein vollstandiger
Textkorper zur Verfigung, der nur noch in einem Textdokument ansehnlich gestaltet, noch einmal
redigiert und schlieRlich an die zustandige Stelle im Ministerium gesandt werden musste.

Evaluierung

Da das Wiki von uns wahrend des Projekts ausschlieRlich als tagliches Werkzeug betrachtet
wurde und nicht als zu messendes Erfahrungsfeld, haben wir keine standardisierte Nutzungsevalu-
ation durchgefiihrt. Durch die Funktion, sich alle Anderungen, die je an Seiten des Wikis gemacht
wurden, in einer Liste anzeigen zu lassen, ist es aber mdglich, grobe Rickschlisse auf die aktive
Nutzung zu ziehen. Man kann in diesem Fall deutlich sehen, dass bereits Mitte 2011 die Mitarbe-
iter des einen Projektpartners die aktive Nutzung beendet haben. Durch den Projektverlauf ist zu
sehen, dass dies zu einem Zeitpunkt geschah, da klar war, dass die Projektpartner ausgesprochen
divergierende Ziele verfolgen, die sich nur wenig verknipfen lassen. Daraus resultierte ein Na-
chlassen der Kommunikation und auch der gemeinsamen Nutzung des Werkzeugs. Der damit
einhergehende Transparenzverlust schlug sich entsprechend im Projektergebnis nieder.
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Fazit und Empfehlung

Ein derart funktionell umfangreicher Einsatz eines Wikis in einem zeitlich begrenzten Projekt darf
bisher als ungewdhnlich betrachtet werden. Im Wissensmanagement von Organisationen finden
Wikis zwar zunehmende Aufmerksamkeit, die Umsetzung schopft aber oft noch nicht alle Mégli-
chkeiten aus. Wir haben im beschriebenen Fall versucht, die Moglichkeiten des Wikis moglichst
intensiv zu nutzen. Die folgenden Ausflihrungen sollen nochmals die gewonnenen Erkenntnisse
darstellen und Chancen und Risiken zeigen.

Der erwiinschte Wissenstransfer fand statt, solange die Mitarbeiter das Wiki auch nutzten. Die Pro-
jektmitarbeiter waren allerdings bereits erfahren im Umgang mit webbasierten Anwendungen ge-
nerell und speziell mit Wikis. Das hatte vor allem den Vorteil, dass keine Schulungen nétig waren.
Daraus leitet sich aber auch ab, dass einfliihrende Schulungen fir Menschen, die nicht gerade ein
solches ,Power User“-Profil haben, unbedingt nétig sind.

Die erste Struktur des Wikis war im Vorfeld von anderen wissenschaftlichen Mitarbeitern angelegt
worden. Diese urspriingliche Gliederung passte aber weder zum aktualisierten Projektplan noch
zur Arbeitsweise der Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen und musste daher grundlegend und aufwan-
dig Uberarbeitet werden. Es ist daher empfehlenswert, die Strukturierung eines solchen Dokumen-
tationswerkzeugs von denen definieren zu lassen, die damit arbeiten sollen.

Die Protokollierung im Wiki war vorteilhaft, da die automatische Versionierung das relativ um-
standliche Hin- und Hersenden von Textdateien als E-Mail-Anhange erubrigt. Dartuber hinaus ist es
dauerhaft nachvollziehbar, wer welche nachtraglichen Anderungen oder Erganzungen am Protokoll
vorgenommen hat. Die Angst, die oft gerade mit dieser leichten Editierbarkeit von Wikitexten as-
soziiert wird, ist unbegriindet, denn das Versionierungssystem ist ein sehr starkes Kontrollmittel.

Kooperative Textbearbeitungen im Wiki haben den Vorteil, dass jeder zu der ihm passenden Zeit
daran arbeiten kann, ohne zunachst eine E-Mail oder eine lokal gespeicherte Datei suchen zu
mussen. Etwaige Probleme mit unterschiedlichen Dateiformaten aufgrund verschiedener Textbear-
beitungssoftware entfallen ebenfalls. Die einfache Nutzungsoberflache soll in der Wiki-Philosophie
auch weniger versierte oder sichere Nutzer zur aktiven Mitarbeit am Wiki ermutigen. Der unge-
wohnte visuelle wie funktionelle Minimalismus, der sich besonders in der stark reduzierten Men{il-
eiste fur die Textformatierung zeigt, kann aber auch verunsichernd wirken. Das war auf Grund der
besonderen Qualifikationen der Projektmitarbeiter und -mitarbeiterinnen hier nicht der Fall, ist aber
ein Aspekt, der bei noch nicht ,wikifizierten“ Mitarbeitern berlcksichtigt werden sollte.

Die Vorbereitung der beiden Projektberichte fir das Ministerium im Wiki hat diesen sonst recht
aufwandigen Prozess deutlich vereinfacht. Anhand der Projektdokumentation standen bereits

die wesentlichen Daten strukturiert und chronologisch sortiert fir die Berichte zur Verfigung und
mussten lediglich noch entsprechend ausformuliert werden. Als besonders wertvoll hat sich dieses
Vorgehen erwiesen, als kurz vor Projektende die Projektkoordinatorin eine andere Beschéaftigung
annahm. Die kurzfristig gefundene Vertreterin hatte ohne die Dokumentation im Wiki keine Mégli-
chkeit gehabt, ohne erheblichen Aufwand den Abschlussbericht zu schreiben.

Der Einsatz eines Wikis wie hier beschrieben funktioniert nur in vollem Umfang, wenn alle Projek-
tbeteiligten wirklich ,an einem Strang ziehen®. Bei divergierenden Zielen, besonders wenn diese
nicht offen kommuniziert werden, stagniert die Nutzung des Wikis schnell und der gewlinschte
Transfer von Information und Wissen bleibt aus. Die hier beschriebene Erfahrung zeigt, dass die
Transparenz, die ein Wiki als Projektwerkzeug ermdglicht, auch dann gegeben ist, wenn Projekt-
partner sie zu vermeiden suchen, da auch fehlende Aktivitdten im Wiki sichtbar werden.
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Auf der anderen Seite bietet ein Wiki, dass regelmafig von allen Projektbeteiligten gepflegt wird,
die langfristige Sicherung von Erfahrungen und Informationen, die auch in anderen Projekten oder
Tatigkeitsbereichen nitzlich sein kénnen. Im beschriebenen Fall ist diese Chance leider nicht ge-
nutzt worden, da fur ein Nachfolgeprojekt, entgegen urspringlicher Planung, andere Ziele formuli-
ert wurden und die sorgfaltig dokumentierten Kontakte, Vorgange und Erfahrungen nicht genutzt
werden.
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Knowledge Management Practices in a Successful Research and
Development Organization

By Milad Jasemi and Morteza Piri

Abstract

In this paper after a review on the concept and literature of knowledge management, the concep-
tual model of a successful knowledge management system that is currently being applied in a
research and development organization is presented and discussed. The main contribution of the
paper is presenting the model in its useful and practical status without becoming involved in theo-
retical discussions that have different shapes but similar meanings.

1 Background / Problem
11 What have been the challenges for knowledge management (KM)?

Sustainable competitive advantage is dependent on building and exploiting core competencies
(Prahalad and Hammel, 1990). So resources which are distinctive and difficult to transfer are
required (Grant, 1991). In recent years, knowledge is being considered as a critical organizational
resource (Carneiro, 2000; Alavi and Leidner, 2001; Drucker, 1993) and is known as the foundation
for stable development (Allameh et al., 2011) especially in hyper competitive environments (Alavi,
1999; Davenportand Prusak, 1998; Zack, 1999) or in environments experiencing radical discon-
tinuous changes (Malhotra, 2000).

Software project managers for example often interact with each other to address problems rather
than relying on a formal knowledge repository (Newell, 2004) or managers often prefer telephone
calls, meetings, and other personal interactions to obtain information that is timely and often un-
documented (Mintzberg, 1989). Although social interaction with colleagues can be an effective way
to share and reuse knowledge, there are limitations of this method as well like finding the appropri-
ate person (in spite of any geographical or temporal boundaries) (Adler and Kwon, 2002), effective
articulation of knowledge holder mind especially for beginners that need more time (Markus, 2001)
and most importantly is loosing knowledge when the expert leaves (Hansen et al., 1999, March
and Smith, 1995).

Schultze and Stabell (2004) noted that defining KM is challenging because a complete and agreed-
upon definition of knowledge remains elusive. The definition of knowledge is one that has attracted
a significant amount of conjecture (Davenport and Prusak, 1997). While information is often con-
sidered as interpreted data of descriptions, knowledge is considered as action oriented informa-
tion that makes possible the transition from information into instructions. Many organizations are
drowning in information overload and yet starving for knowledge (Kanter, 1999). Simply knowledge
has been defined as an understanding awareness, or familiarity acquired through study, investiga-
tion, observation and experience over time (Borg et al., 1993) to improve the quality and success
ratio of the actions (Alavi and Leidner, 1999a and 1999b). KM is becoming a research priority by
the academic community (Salmador and Bueno, 2007) and companies are allocating a greater
share of spending for its implementation (Beijerse, 1999; Call, 2005). It is an amalgamation of con-
cepts borrowed from artificial intelligence, software engineering, business process re-engineering

, human resources management, organizational behavior (Beckman, 1999), organizational learn-
ing (Argyris and Schon, 1978; Huber, 1991; Nonaka and Takeuchi, 1995) and business reference
models (Scheer, 1994).
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1.2 Which problem should be solved?

Often, intellectual capital research focused on definitions and classification (Hsu, 2006) so it should
not surprise us to see similar models that are named differently. For example, Van Buren (1999)
split structural capital into innovation capital and process capital while Bontis (1996, 2001, 2002a,
2002b) and Pike et al.(2002) consider process capital and organizational capital as components

of structural capital. Although this wide range of works has many positive points but can hinder

the field from more efficient development (Bontis, 2001). On the other hand what is now the most
necessary for the literature is kind of combinatorial works of theory and application. In this paper
the conceptual model of a KM system (KMS) in an Iranian research and development (R&D) aero-
space organization is going to be demonstrated while its relation with the theory of the field will be
discussed.

2 Activity and Evaluation —-Implementation of a KMS

A KMS is distinct from transaction processing systems (TPS), decision support systems (DSS)

or executive information systems (EIS) (Alavi, 1999) because of its main mission is to transform
experiences into explicit knowledge within the organization. Experience is important and critical
part of a KMS (Nonaka, 1994) because when individuals receive new information, the information
is processed in light of one’s past experience to develop and create new knowledge (Prahalad and
Hammel, 1990); in better words it connects the past to the present (Davenport and Prusak, 2000).
The collective body of knowledge offered by employees of the organizations has emerged as a key
point of differentiation, providing a foundation upon which the quality of products and services can
be improved (Balthazard and Cooke, 2004; Jashapara, 2004; Andrade et al., 2003).

According to the above mentioned importance of experience and the fact that Knowledge is reus-
able (Basili and Rombach, 1991); a well-built KM model should have a mechanism for dealing

with this critical element. Experience may be deeply personal or can be communicated through
storytelling (Denning, 2000), mentoring (Swap et al., 2001), and documentation (Roth and Kleiner,
1998). To document experience, for example business schools use case studies or some knowl-
edge repositories provide knowledge in the form of bullet points and so on. Mathiassen et al.,
(2003) offer four methods to reuse experience: 1- Applying it from a prior project to solve a current
problem; 2- Selecting project members specifically on their prior experiences and projects to jointly
address a new problem; 3- Designing procedures and methods to address a specific problem (that
can be called instructions) and 4- Using documents, processes, models, methods, or other types of
explicit knowledge gained from previous projects within the organization.

After a comprehensive literature review and case studies (the above discussed points), a KMS has
been designed and applied in our organization with satisfactory results. In fact it is not claimed that
the following introduced model is the most novel and newest or the most appropriate system for
benefiting from the concept of KM; we just want to introduce the key for the lock of implementing
KM as a culture not compulsion in our organization. The system is composed of four modules as
follows.

21 Knowledge map

The first module relates to the concept of knowledge map. In the organization after each stage the
knowledge map is updated. It is a simple initiative to show which knowledge, technical and execu-
tive capabilities, unique laboratory abilities and which highly proficient software and hardware are
available; where and when.
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The stage can be specified on the basis of time or event. A time-based stage means for example
the knowledge map being updated quarterly or biannually and an event-based stage means for
example recruiting new experts, technologies, business relations or the high qualified and very
special courses that the organization experts pass.

Knowledge map must be prepared for present and future. The applicability of present knowledge
map is obvious, for example now we encounter a problem and want to solve it; so naturally we
refer to the knowledge map for the best portfolio of experts. But its applicability in future helps us in
our planning. In better words a planer can do better in planning for the next three years if s/he has
a vision about the capabilities of that period.

2.2 Project team files

Teams documentation: Most of the projects in an R&D organization are done by teams. So what
is most important is identifying experienced teams in the organization. It actually arises from the
systemic approach to the problems; i.e. for example expert A may have some individual capabilities
and so may B, but the AB team may present much more capabilities or in the other way around the
AB team may be incapable of anything. Senge (1990) discussed this very well on the basis of com-
plex balancing processes between the components. As an another example assume that team 1
consists of experts A, B and C and team 2 consists of experts A, B and D, in this condition we can
not say for sure that these two teams are 66% the same. In fact because of their different balanc-
ing processes (Senge, 1990) they may have completely different outcomes. So it seems wise to
document as much as possible about a team that has already done a project.

To be short, project teams are very important elements and documentation of their abilities more. It
is to be noted that if there is any guest expert in the team for example a software expert, a control
project expert or even a manager, s/he is going to be documented here.

List of outsourced projects: Here again we have some files but not about our personnel and
teams but some external cooperators.

2.3 Documentation of experiences

Documenting technical, scientific and executive experiences of a project with copy right is a valu-
able source of intellectual capital that can be applied and reused in other situations. Meanwhile,
when this experience applies to different situations, it may be altered and/or updated (Hsu, 2006).

As was mentioned previously, for doing the documentation there is no specific format but it is highly
believed that a person has the opportunity to learn vicariously through the experiences of others
when those experiences are articulated through an oral or written narrative. By expressing experi-
ences via narratives, less experienced managers can understand not only how to solve a problem,
but also why the solution works.

Discovering new horizons: The projects results are documented electronically and continu-
ously according to our data base system. What is very important in the system is the copy right for
published knowledge and in fact they are considered as precious properties for their owners. The
people that have submitted more and better works are likely to be referenced more that will help
them for better promotions. Each experience before being documented is referred by three trusty
referees. This documentation system is welcomed surprisingly by the employees and beside sci-
entific contributions; there are plenty of tacit executive and managerial points, which are recorded
explicitly in the system.
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Discovering new problems: This part of the system focuses on the problems that hinder the
project in any way and the project team is incapable of solving them. The problems can be sci-
entific, executive, technical, managerial or even politic. All the permitted people according to the
information protection policies of the organization can see them. The people independent of their
position and field of expertise can electronically propose their solutions for the problem. Whenever
the problem is solved, it will be added as knowledge to the system with the asker and responder
names; while both of them will benefit from it until their created knowledge is referred by others.

This module also covers the recruiting practices of the projects teams. The procedure is that, first
the job vacancies are announced in the organization and if not become occupied domestically the
need for experts is announced out of the organization.

24 Publications, Theses and Patents

Publications: The outputs of any project are considerably rewarded if they appear in best selling
books or very credible international journals. More publications, more scores for the project team.
That is in this part of the KMS; knowledge is saved in paper and book formats and is accessible to
everyone.

Theses: One pillar of the KMS is post graduate theses both M.Sc. and Ph.D. (there is also a plan
to admit postdoctoral fellows in 2014, September). This module of the KMS is entitled University
Connections and has two main parts. In one part, there are some completed or in process post-
graduate theses while in the other, there are some applications or general proposals for such the-
ses that are always sent to credible Iranian universities and some contracted universities around
the world.

The theses are sponsored by the budget of the project leader. In fact s/he on one hand benefits
from the good results in terms of future promotions and on the other hand undertakes all the re-
sponsibilities of a fruitful investment of the organization.

Patents: The recorded patents are part of the KMS with necessary information for references. The
patent owner for always has a considerable share in the patent-based benefits of the organiza-
tion. In better words patents that are not referred or applied for value creation, neither benefits the
organization nor the associated person.

As can be seen in the above model all of the important elements of KM according to the literature
including creating, capturing, sharing, distributing, leveraging and archiving knowledge into abso-
lute value for the organization are covered. In this regard the information technology has contrib-
uted the most.

3 Conclusion

Although KM literature is full of excellent works and many researchers have developed KM models
to maximize satisfaction of the academicians and practitioners, still this field suggests the need for
more practical and comprehensive models. Applying the developed KM models is difficult because
of the fact that knowledge is intangible and it involves delicate managerial works. On the basis of
this point in this paper the conceptual model of a successful and currently applied KMS is present-
ed and discussed. It would be good to try application of the discussed model in a typical organiza-
tion and present the learned points and tips to all.
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Wissensmanagement mit References+ bei der Siemens-Division
Building Technologies

Von Alexander Stocker und Johannes Muller

Abstract

References+ ist eine Web-2.0-Anwendung zum weltweiten Austausch von Wissen, Erfahrungen
und Best-Practices innerhalb des Siemens-Intranets. Nicht die IT-Anwendung, sondern die derzeit
ca. 8.200 Mitglieder umfassende Nutzer-Community bildet den Hauptfokus zum effizienten Wis-
sensaustausch. References+ will Siemens-Mitarbeitende (iber organisatorische, hierarchische und
geographische Grenzen hinweg vernetzen und zur direkten Kommunikation untereinander an-
imieren.

Bei der vorliegenden Fallstudie handelt es sich um eine Kurzfassung der Fallstudie ,Siemens
Building Technologies Division: Globaler Wissens- und Erfahrungsaustausch mit References+*
(Mtiller und Stocker, 2012), welche als ,,Schriftenreihe zu Enterprise 2.0-Fallstudien Nr. 13“ er-
schienen ist. Dieser ausfiihrliche Beitrag kann kostenlos unter www.e20cases.org bezogen
werden.

Ausgangssituation und Leidensdruck

Seit Oktober 2011 unterteilt Siemens seine geschaftsfiihrenden Einheiten in die vier Sektoren
Energy, Healthcare, Industry sowie Infrastructure & Cities mit weltweit insgesamt 360.000 Mitarbei-
tenden (Siemens, 2011). Bei der Division Building Technologies und der Business Unit Low Volt-
age, die organisatorisch dem Sektor Infrastructure & Cities angehoren, entwickeln und implemen-
tieren heute weltweit etwa 40.000 Mitarbeitende Produkte, Software, Systeme und technologisch
anspruchsvolle Lésungen. Des Weiteren werden bei Kunden hochwertige Services zur Wartung,
Optimierung und Modernisierung der installierten Systeme durchgefihrt.

Bereits in der Angebotsphase von komplexen Projekten verlangen Kunden die Angabe erfolgre-
ich implementierter Referenzinstallationen und einen Grobentwurf fir die spatere Lésung. Um
diese Informationen bereitzustellen, ist eine umfangreiche Recherche seitens des Vertriebsmitar-
beitenden unabdingbar. Diese Informationsrecherche lief in der Vergangenheit zumeist Gber rein
bilaterale Kanéale via Telefon und E-Mail ab, und der Erfolg war stark vom personlichen Netzwerk
des anfragenden Vertriebsmitarbeiters und der Erreichbarkeit der angefragten Personen abhangig.
Aufgrund des Zeitdrucks wahrend der Angebotserstellung war die Qualitat der gesammelten Infor-
mationen nicht immer optimal.

Damit auch auf Informationen von Mitarbeitenden auf3erhalb des persdnlichen Netzwerks zugeg-
riffen werden konnte, wurde die Einflhrung einer Intranet-Anwendung mit dahinter liegender
Datenbank angestrebt. Diese Anwendung sollte im Wesentlichen zwei Ziele erflllen:

. Auflistung von geeigneten Projektreferenzen
. Bereitstellung von erprobten und adaptierbaren L6sungsmodulen
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Schritte zur Einfiihrung der Web-2.0-basierten Wissensmanagement-L6sung References+

Damit die IT-Anwendung realisiert und mit Inhalten angereichert werden konnte, beschloss das
Management der damaligen Business Unit Security Systems im Jahr 2004 die Schaffung einer
dezidierten Vollzeitstelle fur Wissensmanagement. Im Januar 2005 Gbernahm Johannes Miller,
einer der Autoren dieser Fallstudie, als ,Senior Manager Knowledge Management” diese Position.
Zu Beginn lag die Zielgruppe der zu entwickelnden Lésung nur auf dieser Business Unit. Doch
bereits im ersten Jahr des Betriebs vergrofRerte sich der Fokus auf die gesamte Division Building
Technologies.

Mit References+ (vormals References@BT) steht heute den Mitarbeitenden eine umfassende
Wissensmanagement-Plattform im Intranet zur Verfigung. Hinter References+ verbirgt sich nicht
nur ein modernes IT-Werkzeug, sondern auch eine Community aus gegenwartig etwa 8.200
aktiven Mitgliedern, die in Gber 70 Landern beheimatet sind. Alle Mitarbeitende, welche Zugang
zum Siemens-Intranet haben, kdnnen References+ verwenden, wobei sich die primare Zielgruppe
derzeit aus den Mitarbeitenden der Division Building Technologies (IC BT) sowie der Business Unit
Low Voltage (IC LMV LV) zusammensetzt. Seit Kurzem beginnen auch Mitarbeitende der Division
Smart Grid (IC SG) und der Business Unit Water Technologies (I IA WT) die Community-Plattform
References+ zu nutzen.

-
eiae

Abb. 1: Startseite von References+ mit Aufruf des
Divisions-CEOQO, die Plattform aktiv zu nutzen und
Beitrage einzugeben.

Das primare Ziel von References+ besteht darin, das flr das Kerngeschaft relevante Wissen und
die dazugehdérenden Wissenstrager rascher im Unternehmen verfligbar zu machen. Ganz im
Sinne von ‘Social Networking’ will References+ Mitarbeitende Gber organisatorische, hierarchische
und geographische Grenzen hinweg vernetzen und sie zur direkten Kommunikation untereinander
animieren.
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Kernbestandteile der Wissensmanagement-Plattform sind umfangreiche Funktionen zur Suche
von Beitragen Uber Freitext und Metadaten, zur kontextsensitiven Subskription von neuen oder
geanderten Beitragen durch E Mail-Benachrichtigungen und RSS-Feeds sowie zum Social Net-
working. Dazu kommen strukturierte Inhalte in Form von Wissensreferenzen, Diskussionsbeitragen
und Microblog-Postings.

. Wissensreferenzen sind strukturierte und aus mehreren Text-, Zahlen- und Metadaten-
feldern bestehende Informationsobjekte. Diese beschreiben beispielsweise Kunden-
projekte, Produkt- und Lésungsmodule, Services, interne Prozessverbesserungen sowie
,Lessons Learned®.

. Diskussionsforen ermdglichen seit Marz 2006 den Teilnehmern, sich zu technologischen
oder funktionalen Themenfeldern asynchron auszutauschen. Beispielsweise kénnen im
sehr intensiv genutzten ,Urgent Requests®-Forum geschéaftsbezogene Fragen aller Art (zu
Produkten, Schnittstellen, Kompatibilitdten, Kunden, Kontakten, usw.) gestellt werden.

. Microblogging unterstitzt seit Marz 2009 die offene Kommunikation und soziale
Vernetzung dber Themen mit Bezug zum Kerngeschaft — in ahnlicher Weise wie Twitter,
Yammer, Socialcast, Chatter oder andere vergleichbare Tools. Eine umfangreiche Evalu-
ierung dieses Microblogging-Dienstes findet sich im Beitrag ,Microblogging als Baustein im
IT-gestutzten Wissensmanagement von Siemens BT* (Stocker und Mdller, 2011).

Die Nutzung von References+ geschieht in der Regel rein freiwillig, eine verpflichtende Nutzung im
Rahmen bestehender Geschaftsprozesse besteht nicht. Um die Plattform in die Arbeitsablaufe der
Nutzer zu integrieren, wurden jedoch zahlreiche Ma3nahmen im Unternehmen verabschiedet:

. Sichtbarer Aufruf der Unternehmensleitung zur Wissensteilung und den damit
verbundenen positiven Effekten fir das Unternehmen durch den CEO der Division Building
Technologies auf der References+ Startseite

. Aktivitaten des Community-Managers wie individuelle Motivation der Mitarbeitenden zur
Erstellung bzw. Uberarbeitung von Beitragen, Ansprechpartner fir Probleme und Verbesse-
rungen, Durchfiihrung von Trainings, Hervorhebung besonders aktiver Autoren oder
besonders wertvoller Beitrage, Ansprechen geeigneter Multiplikatoren, uvm.

. RegelmaBige Kommunikation durch den alle zwei bis drei Monate erscheinenden und an
alle Community-Mitglieder als E Mail versandten ,References+ Newsflash“ sowie durch
Publikation ausgewahlter Neuigkeiten an anderen Stellen im Intranet und in der Mitarbeiter-
zeitschrift

. Einbindung von themenspezifisch gefilterten Beitragen in weitere Intranet-Seiten,
wodurch auch Nutzer auf3erhalb von References+ erreicht und zum Eingeben von
Beitragen motiviert werden kénnen

Motivation und Incentivierung

Um die Wissensmanagement-Plattform mit mehr Beitragen anzureichern und in der Folge die

Community zu vergréRern, wurden vor allem in der Anfangsphase nach der Einfihrung von Ref-
erences+ mehrere Incentive-MalRnahmen in Form von temporaren Wettbewerben durchgefihrt.
Wahrend einer vorher festgelegten Zeitspanne wurden fur das Eingeben neuer Beitrage Punkte,
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sogenannte ,RefCoins“, vergeben. Diese konnten auf einem personlichen Punktekonto gesam-
melt werden. Die aktivsten Autoren mit den meisten ,RefCoins® konnten Preise gewinnen, welche
zusammen mit einer vom CEO unterzeichneten Urkunde durch den jeweiligen direkten Vorgesetz-
ten persénlich tberreicht wurden. Fotos dieser Uberreichung wurden anschlieRend im Intranet
sowie in der Mitarbeiterzeitschrift veroffentlicht. Die Anerkennung und Wertschatzung der Un-
ternehmensflihrung zusammen mit der Veroéffentlichung der Preistrager wirkte in diesem Zusam-
menhang wesentlich motivierender als reine Sachpreise.

Der letzte dieser Wettbewerbe endete im September 2009. Seit dieser Zeit wurde auf extrinsische
Motivations- und Incentivierungsmafinahmen verzichtet. Stattdessen wurden verstarkt intrinsische
Motivationsfaktoren herangezogen:

. Bieten von gezieltem Mehrwert durch qualitativ hochstehende Inhalte (,Wissen aus erster
Hand®) und spezielle System-Funktionen

. Spald beim intuitiven Bedienen der Applikation

. Verfassen von Antworten aufgrund Hilfsbereitschaft und Erzielung von Visibilitat

. starkere Fokussierung auf den Community-Gedanken

. Vernetzungsmechanismen ahnlich zu anderen etablierten ,Social Media“-Plattformen

Evaluierung und Erfolgsmessung

Zahlreiche Aspekte von References+ wurden seit der Entwicklung der Plattform immer wieder
evaluiert — und stets geht es darum, mdéglichst pragmatisch den Nutzen der Plattform und deren
Beitrag zum Unternehmenserfolg zu messen. Aus diesem Grund werden laufend Zugriffs- und
Beitragszahlen protokolliert, Nutzer ber Online-Umfragen zum subjektiv empfundenen Mehrwert
von References+ befragt sowie Interviews mit Intensivnutzern durchgefihrt. Weiterhin spielt die
Dokumentation von ,Success Stories” flir References+ eine grof3e Rolle.

Die aktuellste Nutzerumfrage wurde im September 2011 durchgefihrt. Dabei wurden die Nutzer
vor allem zum geschéftsrelevanten Mehrwert durch das jeweilige (Wieder-)Verwenden der in Ref-
erences+ gefundenen Information bezogen auf die letzten 365 Tage befragt. (Eine Frage lautete
beispielsweise: ,Wieviel Arbeitszeit konnten Sie durch die Nutzung der in References+ gefundenen
Informationen in den letzten 365 Tagen einsparen?“) An dieser Umfrage beteiligten sich 1.479
Community-Mitglieder, deren Antworten zu lllustrationszwecken kumuliert werden kénnen. Bei den
hier angegebenen Werten handelt es sich somit um die aufkumulierten Schatzungen der befragten
Mitarbeiter:

. 731 eingesparte Arbeitstage pro Jahr

. € 190.000 eingesparte Kosten (zusatzlich zur Arbeitszeit) pro Jahr
. € 5,3 Millionen zusatzlich generierter Umsatz pro Jahr

. 361 neu gewonnene Kunden im letzten Jahr

Unter der Annahme, dass wesentlich mehr als nur die 1.479 Antwortenden References+ nutzen,
kann von einem deutlich héheren wirtschaftlichen Mehrwert der beschriebenen Wissensmanage-
ment-Initiative ausgegangen werden.
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Fazit — was kann aus dem Einsatz von References+ gelernt werden?

Der Einsatz von Web-2.0-Plattformen im Wissensmanagement kann Unternehmen einen signifi-
kanten Mehrwert bringen, wie die vorliegende Fallstudie zeigt. Bis es jedoch soweit ist, sind viele
Hirden zu meistern, denn bereits die Einfihrung solcher Lésungen stellt Unternehmen vor ge-
waltige Herausforderungen.

Bei der Einfuhrung der heute References+ genannten Plattform im Jahr 2005 zeigte sich, dass ein
vorgegebener und klar umrissener Business Case erfolgversprechend ist, um die ersten Nutzer fur
eine heute sehr virale Plattform zu gewinnen. Dabei wurde der erste Business Case in der Unter-
stltzung der Vertriebsmannschaft durch die Sammlung von Referenzprojekten und Lésungsmodu-
len erkannt.

Mit der Zeit wurde der inhaltliche und funktionale Umfang von References+ schrittweise ausge-
weitet und um Diskussionsforen und Microblogging erganzt. Somit ist die Plattform in einem klei-
neren und Uberschaubaren Rahmen gestartet und ‘bottom-up’ stetig gewachsen.

Der Einsatz eines Community-Managers, der sich um die Plattform kiimmert und diese weiter-
entwickelt, ist ein weiterer Erfolgsfaktor, wie sich bei References+ gezeigt hat. Der Community-
Manager muss es schaffen, Mitarbeitende nachhaltig zum Wissensteilen zu begeistern, d.h. kon-
tinuierlich zur Nutzung der Wissensmanagement-Plattform anzuregen und zur Erstellung eigener
Beitrdge zu ermuntern.
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Case Study: Social Forecasting for New Products
By Aleksandar lvanov

Abstract

Forecasting new products is hard for a retailer like Tchibo. There is no past data to use in statistical
models, consumer surveys and test sales are expensive. Tchibo decided to apply Social Forecast-
ing - a new approach from the Enterprise 2.0 area. Social Forecasting utilizes the knowledge of
employees and transforms it into hard numbers, e.g. sales forecasts for new products. With Social
Forecasting Tchibo was able to achieve extreme cost savings while maintaining a high accuracy in
forecasting demand for new products.

The challenge: “Every week a new world”

Forecasting new products is extremely difficult. Tchibo is a retailer which introduces new products
every week! With 2,500+ stores across Europe Tchibo is specialized on selling private-label cloth-
ing, household items, and consumer electronics. The company was founded in 1949 and was
originally focused on coffee specialties which are still part of its business. Nowadays, Tchibo has
evolved into a versatile retailer with exciting new product offerings.

Besides its regular product lines the company is introducing a small set of new products every
week for a limited time! This is Tchibo’s signature approach for which Tchibo is known and which
helps keeping customers coming back to Tchibo stores regularly.

The challenge with this approach is that it creates large planning and forecasting costs. Every
week Tchibo must decide on the new products and the quantities to order from manufacturers.
This planning process involves internal discussions as well as weekly test sales across dozens of
stores, and weekly consumer surveys. (Fig. 1)

Test sales

Demand
planner

Surveys

Fig. 1: Forecasting process for new products at Tchibo before
the use of Social Forecasting (Source: Author)
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This process had a good forecasting accuracy for new products but the total costs of these ac-
tivities amount to millions of Euro each year. Therefore management was looking for a way to
reduce these costs while maintaining the forecasting accuracy for new products.

At that point Tchibo contacted CrowdWorx, a Social Forecasting vendor, to evaluate Social Fore-
casting in its business process.

The approach: Social Forecasting

In forecasting the most common approaches are surveys, expert judgment and data-driven statis-
tical models (Armstrong, 2001). In recent years amidst the rise of Crowdsourcing and Web 2.0 a
new Enterprise forecasting approach has emerged — Social Forecasting.

As the name implies, Social Forecasting is utilizing the knowledge of many people for forecast-
ing. Unlike Crowdsourcing, Social Forecasting is focused on internal sources of knowledge, i.e.
the knowledge of employees, not consumers. Unlike surveys, in Social Forecasting people are not
paid for mere participation, but for accurate responses. This incentive mechanism improves the
quality of responses (Ivanov, 2011). Fig. 2 visualizes the constituent elements of Social
Forecasting.

Incentives

Crowdsourcing

Social
Forecasting

Efficiently aggregate
distributed knowledge

Wisdom of Crowds

Fig. 2: Elements of Social Forecasting (Source: Author)

In contrast to traditional Enterprise 2.0 approaches Social Forecasting does not generate thou-
sands of comments or blog articles but actual numbers from employee knowledge. A special
algorithm converts the opinions of all employees into one number. In this case Social Forecasting
provided forecasted unit sales of each new product.

To achieve the best possible forecasting accuracy, Tchibo invited a cross-section of employees
who have relevant knowledge about the market, the consumers, the competitors, and new trends.
This forecasting crowd included shop managers, workers from distribution hubs, as well as various
experts from headquarters. All these different people would contribute their knowledge into a Social
Forecasting platform in the Tchibo Intranet.

Within a few weeks, Tchibo set up its CrowdWorx Social Forecasting platform and designed a com-
munication approach towards its employees to achieve buy in. A key ingredient of the communica-
tion strategy was the fact that employees would now be able to give their opinions on highly
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relevant business topics (estimate the sales of new products). Since Tchibo was asking its employ-
ees for help on a real business issue this signaled that Tchibo values and appreciates the knowl-
edge of its employees.

In addition to this theme of appreciation, Tchibo also introduced an element of competition by using
rankings which would show the weekly top forecasters from across the organization.

Finally, some small material incentives were added in the form of Amazon vouchers which would
reward the monthly top forecasters.

Once these measure were in place, the Social Forecasting process was launched. Each week
shop managers, warehouse workers and employees from HQ visited the Social Forecasting portal
and made their sales predictions for the upcoming new products (see Fig. 3).

Employees in Social Forecasting Demand
various locations platform planner

Fig. 3: Forecasting process for new products with Social Forecasting (Source: Author)

The predictions from the crowd where available immediately after the closing of the forecast. No
market research or test sales were required to derive these forecasts. After an initial ramp-up
phase the actual sales figures started to arrive each week. These were entered into the system
which then automatically calculated the top forecasters — those whose forecasts were closest to
the actual sales figures. This gave a boost to participation and was very well received by employ-
ees (Preller and Rudzinski, 2009).

Evaluating Social Forecasting vs. Traditional Forecasting

The Social Forecasting process was launched along the existing forecasting process for new
products to allow for a direct comparison of the performance of both approaches. When the actual
sales figures came in the project team computed the forecasting accuracy of both approaches.
Table 1 shows the forecasting accuracy from both approaches. The established new product
evaluation process had a forecasting accuracy of 87% while the new Social Forecasting process
achieved 81% in its first five weeks (Preller and Rudzinski, 2009).
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Social Existing
Forecasting process
Forecasting accuracy 81% 87%
Cost per new 90% lower several thousand
product Euro
Time required 1 week 4 weeks

Table 1: Comparison of forecasting accuracy for new products (Source: Author)

The accuracy of the new approach is lower. A deeper look at the data on Fig. 4 reveals that most
products have a moderate share of 1% or less in the total sales. These low-selling products are
slightly better forecasted by Tchibo existing forecasting procedure. Only a few products are able to
capture more than 1% of total sales. Those high-selling products are better forecasted by Social
Forecasting. When computing the unweighted average forecasting accuracy, the existing forecast-
ing approach is more accurate as seen in the previous table.
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Fig. 4: Forecasting accuracy by product by share in sales (Source: Author)
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Another advantage of Social forecasting was its speed. Collecting the knowledge from employees
required only about 1 week while results from surveys and test sales came in only after 4 weeks.
Tests had to be launched well in advance in order to be available on time. Social Forecasting
added significant flexibility here.

From a single product-perspective the cost of evaluating a new product by Social Forecasting
were 90% lower than those of the existing forecasting process. This extreme cost shift is possible
because drawing on the existing knowledge of employees is practically for free, while the cost of
representative surveys and test sales is quite high.

Conclusion

Forecasting new products is hard. There is no past data to use in statistical models, consumer sur-
veys and test sales are expensive. In such a situation a Collective Intelligence-based approach like
Social Forecasting was able to provide high-quality forecasts at extremely low cost.

The performance of Social Forecasting was well received by the project team and warranted the
regular use of Social Forecasting at Tchibo. This new forecasting process would not completely
replace traditional market research and test sales but only part of them in order to combine the
strengths of both approaches while saving forecasting costs on less important products. Tchibo de-
cided to use Social Forecasting primarily on its high-selling products. These products required the
same forecasting effort as any other product but had a much higher ROI on forecasting accuracy.

The total annual cost savings from replacing part of the surveys and test sales with Social Fore-
casting were in the range of single-digit million Euro figures. The additional EBIT benefits from
higher forecasting accuracy are not discloseable.

An added bonus of Social Forecasting was less tangible: Shop managers and warehouse work-
ers were very happy. The feeling of one’s own opinion mattering to HQ was boosting staff morale
and triggered even more feedback and new product ideas from employees. While these are quite
remarkable side effects they are beyond the scope of this case study which focused on the meas-
urable benefits of sourcing employee knowledge with a new and innovative approach.

References
Armstrong, J.Scott (2001): Principles of Forecasting, Springer Press, New York, p. 682

Ivanov, A. (2011): Sales Forecasts without Market Research: How does it work?, Controller Magazin, Sep-
tember/October 2011

Preller, G; Rudzinski, C. (2009): Ich sehe was, was du nicht siehst: Informationsmérkte analysiert anhand
eines filialisierten Einzelhdndlers, in Aulinger, A.; Pfeiffer, M (ed.) (2009): Kollektive Intelligenz. Methoden,
Erfahrungen und Perspektiven, Steinbeis-Edition, Stuttgart/Berlin, p. 151-176



COMMUNITY Ausgabe V/2012  Seite 32

OF KNOWLEDGE
Open Journal of Knowledge Management

About the author

Aleksandar Ivanov is the founder of Social Forecasting tool Crowd-
Worx. He is helping U.S. and European corporations to introduce
Social Forecasting and Web 2.0 approaches to their large-scale em-
ployee user base. As a serial entrepreneur, Alex is also a co-founder of
Social Games company Crowdpark, based in San Francisco and Ber-
lin, and a partner at high-end business analytics consultancy Analyx,
based in Boston and Poznan.

Aleksandar lvanov Mail: aleksandar.ivanov@crowdworx.com
LinkedIn: http://de.linkedin.com/pub/aleksandar-
ivanov/13/204/971
Facebook: http://www.facebook.com/crowdworx
Twitter: http://www.twitter.com/crowdworx

Anzeige

DOK.

Technologien, Strategien & Services fiir das digitale Dokument

DOK.magazin

/ Technologien, Strategien und
/ Best Practice rund um

/ das digitale Dokument als
I

Theorie & Praxis “
v & Print-Magazin
\/"'/ / s E-Paper

Erfol
gsfaktor Kollaboration: Dokumentpnproz ’
e5e
Special Social Busingsy , . A p p

Intranet 20 8, Porta liosungan

B samg
Tinee Wlssmswrmimuhg ¥ia Video Training

www.dokmagazin.de




COMMUNITY Ausgabe V/2012  Seite 33

OF KNOWLEDGE
Open Journal of Knowledge Management

Informations- und Wissensplattform BGHW-INWI:
Eine Praxis der Berufsgenossenschaft fur Handel und Warendistribution
(BGHW)

Hrsg.: Berufsgenossenschaft fur Handel und Warendistribution (BGHW)

Gewinner, Preis der IVSS fur gute Praxis - Wettbewerb Europa 2010

Abstract

Durch die Informations- und Wissensplattform BGHW-INWI werden unsere Mitarbeiter/innen bei
ihren Aufgaben wirkungsvoll unterstiitzt. Infolge des beschriebenen Managens der Informations-
und Wissensflut gelangen wir zu mehr Effektivitat und Effizienz. Die Berufsgenossenschaft Handel
und Warendistribution (BGHW) minimiert dariiber hinaus durch valide Informationen Produktion-
srisiken. Wir haben es geschafft, dass unseren Mitarbeiterinnen das fiir unsere Dienstleistungen
bendtigte Wissen in der richtigen Quantitat und Qualitat in Sekundenschnelle strukturiert zur
Verfligung steht. Dartiber hinaus ist es durch die aufgezeigte Organisation gelungen, das Infor-
mations- und Wissensmanagement tief im Wertschépfungsprozess zu verankern sowie unsere
Mitarbeiter/innen in den Wissenskreislauf einzubinden. Das bedeutungsvollste Fazit ist darin zu
sehen, dass unsere Plattform von den Nutzern/innen akzeptiert und gelebt wird. Erkennbar ist dies
an dem positivem Feedback sowie den zahlreichen Wiinschen zur weiteren Gestaltung unserer
Plattform aus dem Kreis der Belegschaft. Das Modell lIasst weiterhin erkennen, dass ohne grof3en
Kostenaufwand mit der Erfahrung und dem Wissen der Mitarbeiter/innen erhebliche Vorteile fiir
eine Organisation erreicht werden kénnen.

KRITERIUM 1:
Auf welche Frage/Problematik/Herausforderung geht lhre gute Praxis ein?
Informations- und Wissensmanagement der BGHW — Ein Praxisbeispiel

Informationen und Wissen sind fiir eine effiziente und effektive Aufgabenerfillung von zentraler Be-
deutung. Die BGHW hat deshalb ein Konzept erarbeitet, um Informationen und Wissen innerhalb
der Organisation erfolgreich zu kommunizieren.

Im Rahmen unseres Projekts “Informations- und Wissensmanagement der BGHW” haben wir die
Ausgangssituation analysiert und die Rahmenbedingungen beleuchtet. Hierbei war festzustellen,
dass sich Veranderungen der Rechtsgebiete so schnell wie noch nie und in immer kirzeren Zyklen
vollziehen. Hieraus resultieren Anpassungen der Geschaftsprozesse und der Organisationsstruk-
turen.

In diesem Umfeld haben wir die Notwendigkeit eines effizienten Informations- und Wissensman-
agements erkannt, um unsere Dienstleistungen noch wirkungsvoller und ziel-genauer zu erbrin-
gen.

Prioritares Ziel der Konzeption von BGHW-INWI ist, das praxisrelevante Wissen in einer hohen
Qualitat fur unsere Mitarbeiter/innen schnell verfugbar zu halten. Daneben liegt der Fokus darauf,
die tagliche Informationsflut einzuddmmen und zu komprimieren.
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Zentraler Erfolgsfaktor unserer seit 21.04.2009 produktiv eingefiihrten Informations- und Wissens-
plattform des Leistungsbereichs ist, dass alle unsere Mitarbeiter/innen der BGHW in die Entwick-
lung der Plattform eingebunden waren und diese auch jetzt durch Anderungs /Erganzungswiin-
sche aktiv gestalten.

Welchen Herausforderungen miissen sich Verwaltungsorganisationen stellen?
Mitarbeiter/innen von Verwaltungen sind einer stets anwachsenden Informationsflut ausgesetzt
(Rundschreiben, Gesetzesanderungen, E-Mails, etc.). Hinzu kommt, dass Informationen und Wis-

sen innerhalb von Organisationen heterogen gespeichert und verwaltet werden.

Die wesentlichen Punkte zu diesem Sachverhalt lassen sich wie folgt fassen:

. Wissensexplosion, d. h. eine stetige Vermehrung des verfiigbaren Wissens und der
Informationen;

. sinkende Halbwertszeit von Wissen und Informationen;

. Wandel der Informations- und Kommunikationstechnologien;

. Informationen sind oft unlbersichtlich, unstrukturiert und zu umfangreich verfasst.

Kommunikationsstandards fehlen.

Unsere Informations- und Wissensplattform stellt ein praktisch bewahrtes Lésungsmodell dar, um
diese Herausforderungen zu bewaltigen.

KRITERIUM 2:
Was waren die Hauptziele und die erwarteten Ergebnisse?
Unsere Ziele

Die BGHW ist aus der Fusion der Berufsgenossenschaft fir den Einzelhandel und der Gro3han-
dels- und Lagerei- Berufsgenossenschaft zum 01.01.2008 hervorgegangen. Die BGHW hat bun-
desweit in derzeit zwei Direktionen und zwolf Verwaltungsstellen ca. 1.800 Mitarbeiter/innen.

Die Einfliihrung einer Informations- und Wissensplattform, hier im Schwerpunkt des Leistungsbere-
ichs, hatte neben der Entlastung der Mitarbeiter/innen und der Kompetenzbildung auch das Ziel,
zeitnah zum Fusionszeitpunkt ein gemeinsames Informationsportal mit einheitlichen Information-
sinhalten und -standards bereitzustellen, aber auch Gber das gemeinsame Projekt identitatsstiftend
fur die neue Berufsgenossenschaft BGHW zu wirken.

Die Ziele unseres Projekts lassen sich vor diesem Hintergrund wie folgt definieren:

. wir bindeln das praxisrelevante Wissen unserer Organisation in einem Medium;

. stellen eine homogene Wissensbasis unserer Mitarbeiter/innen im Leistungsbereich durch
den Ubergang von personalem Wissen zu organisationalem Wissen her;

. erhoéhen die Zugriffsgeschwindigkeit auf Informationen und Wissen,;

. verbessern die Informationssicherheit unserer Mitarbeiter/innen;

. erhéhen unsere Entscheidungs- und Servicequalitat;
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. fordern eine moderne Wissenskultur (Wissensteilung statt Herrschaftswissen) mit offenem
internen Informationsaustausch und Einbindung der Anwender/innen als mafgebliche
Gestalter/innen des Modells;

. unterstltzen und entlasten unsere Bearbeiter/innen. Die Anwender stehen im Mittelpunkt
unseres Modells;
. erlangen eine bessere Nutzung unserer Ressourcen.

Diese Ziele konnten wir, Dank der tatkraftigen Unterstiitzung unserer Belegschaft und einem von
unserer Unternehmenskultur gepragten Changemanagement-Prozess, erfolgreich realisieren.

KRITERIUM 3:
Welche/r innovative Ansatz/Strategie wurde zum Erreichen der Ziele verfolgt?

Die Realisierung von BGHW-INWI wurde von zahlreichen strategischen Uberlegungen begleitet.
Stichworte hierzu:

. TOM-Modell: Technik (Intranet) — Organisation (Integration der Prozesse in das
Tagesgeschaft) — Mensch (Entwicklung einer Unternehmenskultur, die Wissensteilung
unterstitzt);

. Verfahren um implizites Wissen zu explizieren;

. Push und Pull Mechanismen zur Informations- und Wissensteilung;

. Anreizsysteme zur Motivation des Projektteams und der Belegschaft;

. Gezielter Einsatz von Wissenswerkzeugen (Wissensartikel, Gelbe Seiten, Wissensland-

karten, Best-Practice Verfahren, etc.).
Unsere Gesamtstrategie zur Realisierung der definierten Ziele ist folgend aufgezeigt:
Die BGHW hat in ihre Organisationsstruktur den Fachbereich Information und Wissen eingebracht.
Dieser Fachbereich steuert zentral die Kommunikation der Informationen und des Wissens fur den
Leistungsbereich der BGHW. Ferner ist der Fachbereich eng mit den Gbrigen Referaten der BGHW
vernetzt, um aktuelle Informationen zu gewahrleisten.

Die organisatorische Ausgestaltung ist nachstehend veranschaulicht:

. Die Informationsquellen (ibs. Mitarbeiter/innen, Revision, Rechtsprechung, etc.) sind
angeschlossen, um den breiten Informationsfluss zu gewahrleisten.
. Der Wissensmanager (Fachredakteur) des Bereichs Information und Wissen filtert die

internen und externen Informationsquellen und identifiziert relevante Informationen fir die
Bearbeiter. Beitrage werden regelmafiig von unseren Mitarbeitern, die aus ihrer Praxis
Informationen erhalten und bewerten, erstellt.

. AnschlieRend stellt der Wissensmanager die neuen Informationen auf unserer
Informationsplattform effizient (komprimiert, optisch aufbereitet) und aufgabenbezogen zur
Verfligung.

. Alle Mitarbeiter/innen des Leistungsbereichs erhalten aus der Flut von Informationen nur

noch diejenigen, die sie tatsachlich betreffen. Ferner kdnnen unsere Bearbeiter/innen die
neuen Arbeitsinformationen schnell und einfach aufnehmen.

Wir erreichen somit eine nachhaltige Entlastung unserer Bearbeiter/innen! Unstrukturierte Infor-
mationen, unprazise Betreffsangaben und Informationsverteilung nach dem GielRkannenprinzip
gehdren der Vergangenheit an.
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Den Kern unseres Konzepts bildet die Wissensplattform.

. Auf der Wissensplattform haben die Mitarbeiterinnen der BGHW gemeinsam mit dem
Fachbereich Information und Wissen ihr Erfahrungs- und Expertenwissen gebtindelt und
einer Navigationsstruktur (Wissenslandkarte) zugeordnet.

. Wir verwirklichen damit eine intelligente Verknupfung (semantische Netze) von zahlreichen
praxisrelevanten Inhalten und Wissensquellen, welche alle Mitarbeiter/innen des Leistungs-
bereichs intuitiv nutzen kdnnen.

. Alle Mitarbeiter/innen der BGHW kdnnen gezielt nach Themengebieten und Bearbeitungs-
bestanden recherchieren, um konkrete Handlungsinformationen zu erhalten. Wir geben uns
im Regelfall 30 Sekunden, um eine arbeitsrelevante Information aufzufinden. Dies wird
durch einen dreifachen Zugriff ermoglicht:

o Suche mittels Struktur (intuitiv, im systematischen Zusammenhang, dabei mit
“Umgebungslernen”);
o} nach Schlagwort.
o} Nach DOK-Nummer (Ordnungssystem nach Dokumentationsnummern).
KRITERIUM 4:

Wurden Ressourcen und Inputs zur Umsetzung der Praxis optimal eingesetzt?

Auch an diesem Punkt wird die Starke unseres Projekts BGHW-INWI deutlich. Zur Verwirklichung
unserer Informations- und Wissensplattform haben wir lediglich in geringem Umfang materielle,
zum Uberwiegenden Anteil jedoch immaterielle Ressourcen eingesetzt. Die Projektkosten gestalt-
eten sich daher auf3erst gering.

Kurzer Abriss zur Ressourcenallokation:

. Die BGHW hat mittels interner Ausschreibung 30 Mitarbeiter/innen unserer Verwaltungs-
stellen gewinnen kdnnen, welche das in der BGHW vorhandene Expertenwissen auf einer
Plattform bindeln. Dies hat zu einer Starkung des “Wir Geflihls” und zu einer Steigerung
der Reputation der einzelnen Mitarbeiter/innen beigetragen.

. Die Mitarbeiter/innen waren nicht freigestellt, sondern haben ihre Beitrage im Rahmen
zusatzlicher Arbeitsleistung erbracht. Dies verdeutlicht die hohe Begeisterung fir das
Projekt.

. Die technische Umsetzung erfolgte auf der Basis eines bereits vorhandenen Intranets.
Mehrkosten sind nicht entstanden.

. Der materielle Einsatz beschrankte sich auf Fahrkosten fur Dienstreisen sowie maf3volle

Pramienzahlungen an die beteiligten Mitarbeiter/innen der Verwaltungsstellen.
KRITERIUM 5:
Welche Wirkung/Ergebnisse wurden bisher erzielt?

Mit unserer Informations- und Wissensplattform haben wir einen entscheidenden Erfolgsfaktor fir
unsere BGHW gesetzt! Wir finden das bearbeitungsrelevante Wissen beschleunigt.

. fordern zielgerichtete, rechtmaRige und schnelle Leistungen sowie eigenverantwortliches,
selbststandiges Handeln;
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. nutzen vorhandenes Wissen besser (Rad wird nicht neu erfunden);

. vermeiden Doppelarbeit und uneinheitliche Arbeitsprozesse;

. haben mehr Zeit fir innovative Fallbearbeitung;

. fordern Umgebungslernen der Mitarbeiter und somit Starkung der Kompetenz;

. erreichen eine einmalige Transparenz unseres Wissens und motivieren durch Kompetenz-
bildung;

. kénnen neue Mitarbeiter/innen schneller integrieren.

Dies bedeutet: Zeiteinsparung, Kostenreduktion, bessere Servicequalitat, Steigerung unserer In-
novationsfahigkeit.

Daruber hinaus zeigen uns das positive Feedback aus den Reihen der Belegschaft sowie die
zahlreichen Anderungs-/und Erganzungswiinsche der Anwender/innen deutlich: BGHW-INWI ist
angekommen!

KRITERIUM 6:
Welche Lehren wurden gezogen?

Projektkommunikation sowie die Vernetzung und die Teilhabe aller Mitarbeiter/innen an Neuerun-
gen innerhalb der Verwaltung spielen eine entscheidende Rolle fir die Akzeptanz und den Erfolg
eines neuen Produkts. Nebenbei erhéht dies den Spald an der Arbeit :-) und die Identifikation mit
dem Arbeitgeber. Die finanzielle Ausstattung spielte eine untergeordnete Rolle.

KRITERIUM 7:

Inwieweit eignet sich lhre gute Praxis fiir die Replikation durch andere Institutionen der
sozialen Sicherheit?

Unser Konzept lasst sich in jeder Organisation sinnvoll replizieren, in welcher Informationen und
Wissen neben den Ublichen Produktionsfaktoren einen entscheidenden Stellenwert einnehmen.
Malgeblich sind nicht die technischen Voraussetzungen oder finanziellen Ressourcen, sondern
das strategisch konzeptionelle Vorgehen verbunden mit aktivem Changemanagement und posi-
tiver Projektkommunikation.

Innerhalb unserer BGHW haben wir ein weiteres Projekt “Informations- und Wissensmanagement
fur den Geschaftsbereich Pravention” initiiert, welches sich an BGHW-INWI orientiert. Gleiches ist
aufgrund unseres bisherigen Erfolgs fiur den Geschéaftsbereich der Rechenstellen unserer BGHW
geplant. Auch hieraus lasst sich das Replikationspotenzial ablesen.
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