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CNO - NETZWERK 2011

Im Chief Networking Officer Netzwerk erforschen und entwickeln wir Ideen und Losun-
gen fur ein besseres Verstandnis der Anforderungen an die Informatik und der Ntzlich-
keit der Informatik flr das Business. Das Projekt wird getragen von Partnern aus Wis-
senschaft, Wirtschaft und Verwaltung.

Mit Chief Networking Officer (CNO) ist jene Person gemeint, die in der Geschéftsleitung
die Verantwortung fir die Vernetzung des Unternehmens mit Kunden, Lieferanten und
Partnern Ubernimmt. Der oder die CNO unterstiitzt unternehmensinterne und betriebs-
Ubergreifende Geschaftsprozesse mit Informatik und Telekommunikation, damit die
beteiligten Mitarbeiter/innen effizient und effektiv zusammenarbeiten kénnen.

Als Sponsoren unterstitzen das CNO Netzwerk 2011:
GARAIO AG (www.garaio.com)
isolutions AG (www.isolutions.ch)
Ruf Informatik AG (www.ruf.ch)
Unic AG (www.unic.ch)
Netcetera (www.netcetera.ch)
SQS Software Quality Systems AG (www.sgs-group.ch)

Software Improvement Group AG (www.sig.eu)

Wissenschaftliche Partner des CNO Netzwerks 2011 sind: IOP Universitat Bern, IWI
Universitat Bern; Kompetenzzentrum fir Public Management Universitat Bern; IfM Uni-
versitat St. Gallen; Schmalenbach-Gesellschaft

Verbandspartner des CNO Netzwerks 2011 sind: simsa; Swiss Marketing SMC; IFJ
Institut fir Jungunternehmen; internet-briefing.ch; asut; SWICO; WinLink

Medienpartner des CNO Netzwerks 2011 sind: Netzmedien; IT Business; ICT in Fi-
nance; inside-it
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1 Die Suva

Die Schweizerische Unfallversicherungsanstalt (Suva) wurde nach der Annahme des
eidgendssischen Kranken- und Unfallversicherungsgesetz gegriindet, das 1912 eine
obligatorische Kranken- und Unfallversicherung fur Fabrikarbeiter einfihrte. Heute sind
knapp 2 Millionen Arbeitnehmer aus gut 100°000 Unternehmen des industriellen Sek-
tors in der Schweiz bei der Suva gegen Berufsunfalle, Berufskrankheiten und ausserbe-
rufliche Unfélle versichert. Die Suva erbringt als selbsténdiges Unternehmen des 6ffent-
lichen Rechts mit 3‘000 Mitarbeitenden die drei Kernleistungen: Pravention, Versiche-
rung und Rehabilitation — deshalb auch der Slogan ,Suva - Mehr als eine Versiche-
rung“. Um diese Leistungen zu erbringen, ist sie mit 19 Agenturen sowie zwei Rehabili-
tationskliniken in Bellikon (AG) und Sion (VS) in allen Regionen der Schweiz vertreten.
Weil fur den industriellen Sektor der Leistungsbezug bei der Suva gesetzlich vorge-
schrieben ist, ist ihr Ziel eine kostendeckende Geschéftstatigkeit. Gewinne gibt die
Suva in Form von tieferen Pramien an die Versicherten weiter. Um den solidarischen
Charakter der Suva zu garantieren, setzt sich der Verwaltungsrat aus Vertretern der
Arbeitnehmer, der Arbeitgeber und des Bundes zusammen.

Der obligatorische Versicherungsbezug ruft immer wieder Kritiker hervor. Im Méarz 2011
hat die vereinigte Bundesversammlung jedoch eine entsprechende Vorlage zuriickge-
wiesen. Vorerst bleibt die Suva der vorgeschriebene Kranken- und Unfallversicherer fur
die Schweizer Industrieunternehmen. Gleichwohl muss die Suva eine hohe Effizienz
sicherstellen, um Kritiker zu widerlegen und fir eine zukinftigen Liberalisierung vorbe-
reitet zu sein.

Beat Kunzli, _ »Die Suva ist mehr als eine Versicherung: Sie vereint
Projektleiter e-Business Pravention, Versicherung und Rehabilitation.*
suva

Mshr als sine Versicherung

Diese Fallstudie beschreibt, wie die Suva die effizienzférdernde Wirkung ihres Intranet
gesteigert hat, indem sie gemeinsam mit der soultank AG die Bedirfnisse der Mitarbei-
tenden strukturiert identifizierte und darauf aufbauend ihr Intranet neu konzipierte.

Ansprechpartner Unternehmen Funktion

Beat Kunzli Suva Projektleiter e-Business
Dr. Marcel B.F. Uhr soultank AG CEO

Norman Briner sieber&partners Autor

Abbildung 1: Ansprechpersonen
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2 Vielfaltiges Leistungsangebot und dezentrale Struktur

Die Suva steht aufgrund ihres vielfaltigen Leistungsangebots, der damit einhergehen-
den Spezialisierung und ihrer dezentralen Struktur vor der Herausforderung, dass alle
Mitarbeitenden gesuchte Informationen schnell finden und Uber wichtige Neuerungen
zuverlassig informiert werden. Insbesondere fir die Mitarbeitenden in den Agenturen,
die als Schnittstellen zwischen den Kunden und den Suva-Spezialisten wirken, muss
eine effiziente Informationsversorgung sichergestellt werden.

Die Suva setzt fir die Informationsversorgung drei Lésungen ein:
Ein Intranet als Portal und Informationsspeicher
Ein Wiki fir den Wissensaufbau insbesondere durch die Fachspezialisten
Eine E-Collaboration-L6ésung fur vertrauliche Projektarbeiten und virtuelle Teams

2008 hatte die IT-Leitung der Suva im Rahmen der Bereinigung des Software-Portfolios
entschieden, das Intranet zukinftig mit einer neuen Losung zu betreiben. Fir Beat
Kunzli, verantwortlich fir die neue Ldsung, bot dieser Entscheid die Chance, das Intra-
net vor allem inhaltlich und nicht nur technisch neu zu konzipieren.

Ziel der inhaltlichen Uberarbeitung war, dass alle Mitarbeitenden die richtige Information
schnell finden. Zu diesem Zweck mussten die verschiedenen Informationsbedurfnisse
und Suchstrategien der rund 3‘000 Mitarbeitenden identifiziert werden.

3 Nutzerorientierte Intranet-Entwicklung

Die Konzeption des neuen Intranets erfolgte schrittweise, um die Suva-Mitarbeitenden
immer wieder zu involvieren, und in Zusammenarbeit mit zwei spezialisierten Dienstleis-
tern: Die Klarung der Informationsbedirfnisse und die Konzeption des neuen Intranets
erfolgten in enger Zusammenarbeit mit der soultank AG (soultank), die auf Ergonomie,
Usability und User Experience spezialisiert ist. Das Design des neuen Intranets verant-
wortete die Unic AG (Unic).

3.1 Schrittweise Entwicklung gemeinsam mit den Benutzern

Die Experten von soultank analysierten mit verschiedenen Methoden die Bedurfnisse
und Erwartungen der unterschiedlichen Nutzergruppen (vgl. Abbildung 2):

Bedarfserhebung und Nullmessung: In Interviews und Workshops klarten die
Experten einerseits mit den Mitarbeitenden, welche Informationen fur welche Auf-
gaben im Intranet gesucht werden und andererseits mit dem Suva-Kader, welche
Anforderungen das Intranet aus strategischer Sicht zu erfillen hat. Im Rahmen ei-
ner Onlineumfrage erfasste soultank die Zufriedenheit mit dem bestehenden Intra-
net, die Wichtigkeit von Funktionen sowie Verbesserungsvorschldge fur das neue
Intranet. Diese Umfrage diente als Nullmessung, um nach der Inbetriebnahme der
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neuen LOosung den Fortschritt mittels einer weiteren Umfrage bestimmen zu kon-
nen.

I Navigationsarchitektur: Fir die von den Mitarbeitenden gewiinschten Informatio-
nen entwickelte soultank zusammen mit Intranet-Benutzern eine neue Navigations-
architektur mit Hilfe der Card-Sorting-Methode. Bei dieser Methode werden die Na-
vigationspunkte solange Haupt- und Unterpunkten zugeordnet, bis eine logische
und benutzerfreundliche Navigationsarchitektur gefunden ist. Anschliessend verfei-
nerte soultank gemeinsam mit dem Projektkernteam die Navigationsarchitektur
wiederum mittels Card-Sorting.

B Klickbarer Prototyp: Anhand der Navigationsarchitektur erstellte Unic einen klick-
baren Prototypen. Indem eine reprasentative Auswahl von Mitarbeitenden Suchauf-
gaben im Beisein der Experten l6ste — beispielsweise musste eine bestimmte Wei-
sung gefunden werden — verstanden soultank die Bedirfnisse und Erwartungen
noch besser. In der Folge wurden Navigationspunkte neu platziert und weitere In-
halte wie z. B. eine SBB-Fahrplanabfrage aufgenommen.

B Resultatmessung: Nach einer Betriebszeit von einem halben Jahr fiihrte soultank
im Oktober 2010 eine zweite Onlinebefragung durch, um einerseits nach weiterem
Optimierungspotential zu suchen und andererseits den Fortschritt gegentiber dem
alten Intranet zu dokumentieren. Dabei identifizierten sie weiteres Verbesserungs-
potential bei der Suchfunktion, so dass soultank und Unic die Darstellung der Er-
gebnisse verbesserten.

Bedarfs- Navigations- Klickbarer Resultat-
erhebung architektur Prototyp messung

Abbildung 2: Prozess der Intranet-Entwicklung.
3.2 Klare Struktur und personalisierbare Inhalte

Entstanden ist ein umfassendes und gleichwohl leicht nutzbares Intranet. Es ist in
sechs Bereiche eingeteilt (vgl. Abbildung 3):
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Willkommen Benutzer piazza

Meine piazza-Favoriten V4 S

» Anwendungen
» Markiplatz
» Unternehmen

Unternehmen

Meine Startseite

News

Projekte Ich bei der Suva Arbeitshilfen

Stichwortsuche

*§ Google Suche =] &

Suchbegriff

Neue Weisung Informationssicherheit 29.07.2011
Die Weisung Informationssicherheit (FSP/GS/188) legt die W wikipedia Suche ; | E
Rahmenbedingungen (Framework) der
Meine Anwendungen s Informationssicherheit in der Suva fest. Themen sind Suchbegriff

beispielsweise der Schutzvon Informationen und IT-

» BUR-Anwendung Systemen innerhalb der Suva oder die Beherrschung der IT-

» CATS Zeiterfassung Risiken. Die neue Weisung ersetzt die Weisungen

» Data Warehouse (1. August ;I»ntirmatll@lchemin)(é;ilj‘éﬁgg?) m;[:;’::- R :

2011) isikomanagement» un per 1. Augus p == K

St 75 SBB Fahrplan &= X

» EEV Posteingang / eDossier
» Mehrlesen Von

» Weitere Anwendungen

Weisung zur Agentur Suva-Personal 28.07.2011 08.08.2011 @© Abfahrt

Meine Seitenabonnemente ¢ [+]

Seit Einfiihrung des UVG im Januar 1984 behandelt die

© Anann
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& Event Agentur Suva-Personal in Luzern die Unfalle der Suva-
S Ve itarbei unter Ei der i
sowie der D i Eine neue
Weisung regelt ab dem 1. August 2011 die Details der
L ie di i v 2] X
» Einstellungen SOERe o Shs Sender Ex
» Mehrlesen
Meine externen Favoriten & ‘ﬁ INacha =
" Biliewin & Presseschau ‘
Presseschau 2. Auqust 2011 02.08.2011 130 |zeichen
Widgets
» News Archiv
Abbildung 3: Einstiegsseite.
B Titelleiste: Zuoberst in der Titelleiste des Intranets sind die Funktionen Inhaltsver-

zeichnis, Sprachwahl, generelles Feedback sowie die Personen- und Stichwortsu-
che angeordnet.

Hauptnavigationspunkte: Unterhalb der Titelleiste finden sich die Zugange zu den
wichtigsten Inhalten des Intranets. Dies sind a) meine Startseite, b) Unternehmen
(Informationen zur Suva), c) Informationen zu den Prozessen, inklusive Links zu
den Applikationen, d) Informationen zu den wichtigsten Projekten, e) Ich bei der
Suva (Informationen zur Arbeit bei der Suva) und f) Arbeitshilfen

Mitteilungen: Im Zentrum der Startseite werden Mitteilungen der Geschéftsleitung,
der Unternehmenskommunikation sowie des Service Desks publiziert. Die Startsei-
te des Intranets wird beim PC-Start automatisch aufgerufen, so dass die Mitarbei-
tenden nicht via E-Mail informiert werden missen.

Favoriten: Am linken Rand befinden sich Links zu internen und externen Favoriten,
zu den Suva-Applikationen sowie zu abonnierten Intranet-Seiten. Die Auswahl der
Links kénnen die Mitarbeitenden entsprechend ihren individuellen Bedurfnissen an-
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passen. Wenn Mitarbeitende eine Intranet-Seite abonnieren, werden sie optional
via E-Mail und automatisch auf der Startseite am linken Rand auf neue Eintrage
hingewiesen, um sie von einer regelméassigen Suche nach aktualisierten Intranet-
Seiten zu entlasten.

Widgets: Am rechten Rand helfen sogenannte Widgets, das sind einfache, in das
Intranet eingebundene Applikationen, haufige Tatigkeiten schnell zu erledigen. Das
SBB-Widget erlaubt beispielsweise die Suche nach einer geeigneten Zugverbin-
dung oder mit dem SMS-Widget kann einem Agentur-Mitarbeitenden auf Kunden-
besuch eine SMS geschickt werden. Die Auswahl an Widgets erganzt Beat Kinzli
fortlaufend und entsprechend den Anforderungen der Mitarbeitenden.

Feedback: Um die Aktualitdét und Nutzlichkeit der Intranet-Inhalte fortlaufend zu
verbessern, findet sich am unteren Rand eine Feedback-Mdglichkeit. Damit kdnnen
Mitarbeitende den Inhaltsverantwortlichen ohne Medienbruch Fragen stellen oder
um Erganzungen bitten.

Auch mit dem offiziellen Abschluss des Projekts geht die Optimierung des Intranets
weiter. Beat Kinzli stehen dafiir vier Quellen zur Verfligung: a) Statistiken tber die In-
tranet-Nutzung, b) die Anfragen beim Service Desk, c) Rickmeldungen der Benutzer
via generellem Feedback (Schaltflache in der Intranet-Titelleiste) sowie d) informelle
Gesprache im Arbeitsalltag.

4  Schnell die richtige Information finden

Die zwei Onlinebefragungen erlauben einen verlasslichen Vorher-Nachher-Vergleich,
der die Verbesserungen und damit die Wirkung des Projekts beweist. Es zeigt sich,
dass die Mitarbeitenden das neue Intranet durchgangig positiver beurteilen, relevante
Inhalte schneller finden und insgesamt effizienter arbeiten. Die Antworten legen nahe,
dass die Investition in das neue Intranet nach einem Jahr durch die héhere Produktivitat
der Mitarbeitenden amortisiert sein durfte.

Dank dem intensiven Einbezug der Mitarbeitenden stieg deren Zufriedenheit mit dem
Intranet insgesamt von 70% auf 85%. Die grossten Verbesserungen — d.h. Steigerun-
gen in der durchschnittlichen Bewertung zwischen 26% und 44% — konnten in folgen-
den Bereichen realisiert werden:

Klar verstandliche und gut geschriebene Inhalte
Auf dem Laufenden und informiert sein
Modernes und frisches Design

Einheitlichkeit in der Gestaltung

Schnelle und einfache Publikation von Inhalten
Klare Verantwortlichkeit fur Inhalte

Zeit sparen und effizienter sein

Insgesamt besitzt die Suva ein neues Intranet von deutlich grosserem Umfang, das
dank dem strukturierten Einbezug von 300 Redaktorinnen und Redaktoren verteilt auf
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die gesamt Suva (Hauptsitz und 19 Agenturen) und der integrierten Feedbackmadglich-
keit von hoher Aktualitat und Qualitat ist. Die Mitarbeitenden finden aufgrund der klaren
Navigationsstruktur, der Personalisierbarkeit (Favoriten, Seiten-Abonnementen, Wid-
gets) und der starken Suchfunktion gesuchte Informationen schneller. Die Reservation
der Startseite fur die Kommunikation der Geschéaftsleitung sichert die zuverlassige In-
formierung der Mitarbeitenden.

Beat Kunzli,
Projektleiter e-Business

suva

Mehr als eine Versicherung

Seine Erfahrungen fasst Beat Kiinzli in drei Empfehlungen zusammen, die beim Aufbau
eines neuen Intranets beachtet werden sollten:

B Die Bedurfnisse und Kenntnisse der Mitarbeitenden dirfen nicht als bekannt vo-
rausgesetzt werden. Eine Klarung ist Pflicht.

B Die Realisierung sollte etappenweise erfolgen, um einerseits immer wieder Verbes-
serungen kommunizieren zu kénnen und andererseits die Mitarbeitenden nicht zu
Uberfordern.

I Die wichtigste Funktion fiir ein Intranet ist eine gute Suchfunktion.
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