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Web2.0 zur Optimierung
Interner und externer Serviceprozesse

Wann und warum muss sich ein CIO
mit dem Thema web2.0 beschéaftigen ?
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70% Hype und 30% echte Innovation
Im Internet sehr erfolgreich
Neuen Ideen der content-Darstellung
Einfachheit der Nutzerbedienung
Unternehmensprozesse optimieren und neu gestalten

70% neue Prozesse und 30% Technologie
Erfolgsfaktoren von web2.0 Anwendungen
Ubertragbarkeit fir Unternehmensprozesse
Chancen beim Einsatz von web2.0 in Kunden- und Serviceprozessen

70% Fachbereich und 30% IT-Bereich
Einfache technologische Grundlagen

Herausforderung zu Qualitat, Sicherheit, Spielerei, Kultur, Angst,
Selbstdarstellung

Erfolgsfaktoren missen vom Fachbereich erarbeitet werden
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kommt eine umfassende Beratungsaufgabe zu



Victor AG

Web2.0'

Warum beschaftigt sich die Victor AG mit
Wir sind spezialisiert auf innovative Kunden- und Serviceprozesse
Victor Hugo

unter Einsatz moderner Technologie
"Die richtige Idee zur richtigen Zeit,
Berlecon Research 2007

50% der Fachbereiche fuhlen sich vom IT-Bereich

haufig nicht richtig verstanden
Die Victor AG versteht beide Seiten !

Die Fachbereiche stehen in den Startlochern
Es ist Zeit, das Thema strategisch anzugehen
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Web2.0
Der IT-Arbeiltsplatz der Zukunft
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Was verstehen wir unter \Web2.0

Schlusselprinzipien von Web2.0 Anwendungen

Ausgerichtet auf das Zusammenwirken aller Benutzer

Benutzer erstellen die Inhalte selbst
Daten-getriebene Anwendungen mit einfacher Funktionalitat
Web-Anwendungen als Plattform ohne lokale PC-Software

Im Internet einfache Geschaftsmodelle und Nutzenaspekte
- kostenlose Grundfunktionalitat, haufig quersubventioniert
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Vorwartsentwicklung web 1 Web2.0

amazonde

Shopsystem fir Blicher etc.
Bewertungen
Plattform flr gebrauchte Bicher

Google
Suchmaschine

Google Earth software download, eigene 'Fluge'

Google Maps web-application, eigene Karten, API,
eigene Anwendungen
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Rickwartsentwicklung wiweb2.0° webl

Auktion von Powerseller zu ebayer
Shopsystem - sofort kaufen™

XING”

Community von Businesspeople - Profiling
business Interessen
Jobs
private Interessen

Foren, Netzwerktreffen, Community
Kontaktplattform fir jedermann / jederfrau
Shopsystem fur Headhunter und Freelancer, wie z.B. gulp.de
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Auktion von ebayer zu ebayer - Kommunikation, Bewertungen



Klassifizierung

Web2.0 -Anwendungen

Wissensplattform
wer-weiss-was 1996, wikipedia 2001

Wissensvernetzung
Google, del.icio.us, RSS-feeds

Technologieplattform
FlickR 2003, YouTube 2005

Netzwerkplattform
XING, MySpace, facebook

Kommunikationsplattform
Blogs, 2nd Life
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Stand der Technik

Mashup (yahoo pipes)

Profiling (Lotus Notes, outlook)

Content Management System  RSS-Feeds

Blog-Software _ Wiki-Software
web 2 0

Social bookmarking

Open-API's (google maps)
Projektraume (sharepoint)
Mass Storage (FlickR, YouTube)

Die Technologien / Software / Produkte von
IBM, Microsoft, open source & Co  sind 'produktionsreif’

Empfehlung an den CIO

Infrastruktur / Technologie aktiv aufbauen
© Victor AG Vermeiden der Internet- / Intranet-Falle

November 2007

web20 Aktives Angebot statt nachtraglich zu standardisieren

Seite 9



© Victor AG
November 2007
web2.0
Seite 10

Intranet Maturity

A The
Consolidated
Workplace

Enterprise
Information
Portals

Collaboration-
Driven
Intranets

Self-Service
Intranets

Communication
& Information-
Sharing
Intranets

Intranet Maturity



Notwendige Schritte

zur erfolgreichen web2.0-Anwendung
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Schriftliche Definition des Nutzens
fur das Unternehmen
fur den Anwender (Mitarbeiter, Lieferanten, ...)

Strukturierung durch
Inhaltliche Vorgaben
Technik

Richtlinien / Spielregeln
Akzeptanz / Honorierung im Unternehmen (no fingerpointing)
Stolz auf den Beitrag zum Unternehmenserfolg
Selbstdarstellung verpont

© Victor AG
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Strukturiertes Wikipedia
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Artikel zitieren

Andere Sprachen
Afrikaans
el
Brnrapckn
Catald
Dansk
Ehhrpiki
English
Esperanto
Espafiol
Suomi
Francais
Magyar
Italiano

Artikel Diskussion

Montreux

Seite bearbeiten

WersionenfAutoren

2, Anmelden

Koordinater; 467 26707 N, 6° 54 53 96" E (553880 /142577:1L]

-€ Der Titel dieses Adikels ist mehrdeuti. Weitere Bedeutungen befinden sich unter Montrews: (Begriffsklarung).

Montreux ist eine Stadt und eine politische Gemeinde im Bezirk “ewey des Kantons Waadt in der Schweiz. Der frihere deutsche
MName Muchtern wird heute nicht mehr verwendet. Die Stadt liegt am Genfersee und ist bekannt fir ihre aussergewdhnliche Lage
im Schutz won 2000 Meter hohen Berggipfeln, ihr mildes Klima und ihre subtropische Wegetation an der Uferpromenade. Montreusx
ist ausserdem als Fremdenverkehrsort und Musikstadt von internationalem Ruf bekannt sowie als Austragungsort des MWontreusx

Jazz Festival.

Inhaltsverzeichnis [Verbergen]

Geographie
Stadtgliederung
Bevilkerung
Palitik

4.1 Legislative

4.2 Exekutive

4.3 Judikative
Wirtschait

5.1 Tourismus
kultur
Bildung
Yerkehr
Geschichte

41 Entstehung der Gemeinde Montreux
10 Sehenswirdigkeiten
11 Persdnlichkeiten
12 Stadtepartnerschatten
13 Weblinks

I

n

Geographie

4 V. =

.Kanton:
Bezirk:
BFS-Mr.
Bl

Koordinaten:

Héhe:
Flache:

Eirwohner:

Wehsite:

[Bearbeiten]
Maontreusx liegt auf 390 m 0. M., 24 km ostsGdastlich der

Kantonshauptstadt Lausanne (Luftlinie). Die Stadt erstreckt sich am
Ostufer des Genfersees, auf dem leicht in den See hinausragenden
Schwemmbkegel des Wildbachs Baye de Montrew: sowie auf den
angrenzenden Hangen der YWaadtlander Riviera, am Fuss der

Montreux

XOKOK

Basisdaten

YWy aadt

.‘\a’evey

.5886

.1820

. (553550 / 142577 &
.390 m o, b,

.33.40 kerm®

.23'1?0

(31, Dezember 2006)
.www mantreux. ch &

Karte



Web2.0'

far interne und externe Serviceprozesse

Ort Montreux, 26. November 2007
Autor
WWW

Dr. Klaus GalRner
www.victor.ag



Informationen fur Reisende

50% aller Reisen eines internationalen Konzerns finden
zwischen 2 Konzern-Standorten statt

Standortinformationssystem

Wo liegt der Standort?

Wie komme ich da hin (Flughafen, Bahnhof)?
Wo kann ich Ubernachten?

Was mache ich abends?

Tool zweisprachig - en%l_isch_und Landessprache
(deutsch, Japanisch, Chinesisch, Portugisisch)

Datenpflege — kann sinnvoll nur vor Ort gemacht werden

web2.0 Tool
Wichtig — strukturierte Datenfelder und Freitext-Kommentare

© Victor AG
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Corporate Travel Assistant

osoft Internet Explorer
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World

Feedback . Help  Managemsnt

Please select your destination:

Europe
Austria
Belgium
France
Germany
Great Britain
Portugal
Spain
Switzerland
Turkey

America
Brazil
LJ5A

Asia
China
Indonesia
Japan

Thailand

Further Hotels:

aLnakup hotels in further countries

Corporate Travel Assistant - look and book our favourite hotels




Corporate Travel Assistant
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ITIL-Prozesse optimieren

» Bessere des IT-Service-Desk
. der Entwickler von Anfragen

* Bessere in Projekten

. der ITIL-Prozesse

Wiki fur Unternehmens-Anwendungen
Gibt es fur mein Problem eine Standardl6ésung?
Tool als interne Dokumentation 'ftr alle Beteiligten'

Inhalte von
Anwendungsentwicklern - Applikationsdokumentation
Trainern — Schulungsunterlagen
Servicedesk — FAQ und Standardlbésungen
Anwendern — Losungen und work-arounds

Wichtig — strukturierte Datenfelder und Freitext-Kommentare
November 2007 Erstbefillung tGber Projekt
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Datenpflege von 'Blinden' fiir 'Blinde'

Forschungsprojekt "BAIM"

Barrierefreie Nahverkehrsauskunft fur
mobilitatseingeschrankte Menschen

RMV-Auskunftssystem erganzt um
Parameter zur Suche barrierefreier
Nahverkehrsverbindungen fir Blinde,
Rollstuhlfahrer, ...

Ein Sehender kann sich nicht wirklich in die
Situation eines Blinden hineinversetzen
und damit auch nur schwer die Parameter
erfassen, die eine Blinder fur die sichere
Verbindung braucht.

Vorhaben: Extranetanwendung zur Pflege
von Daten durch Blinde / Blindenverbande

'‘Kostenloses Datenmanagement' durch die Anwender

© Victor AG
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erfolgreicher Projekte
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web2.0 fir Unternehmensprozesse

Charakteristika
web?2.0-Anwendungen im Intranet / Extranet

Nutzerkreis sind ausschlief3lich die Mitarbeiter ggf. ergdnzt um einen
definierten Kreis von Kunden- / Lieferantenmitarbeitern

web?2.0 fur Mitarbeiter in kompetenter Rolle wie z.B.
Reisender,
IT-Anwender,

Beschaffer,

Die Kenntnisse / Erfahrungen zu diesem Prozess sind kein
Expertenwissen aus dem eigentlichen Job der Benutzer
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web2.0 fir Unternehmensprozesse

Erfolgskriterien
"Zuverlassige Uberraschung" Zitat: Prof. Schonbach — Zeppelin-Universitét

Der Leser / Anwender weild exakt,
welcher Prozess unterstitzt wird
welche Informationen er finden kann

Der Leser kann sich auf die Qualitat der Informationen verlassen

Freitext und strukturierte Daten werden eingebracht
Die Anwendung wird Uber ein Projekt erstbefullt

Definierter Servicebereich als 'Hygienefaktor
Reisebiro
IT-Servicedesk
Service-Hotline Einkauf - Finanzen — Personal
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Herausforderung flr den CIO

Strukturieren Sie das Thema web2.0 in Ihrem IT-Bereich
Bauen Sie Technologie strategisch und proaktiv auf
Definieren Sie Softwareeinsatz und Vorgehensweise

Identifizieren Sie Mitarbeiter, die sich eine "nicht-technische"
Mitarbeiter- / Kunden- / Unternehmenssicht erarbeiten

Kommunizieren Sie die Mdglichkeiten und Chancen in lhren
Fachbereichen

Helfen Sie dem Fachbereich beim Aufbau von Verstandnis,
Verantwortung und Wissen

Starten Sie 'unkritische' Pilotprojekte
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