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Zusammenfassung. Das Intranet-Projekt der Berufsgenos-
senschaftlichen Unfallklinik Frankfurt am Main hat Modellcha-
rakter fur die Branche und ist von Klinikdirektoren und Klinik-
ClOs zu einem der ,5 IT-Schlisselthemen des Jahres 2014"
gewahlt worden. Zentrale Merkmale des Intranets sind sein

streng Use Case-basierter Ansatz und der konsequente Einsatz

1. Intranets im Wandel
einer recht kurzen Zeit

Ein eigenes , Intranet” zu betreiben zahlt
heute zu den Selbstverstandlichkeiten
in mittleren und groBen Unternehmen.
Was sich jeweils genau hinter dem Be-
griff ,,Intranet” verbirgt, und noch viel
mehr: was in ihm jeweils drinsteckt, kann
sich allerdings enorm voneinander unter-
scheiden. Es ist an der Zeit, Intranets und
Mitarbeiterportale grundsatzlich und ge-
nauer zu betrachten und viele Tugenden
gestaltend aufzugreifen, die von Requi-
rements Engineering, Informationsarchi-
tektur, Usability und UX, Arbeitswissen-
schaften, Unternehmenskommunikation,
Systemintegration, Juristerei u.v.m. in
den vergangenen Jahren hervorgebracht
wurden. Freilich braucht man nicht den
gesamten Kanon dieser Disziplinen, son-
dern eine geeignete Auswahl an Me-
thoden und fachlichen Zugriffen, um
Intranets als Ganzheit auszugestalten.
Eine solche Zusammenstellung ist bis-
lang allerdings noch nicht systematisiert
erfolgt — oder anders: Es gibt noch kein
etabliertes Berufsbild des ,Intranet-Ma-
chers” und auch kein Ausbildungs-Curri-
culum, in das jahrzehntelange Erfahrung
hatte einflieBen kénnen. Erfahrungsaus-
tausch zwischen Intranet-Konzeptionern,
-Implementierern und -Redakteuren fin-
det derzeit in Form verschiedener kleine-
rer Gruppen und Konferenzen statt, in
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der Akteure u.a. aus den oben genann-
ten Disziplinen aufeinandertreffen.

1.1 Jenseits des Wikipedia-
Irrtums

Fast instinktiv wird der Sehnsucht nach
geordneter interner Kommunikation im
Unternehmen vielfach mit dem Wunsch
nach einem ,eigenen Wiki” begegnet —
typischerweise gefolgt von der Erntich-
terung, dass im internen Mitmach-Web
lange nicht so viele mitmachen, wie man
es sich vorab erhofft hat. Diesen , Wiki-
pedia-Irrtum” haben Frank Wolf et al.
(2009) schon vor einigen Jahren enttarnt
und dabei auf die Faustregel von Jakob
Nielsen verwiesen, nach der in sozialen
Medien — Gber den Daumen — von 100
Akteuren einer schreibt, bis zu neun
kommentieren und die restlichen 90 das
Ganze lesen oder auch nicht.

Jakob Nielsen selbst beschaftigt sich
ebenfalls mit Intranets und lobt alle zwei
Jahre Uber die Norman Nielsen Group
Preise flr besonders gut gelungene
Unternehmens-Intranets aus (z.B. Niel-
sen, 2014). Leider sehen die Startseiten
der Top10 der Siegertabelle immer recht
ahnlich und — mit Verlaub — etwas zuge-
kachelt aus. Dies mag u.a. daran liegen,
dass in diesen Fallen der Gestaltungs-
druck offenbar aus der strategischen
Unternehmenskommunikation  kommt
(incl. Vorstandsfotos, emotionalen Bil-
dern, Wetter-Widget und Bd&rsenkursen

von Open-Source-Technologien. Die Vorgehensweise ist parti-
zipativ angelegt, greift Beitrdge verschiedener Disziplinen auf
und bearbeitet Widerspriche dort, wo sie auftreten. Derzeit
wird die Vorgehensweise in drei fortfihrenden Modellprojek-
ten unter den Strukturen von Klinik-Verbunden erprobt.

auf der Startseite), — und nicht etwa als
Sog aus gescharften Use Cases der Be-
nutzer. Ob diese Gewinner-Unterneh-
mensintranets tatsachlich auch ,Mitar-
beiter-Portale” sind, dieser Frage sollte
man sich widmen, wenn man sich auf-
macht, von den Besten zu lernen.

1.2 ,Social” war gestern

Im kurzen historischen Ruckblick lassen
sich drei Gruppen von Unternehmens-In-
tranets umreiBen. In der ersten Gruppe,
nennen wir sie ,klassische” Intranets,
finden sich sowohl geteilte Netzwerk-
ordner, die in vielen Institutionen na-
mentlich noch als ,Intranet” laufen, als
auch Websites mit verlinkten Dokumen-
ten, die sich an den internen Nutzerkreis
richten und typischerweise von einer
kleinen Gruppe von Personen adminis-
triert werden. Derartige Intranets sind
vielfach noch im Einsatz und nicht selten
historisch ge- und verwachsen.

Einer zweiten Gruppe kénnen jene
Intranets zugeordnet werden, die auf
der ,Social”-Welle in Anlehnung an
soziale Netzwerke und deren funktiona-
len Moglichkeiten ausgestaltet wurden.
Die Zugange fur die Benutzer erfolgten
vielfach personalisiert, womit dann auch
personalisierte Features zur Verfligung
stehen. Das ,Social Intranet”, gelegent-
lich auch begrifflich als , Enterprise 2.0"
gefasst (Schonefeld, 2009), kann seine
Potenziale dann besonders gut entfal-
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ten, wenn technologisch und medial das
aufgegriffen und fortgefuhrt wird, was
im Sozialen bereits vorher FuB gefasst
hatte. Ob Mitarbeiter sich tatsachlich
Uber das Intranet etwa zum Radfahren
verabreden (Gesundheitsmanagement
bei der Telekom) oder sich gegen eine
offizielle Beschwerde der Stadt zum
vermeintlichen Fahrverhalten von Mit-
arbeitern emporen (gelesen im Intranet
einer Frankfurter Klinik), ist letztlich da-
von abhdngig, ob die Unternehmens-
kultur dies auch ohne (soziales) Intranet
ermoglichen wirde (Wendland, 2011).
Technologisch kommen fir Intranets die-
ser Gruppe typischerweise Web Content
Management Systeme zu Einsatz, sowohl
aus dem kommerziellen als auch aus dem
Open-Source-Bereich. Ob die Intranets
zum Schluss im Sinne der Mitarbeiter —
also Mitarbeiter-Portale — sind, hangt in
beiden Féllen von den Vorerfahrungen
und Methoden der internen Projektleiter
sowie der Dienstleister ab; es gibt eine
groBe Zahl an ,Erstlingswerken”.

Die dritte Gruppe unterscheidet sich
von den ersten beiden dadurch, dass es
hier nicht mehr nur um die Bereitstellung
von Dokumenten, Informationen und um
(soziale) Feedbackkanale geht, sondern
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tatsdchlich um die Unterstitzung von
Arbeits- und Kooperationsprozessen. Wir
sprechen (bis ein besserer Begriff gefun-
den wurde) von ,Webbasierten Netzwer-
ken”, zu deren Ausgestaltung, wie ein-
gangs schon erwahnt, viele Outcomes
benachbarter Disziplinen herangezogen
und kombiniert werden kénnen — von
partizipativer Anforderungsanalyse in
neuen Domanen und individuellen Fallen
Uber Geschaftsprozessmodellierung und
Interaktionsdesign bis hin zur Ausgestal-
tung mobiler interner Anwendungssze-
narien. ,Social” und ,2.0” spielen als
Begrifflichkeiten in dieser Gruppe nur
noch Nebenrollen, da es bei den Webba-
sierten Netzwerken nicht mehr um Mo-
dernitat oder Trends geht, sondern um
die Ausgestaltung von Angelegenheiten
der alltaglichen beruflichen Tatigkeit.

2. ,Frag Horst" — das
Mitarbeiterportal
der BG Unfallklinik
Frankfurt am Main

In den nachsten Abschnitten moch-
ten wir kurz davon berichten, wie das
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Abbildung 1: Detaileintrag aus dem ,Who is Who". Zentrale Herausforderung war die Gestaltung
eines automatisierten Aktualisierungsworkflows tber drei beteiligte Fachabteilungen hinweg.

Usability Professionals Forum: Erfahrung

Mitarbeiterportal der Berufsgenossen-
schaftlichen Unfallklinik Frankfurt (BGU)
zustande kam, warum sich die strenge
Orientierung an den Use Cases der Nut-
zer gelohnt hat und wie es gelang, das
Konzept als ,Blaupause” nun auf dem
Level jener Entscheider der Fachdoma-
ne zu diskutieren, die IT-Gestaltung ge-
meinsam mit Organisationsentwicklung
in einem durchgangigen Verstandnis von
Prozessen und Services denken.

Zu Beginn des Projekts im Jahr 2011
hatte die BGU ein Intranet, das klar der
ersten oben beschrieben Gruppe zuge-
wiesen werden konnte. Zusammenge-
fast war zwar viel drin, aber man bekam
wenig heraus. Grinde hierftr waren u.a.
sinnfreie Menlbezeichnungen und kon-
traintuitive Klickwege, Ladehemmungen
beim Zugriff auf Dokumente, eine Start-
seite ohne Adressaten- oder Absender-
bezug, keine angelegten kommunikati-
ven Ruckkanale fur die Mitarbeiter — also
ein Fall fur die grundsatzliche Uberle-
gung, ob das Ganze noch zu retten ist
oder man sich der Muhe unterziehen
sollte, nach dem ,State oft the Art” et-
was Neues aufzusetzen.

Getriggert wurde das Thema ,,Intra-
net” allerdings nicht zentral durch die
Unzufriedenheit von Unternehmens-
leitung oder Mitarbeitern oder gar den
ausgesprochenem Wunsch, dass das
bestehende Intranet nun endlich aus
dem sprichwortlichen Dornréschenschlaf
wachgekusst (oder: reanimiert) werden
musse. Der Handlungsdruck rund um das
Thema Intranet kam vielmehr und ganz
profan dadurch auf, dass zu diesem Zeit-
punkt in der BGU Frankfurt wie in zahl-
reichen anderen deutschen Kliniken eine
formale Qualitdtsmanagement-(QM-) Zer-
tifizierung anstand und es in diesem Ver-
fahren an einer bestimmten Stelle genau
darum geht, den funktionierenden Zugriff
auf , gelenkte Dokumente” vorfiihren zu
konnen. Hierflr ware ein neues Intranet
gut zu gebrauchen. Dessen ungeachtet
bestand allerdings der Anspruch, insge-
samt etwas , Ordentliches” zu entwickeln.

2.1 Projektverlauf

In einer Netto-Projektlaufzeit von etwa
elf Monaten wurden sodann folgende
Aufgaben bearbeitet:
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. Klarung der Ausgangssituation:

Analyse des inhaltlichen, technischen
und redaktionellen Status Quo des
Lalten” Intranets
Bedarfsbestimmung mittels quali-
tativer Leitfadeninterviews nach TZI
(SOS-D-Methodik, Weber & Wend-
land, 2000)

Identifikation und Untersuchung von
Wechselwirkungen, Widerspriichen
und Widerstanden (Gumm, 2009)
Entwicklung eines Zielkorridors fur
das zukUnftige webbasierte Klinik-
netzwerk

. Erarbeitung eines Grundkonzepts

Aufbau einer Projekt-Arbeitsgruppe
mit handverlesenen Vertretern rele-
vanter Gruppen (GF, zentrales Pro-
jektmanagement, IT, QM, PR/OA,
Arzte, Pflege, Betriebsrat)

Ableitung und Schérfung von rele-
vanten Akteuren und deren Anwen-
dungsfallen mit einem streng gehal-
tenen Use Case Ansatz (kontrolliert
durch die Personas-Methode)
Entwicklung eines Portalkonzepts auf
Basis der Use Cases (dargelegt mit
Wireframes)

Durchftihrung eines Dienstleisteraus-
wahlprozesses

Umsetzung in eng gehaltenen

riickkoppelnden Zyklen

3-wodchentlicher Jour Fixe mit der
Projektgruppe und dem Dienstleister,
um Zwischenstande der Realisierung
zu sichten und aktuelle offene Fragen
zu den Use Cases aufzuwerfen, zu
bearbeiten und idealerweise zu klaren
Bearbeitung von Zusammenhangen,
an die vorher noch niemand gedacht
hatte (oder Uber die Gras gewachsen
war)

Durchdenken neuerer technologi-
scher Konzepte und ihren Mdglich-
keiten zur Prozess- und Organisati-
onsgestaltung (etwa: Single-Sign-On
Uber Portalkomponenten hinweg, ko-
operative Dokumentenbearbeitung in
Projekten, Workflowentwicklung tber
Abteilungsgrenzen hinweg zur Reali-
sierung eines hochwertigen , Who-is-
Who").

Inbetriebnahme bereits fertig gestell-
ter Use Cases

e Entwicklung einer Einfihrungsdrama-
turgie

Zum offiziellen Go-Live-Termin hatten
bereits ca. 500 von 800 personalisierten
Benutzern eine Zugangskennung sowie
eine Kurzeinfihrung im Rahmen einer
Road Show erhalten. Das Qualitatsma-
nagement hatte die Chance genutzt, das
Dokumentenallerlei im Zuge der Migrati-
on vom alten in das neue System erstens
konsequent aufzurdumen und zweitens
die Materialien nach unterschiedlichen
Kategorienschemata zu klassifizieren.
Ansdtze der Selbstdarstellung auf in-
ternen Abteilungsseiten wurden in die
offizielle Webseite (AuBendarstellung)
verschoben, und die Startseite des Por-
tals ent-emotionalisiert (mehr Platz fir
Inhalte und Relevantes, weniger Deko
und Schmuckbilder). Mittlerweile wer-
den zunehmen Themen, die als kritisch
oder knifflig gelten, kommunikativ im
Intranet bearbeitet und diskutiert (etwa:
unerwartete Personalia, Qualitat der
Speisenversorgung, tagesaktuelle Um-
und Missstande). Von Mitarbeitern der
Projektgruppe wurde das Vorgehen und
die Ergebnisse in verschiedenen Fachzeit-
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schriften des Klinik-Managements vor-
gestellt — dort finden sich ndhere Details
zu diesen Punkten (Mangelmann et al.,
2012, 2013).

Aus konzeptioneller Perspektive in-
teressant sind vor allem die erarbeiteten
Use Cases, deren Dokumentation, ihr
Generalisierbarkeitspotenzial ~ zunachst
innerhalb der Fachdomane sowie ihre
Entstehung und aktuelle Fortschreibung
(hierzu mehr in Abschnitt 3). In alphabe-
tischer Reihenfolge sind durch Analyse,
Untersuchung und Projektdurchfiihrung
die folgenden Use Cases herausgearbei-
tet worden:

e Aktuelles aus der Klinik

e Auftrag erteilen

e Betriebsrat

e (Critical Incident Reporting System
(CIRS)

e Dienstanweisungen

e elearning

e Formulare

e Fortbildungen

e Fundgrube / Schwarzes Brett

e Interne Stellenenzeigen

e Neu in der Klinik

e Neues aus den Projekten

e Neues aus der Region

Auftrag enteillen — Frag Hant of|

Mitarbeierportal der BGU Frankdurt
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Abbildund 2: , Auftrag erteilen” — ein beliebter Use Case, da man hier Arbeit loswerden kann.
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* Notfallplane

* Organisationshandbuch des QM

e Projektrdume zur kooperativen Zu-
sammenarbeit

* Speiseplan

e Standards, Leitlinien, Checklisten

e Veranstaltungen

*  Who-is-Who (erweitertes Telefonver-
zeichnis)

e Wissenschaft und Forschung

Diese Anwendungsfalle haben unter-
schiedliche Schwerpunkte — mal sind sie
eher technisch-funktionaler und kom-
plexerer Natur, mal mussen sie vorwie-
gend redaktionell ausgearbeitet werden.
Manche sind mitunter schon durch vor-
handene Systeme abgebildet und mus-
sen daher nicht noch einmal zuséatzlich
implementiert werden.

Mit diesen knapp zwei Dutzend An-
wendungsszenarien scheint ein umfas-
sender Teil dessen abgebildet zu sein,
was Kliniken im deutschen Gesundheits-
system heutzutage fur ihr Mitarbeiter-
portal brauchen kénnen. Entscheider in
Kliniken féllt es unserer Beobachtung
nach leicht, von dieser Liste schnell jene
funf bis sieben Use Cases zu markieren,
die sie als fur ihren Fall hilfreich erach-
ten. Weitere Bedarfe, die zu neuen Use
Cases fuhren kéonnten, werden nur hin
und wieder und zumeist dann geéduBert,
wenn in laufenden Projekten etwas tie-
fer geschurft wird.

2.2 Der Open-Source-Hebel

Zusatzliches Tempo ist in die Umsetzung
des BGU-Mitarbeiterportals hineinge-
kommen, da im Zuge des Dienstleister-
auswahlprozesses die Entscheidung daftr
getroffen wurde, das ,neue Intranet”
vollstandig auf Basis von Open-Source-
Technologie umzusetzen, um einerseits
einen 6konomischen Vorteil zu haben (die
ausbleibenden Lizenzkosten finanzieren
mittelfristig das Projekt) und andererseits
unmittelbare technische Eingriffsmog-
lichkeiten bei prinzipieller Dienstleiste-
runabhdngigkeit zu haben (Finck, 2007).
Im webbasierten Kliniknetzwerk der BGU
Frankfurt sind derzeit drei Systeme mit-
einander ,verschmolzen” und ermdogli-
chen dem Benutzer durchgangige und
medienbruchfreie Interaktion innerhalb

des Portals: Das webbasierte Intranet
selbst (realisiert mit Typo3), erweitert um
personalisierte Interaktion (realisiert mit
WordPress) sowie hochwertige Doku-
mentenablagestrukturen und Kooperati-
onstools (realisiert mit CommSy). Aus der
Benutzungsperspektive handelt es sich
um ein System. Die Autoren geben wei-

806 Ragnestische und Interventionelle Radiclogie — Frag Horst

Usability Professionals Forum: Erfahrung

tere Materialien fUr Interessierte an dieser
Architektur gerne weiter.

2.3 Horst lebt

In der BG Unfallklinik Frankfurt hat sich
ein neuer Sprachgebrauch etabliert.
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Abbildung 3: Intranet-Seite der Fachabteilung Radiologie, ausgestaltet mit Quick-Links zu relevanten

Dokumentenlisten aus dem Organisationshandbuch.
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Fragt man im Kollegenkreis etwa nach
einem speziellen Dokument, lautet die
Antwort mitunter: ,Frag Horst!” Horst
ist der Name des neuen Intranets. Und
Horst weil3 oft Bescheid.

3. Die nachste
Problemklasse:
Intranets fiir Klinik-
Verbunde

Zurzeit unternehmen wir den Versuch,
die entwickelten Intranet-Konzepte und
-Realisierungen, die mittlerweile in ver-
schiedenen Kliniken zum Einsatz kom-
men, auf den nachsthoheren instituti-
onellen Level zu heben und unter den
Bedingungen von Klinik-Verbunden wei-
ter zu entwickeln. In diesem Kontext wird
der konzeptionelle Fokus ausgedehnt
von einzelnen zusammengehoérenden
Hausern zu solchen Strukturen, in denen
haufig ein Dutzend Kliniken oder mehr
unter das Dach eines Verbundes gestellt
wurden. Zurzeit ist bereits absehbar, dass
Gremienarbeit (horizontal zwischen den
beteiligten Kliniken und vertikal zwischen
Trager/NVerbund und Kliniken) sowie der
Umgang mit disparaten [T-Infrastruk-
turen und Drittsystemen zu zentralen
Herausforderungen fur die Gestaltung
webbasierter Kliniknetzwerke auf Ver-
bundebene zahlen.

3.1 IT-Schlisselthema 2014

Als organisatorischer Rahmen fir dieses
Vorhaben dient die ,,ENTSCHEIDERFAB-
RIK” des Verbands der Klinikdirektoren
Deutschlands (und einer fast untber-
schaubaren Vielzahl weiterer beteiligter
Verbande), in der jdhrlich im Schulter-
schluss von Klinik-Geschaftsfuhrern und
Klinik-ClOs die ,,5 IT-Schlisselthemen des
Jahres” gewahlt und Projektzusammen-
hange geschaffen werden, auf die sich
interessierte Kliniken aufwahlen kénnen.
Das BGU-Intranetprojekt dient als eines
der Gewinnerthemen als Blaupause und
Ausgangspunkt fur drei Verbunde unter-
schiedlicher Struktur, die ihre Intranets
relaunchen und im Rahmen der ENT-

SCHEIDERFABRIK Best Practices aufgrei-
fen und weiterentwickeln wollen.

Im ersten teilnehmenden Verbund
sind viele kleine Klinik-Standorte in ei-
nem groBen Stadtgebiet verteilt, so dass
die Arbeit vielfach im Rotationsverfahren
und im Verstandnis zusammengefasster
Lvirtueller Kliniken” (Nord, Ost, Sud,
West) organisiert ist. Der Lésungsan-
satz fur das webbasierte Kliniknetzwerk
versucht, alle Kliniken als ein Gesamtes
aufzugreifen. In einem anderen teilneh-
menden Verbund mit konfessionell ge-
pragter Ausrichtung ist die Identitat der
einzelnen Hauser von groBer Bedeutung
fur die Mitarbeiter. Hier konnen eigene
standortbezogene Ansétze auch zukinf-
tig durchaus unterschiedlich ausgearbei-
tet werden — die Herausforderung liegt
in der Unterstlitzung der standortiber-
greifenden Kooperation, insbesondere
der Gremienarbeit. Im dritten Verbund
zeigen sich vor allem technische Heraus-
forderungen auf der Ebene unterschied-
licher Systemwelten, deren Bearbeitung
ansteht, bevor konzeptionelle Ansatze
greifen kénnen.

3.2 Transfer zuriick in die
Community

Die Ergebnisse der Projekte dieses ,IT-
Schlisselthemas” werden im Novem-
ber auf der MEDICA vorgestellt und im
kommenden Februar in die ENTSCHEID-
ERFABRIK-Community  zurlickgegeben.
Flankiert wird das Ganze u.a. von der
MiPo-Konferenz (2014), die sich mit
zwei Veranstaltungen in diesem Jahr u.a.
den Intranets in Gesundheits- und So-
zialwirtschaft widmet. Interessierte sind
herzlich eingeladen, an diesem Diskurs
mitzuwirken.

4. Chance fiir
Ausgestalter
interaktiver und
kooperativer Medien

Wir mochten nun den Bogen zurick

schlagen zur Eingangsproblematik die-
ses Textes: Es gibt (noch) keinen Beruf
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des ,Intranet-Machers”, aber einen
groBen Bedarf an gut gemachten Intra-
nets. Die Community zu diesem Thema
ist recht Gberschaubar. Intranet-Projekt-
leiter, Dienstleister und Berater unter-
halten verschiedene Gesprachszirkel,
und ein paar Tagungen aus dem Hoch-
schulkontext sowie einige kommerzielle
Tagungsveranstaltungen widmen sich
bislang dem Thema. Die Gesellschaft fur
technische Kommunikation (tekom) wird
auf ihrer Jahrestagung im November ei-
nen gesonderten Track zum Thema Int-
ranet-Redaktion anbieten, der von den
Autoren mitgestaltet wird (tekom 2014).

Fur die Leserschaft der i-com, die sich
mit interaktiven und kooperativen Me-
dien beschéftigen, ist dieser Beitrag als
Wink mit dem Zaunpfahl gedacht und
als Motivator daftr, die Themenkom-
plexe ,Intranets”, ,Mitarbeiterportale”
oder auch ,webbasierte Netzwerke”
aufs Radar zu nehmen, da sich hier nicht
nur ein interessantes inter- bzw. trans-
disziplinares Spielfeld auftut, sondern
auch spannende Forschungsfragen und
ein Markt mit einer Vielzahl potenzieller
Projekte.
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