1.1 Informations- und Wissensarbeit nach Lean-Prinzipien mit
Google Apps bei Saia-Burgess Controls AG

Andrea Back, Jurgen Lauber und Sarah Sitterlin

Nach sehr guten Erfahrungen mit Lean-Prinzipien in der Produktion machte man
sich bei Saia-Burgess Controls AG seit 2010 auch an die Umsetzung von Lean-
Konzepten im Angestelltenbereich. Google Apps for Business erwies sich als
geeignetes Werkzeug um Arbeitsweisen nach Lean- Prinzipien auch fir Informa-
tions- und Wissensarbeiter zu ermdglichen. Der Beitrag stellt typische Problem-
stellungen bzw. Ineffizienzen vor, die mit webbasierten schlanken Arbeitsprakti-
ken (in dem Fall basierend Google Sites®) geldst werden kénnen.

1.1.1 Anwendung von Lean-Prinzipien im
Angestelltenbereich bei Saia

Die Saia-Burgess Controls AG, im Folgenden kurz Saia genannt, entwickelt und
produziert Elektronik fir die Mess-, Regel- und Steuerungstechnik. Einsatzgebiet
ist die Automation von Maschinen, Geb&uden und Netzwerken. Anfang 2013 hatte
sie 340 Mitarbeiter, davon 240 im Stammwerk in Murten, Schweiz. Vertrieb und
Support erfolgen auch durch lokale Verkaufsgesellschaften in Europa. Im Jahr
2010 waren bei Saia 70 Arbeiter in der Fertigung und 260 Wissen- und Informati-
onsarbeiter angestellt. Da Wissens- und Informationsarbeiter bezlglich Kosten,
Differenzierungs- und Wertschdpfungspotential weitaus stérker ins Gewicht fallen
als Arbeiter der Fertigung. sollte dieser Angestelltenbereich effizienter und effek-
tiver werden. Den Informations- und Wissensarbeitern fehlte insbesondere eine
naturliche, physische Verkorperung der Arbeitsumgebung und des Arbeitsergeb-
nisses. Die wesentlichen Prozesse liefen im Kopf bzw. in einem IT System ab.
Was “produziert” wird war nicht oder nur schwer greifbar. Dies machte die Um-
setzung von Lean im Angestelltenbereich, also ausserhalb der Produktion, schwie-
rig. Dabei ist die wichtigste Grundidee von Lean das systematische Weglassen von
Unniitzem und Unproduktivem. Nachhaltige Effekte ergeben sich insbesondere
durch das Andern von einfachsten, scheinbar banalen Verrichtungen und Vorgan-

! Eine ausfiihrlichere Beschreibung von Einfiihrung und Betrieb mit den vier Use
Cases (Referenzprojekte im Verkauf, groere Projekte mit vielen und verteilten
Beteiligten, Zentralseiten der Geschéftsbereiche, sowie 6ffentliche und interne
Events) findet sich auf der Fallstudienplattform www.e20cases.org.



gen. Bei den Wissens- und Informationsarbeitern geht es um Anderungen hin zu
Lean bei der Arbeit mit Wissen und Information.

Von 2008 bis 2012 wurde die Produktion der Saia auf Lean umgestellt. Dabei kam
ein modularer ,,.Do it yourself Baukasten fiir Lean in der Produktion, das Cre-
form-System zum Einsatz. Es befahigt die Fertigungsmitarbeiter, ihre eigene Ar-
beitsumgebung zu definieren und selbst einzurichten. Dieses System wurde von
Toyota entwickelt und bildet die gemeinsame strukturelle Basis fir alle Toyota
Produktionseinrichtungen. Es kénnen dadurch alle nicht wertschopfenden Aktivi-
taten (japanisch: Muda) und systematische Fehlerquellen aus einem Produktions-
prozess eliminiert werden. Die Lean-Produktionszellen werden in vordefinierten
Reifestufen unter Einbeziehung aller am “Produktleben” beteiligten Personen
(Entwicklung, Testspezialisten, Arbeiter, Logistik, Einkauf etc.) entwickelt. Das
Ergebnis ist ein Produktionssystem, welches flr den Nutzer so einfach und sicher
geworden ist, dass auch unerfahrene Menschen damit sofort zurechtkommen?. Die
Umsetzung von Lean Prinzipien in der Produktionsumgebung sorgte fiir schnellere
Durchlaufzeiten. Sie reduzierten Lagerbestdnde, Fldchenbedarf und Lieferzeiten.
Mit diesen Erfolgen als Motivation wurden die Konzepte und Grundgedanken aus
dem japanischen Lean Produktionssystem wie One-Piece Flow, Takt, Standard
Work, Waterspider, Kaizen und Moonshine® auf das gesamte Unternehmen iiber-
tragen.

1.1.2 Websoftware als Enabler von Lean

Seit den ersten Schritten in 2010 hat sich bei Saia gezeigt, dass im Angestelltenbe-
reich “Google Apps (for Business)” denselben grundlegenden Befdhigungseffekt
(Enabler) hatte, wie das eingangs erwéhnte modulare Struktursystem Creform in
der Produktion. Diese webbasierten Applikationen bieten allerdings nur die struk-
turelle und technische Voraussetzung fiir die Entwicklung hin zu einem Lean Un-
ternehmen. Der Einsatz der Websoftware bewirkt per se noch keine héhere Effizi-
enz und Effektivitat. Ohne einen entsprechenden Werte- und Regelrahmen kénnte
man sogar das Gegenteil bewirken.

Im Detail wurde folgendes angestrebt:

- Jeder Mitarbeiter und jede Gruppe kann sich mit Hilfe der Google-Apps-
Anwendungen selbst einrichten und organisieren, jeweils entsprechend
den Aufgaben und mit grosstmoglicher Wirkung. Ein Beispiel hierfiir ist

2 Erfahrungsberichte zu ihren Erlebnissen als Arbeiter in einer Produktionszelle
sind in diesen beiden Videos festgehalten [Schloter 2012] und [TUV Siid 2013].

% Zu Erlauterungen dieser Begriffe vgl. [Meier/Liker 2013] und [Ohno 2013]



die Erstellung einer Zentralseite mit Hilfe der Google-Apps, ein Use
Case, der unten noch genauer erlautert wird.

- Feedback-Prozesse, wie beispielsweise Riickmeldungen nach Events oder
Feedback fir Produkte im Feldtest mit Pilotkunden sind einfach zu ma-
chen und dauerhaft dokumentiert.

- Entscheidungsfindungen sind offener und transparenter gestaltet.

- Partizipation jedes einzelnen, wie beispielsweise an Feedbackrunden oder
beim Hochladen von Dokumenten, ist fiir andere sichtbar. Wer sich wo
eingebracht hat, wird automatisch dokumentiert. Dies ist durch die Proto-
kollierungs- und Auswertungsfunktionen von Google Apps gegeben.

- Den Mitarbeitern ist die Angst genommen, etwas falsch zu machen. Dies
ermoglicht Google Apps, da jeder Zeit alte Versionen wiederhergestellt
werden konnen.

- Schranken zwischen eigenem Unternehmen, Lieferanten und Kunden sind
durchldssiger. Durch Google Apps ist es einfacher, Dritte in Prozesse mit
einzubeziehen.

- Fur die Einfihrung der Werkzeuge wird auf Messzahlen verzichtet. Saia
will einfach das Richtige aus den Erfahrungen mit dem japanischen Lean
heraus umsetzen. Die Werkzeuge dienen nur als Mittel zum Zweck, um
dieses Ziel zu erreichen.

1.1.3 Vorgehensweise bei der Softwareeinfihrung und
Betrieb

Bei der Nutzung der Websoftware wurde das Lean Prinzip aus der Produktion
umgesetzt. So wurde mit einer Moonshine-Phase gestartet. Der Begriff ,,Moonshi-
ne‘ stammt aus der Lean-Philosophie und bedeutet, dass beispielsweise neue Pro-
zesse grundsétzlich tber standardisierte Reifestufen entwickelt werden. Schlissel-
anwender sind dabei genauso Entwickler wie Tester. Jeder Mitarbeiter kann sich
kreativ in der Gestaltung seines Arbeitsumfeldes und damit Arbeitsbedingungen
pro aktiv einbringen konnen. Erst nach mehreren Monaten Moonshine-Phase
folgte die Pilotphase mit neuen Anwendern. Erst nach deren erfolgreichem Ab-
schluss beginnt dann die generelle Freigabe fiir alle Mitarbeiter. Der Einfiihrungs-
prozess wurde nicht als IT-Projekt verstanden, sondern als permanenter, selbsttra-
gender Verdnderungsprozess; dabei ist das Trial-and-Error-Vorgehen explizit
gewiinscht und nicht ein Zeichen schlechter Planung oder unféhiger Mitarbeiter,
geméss dem Leitspruch: Die Erkenntnis kommt beim Tun!



Der gesamte Innovations- und Entwicklungsprozess im Kontext der Nutzung von
Google Apps und Youtube wurde vom damaligen Geschéftsfiihrer initiiert und
propagiert. Da die Google Apps-Nutzung im gesamten Unternehmen genauso neu
und unerprobt war wie die Lean Methoden ausserhalb der Produktion, war auch
ein Vorbild gebendes Handeln der obersten Leitung unbedingt notwendig. Alles,
was Mitarbeiter lernen und dann auch umsetzen sollten, wurde zuerst vom Ge-
schéaftsfiihrer praktiziert.

2011 wurde von individuellen Konten auf Google Apps umgestellt; nun laufen alle
Konten iiber den Domainnamen ,,saia-burgess.com®. Google Sites und Google
(Web-)Drive sind die Schlusselanwendung. Rund 20% der Angestellten sind féhig,
mit Google Sites auch Lean Websites zu erstellen. 80 % sind nur Nutzer, die bei-
spielsweise lesen, downloaden oder die Kommentarfunktion anwenden. Die Nut-
zung von Google Drive auf der lokalen Festplatte ist erlaubt, wird aber nicht gefor-
dert. Moglichst wenige Dokumente sollten extern auf Servern lagern, die nicht
vom Unternehmen selbst kontrolliert werden. Auch die lokale Datenhaltung auf
PCs soll méglichst gering sein. Verbote und bindende Vorgaben hierzu gibt es
nicht.

Fur die Verwaltung der Google Apps-Konten und als Backup Support ist ein Con-
sulting-Unternehmen zusténdig. Stand Juli 2013 besall Saia 275 Google-Apps-
Lizenzen, von denen bereits 260 geldst waren. Ein Administrator ist Saia Mitarbei-
ter vor Ort. Aufgabe der Administratoren ist es u.a., neue Benutzer anzumelden
oder zu léschen sowie Produktsupport und Unterstiitzung beim direkten Einsatz
von Google Apps zu geben. Dafur braucht es in der Einfiihrung- und Innovations-
phase ungefahr eine halbe Arbeitskraft, spéter reichen 1 Tag pro Woche.

Bis heute gibt es noch keine bekannt Abbildung der Lean-Gebote aus dem Ferti-
gungsumfeld - die [Ohno 2013] Glaubensgrundsatze des Workplace Management
nennt - in die Welt der Angestellten. Bei Saia hat man sich deshalb auf die Kern-
ziele von Lean fokussiert, d.h. auf die systematische Eliminierung von Ver-
schwendung und das Vermeiden von Nutzlosem sowie auf den systematischen
Ausschluss von Fehlerquellen und Qualitdtsméangeln. Wie Lean-Prinzipien in den
heutigen Prozessen und Aufgabengebieten der Informations- und Wissensarbeiter
umgesetzt sind, behandeln die folgenden Unterabschnitte. Es werden verschiedene
Problemstellungen bzw. Ineffizienzen und ihre Verbesserung durch Google-Sites-
Anwendungen aufgefihrt.

Um die Arbeitspraktiken mit diesen fiir die Mitarbeiter neuen Web- und Internet-
anwendungen nachhaltig im gesamten Unternehmen zu verankern, wurden die mit
Google Apps und Youtube unterstitzten Prozesse im ISO 9001 zertifizierten Qua-
litittsmanagementsystem CNet von Saia Burgess Controls verbindlich fir alle
Mitarbeiter definiert. Dabei handelt es sich um wenige einfache Dinge wie zum
Beispiel die Initialisierung des Google Analytic Trackings fur alle mit Google
Sites erstellen Lean Websites oder der Realisierung und Verdffentlichung eines



schriftlichen Request for Comment Dokumentes (Feedback Einholung) fir jede
fach- bzw. abteilungsibergreifende Entscheidung ausserhalb der im Unternehmen
bestehenden Gremien.

1.1.4 Einsatzgebiete und Wirkungen von Google Apps for
Business

Wenn bei Saia-Burgess Controls von Google Apps gesprochen wird, ist zum gross-
ten Teil die Anwendung ,,Google Sites“ gemeint, mit der Websites erstellt werden
koénnen. Google Sites bietet verschiedene Mdglichkeiten, diese Arbeitsumgebun-
gen einfach und auf die Bedurfnisse zugeschnitten einzurichten, was man als Ana-
logie zum Creform-System in der Produktion sehen kann. Mitarbeiter kobnnen auf
Vorlagen zugreifen und missen nur noch den Inhalt anpassen. Ausserdem gibt es
die Mdglichkeit, komplett neue Seiten zu erstellen und von Beginn an ganz indivi-
duell auf die Bedurfnisse auszurichten. Google Sites dient zur Visualisierung, Ar-
chivierung und Aufzeichnung von Aktivitaten, Kommentarsammlung und zum
Filesharing. Use Cases bei Saia dafur sind z.B. offentliche Google Sites fir Kun-
denevents mit Prasentationen, Fotos und kurzen Videos, und analog interne fur die
jahrlichen Verkaufsmeetings. Die Grundwirkungen auf typische Prozesse im
Nicht-Fertigungsbereich werden im Folgenden stichpunktartig mit Problemstel-
lung, Losung und Effekt beschrieben und teilweise durch ein Beispiel mit der
Kurzbeschreibung eines Use Case ergénzt. Bei den Screenshots sind Namen oder
nicht 6ffentliche Inhalte mit einem grauen Balken unkenntlich gemacht.

Teilweise Ablésung von E-Mail

Problem: Bei E-Mails soll keine relevante Person im Verteiler vergessen werden.
Deshalb fallt der Verteiler in der Regel zu gross aus. E-Mails kommen damit bei
zu vielen Leuten an, welche die Mails dann meist auch noch zu einer unpassenden
Zeit bekommen. Diese Mails stellen dann eine Stérungen und Unterbrechung an-
derer wertschopfender Arbeit dar. Diese gerade laufende Wissens- und Informati-
onsarbeit wird weniger effizient und mit schlechterer Qualitat ausgefiihrt. Da emp-
fangene E-Mail Ublicherweise auch behandelt werden missen, wird noch mehr
Zeit unproduktiv genutzt.

Ldésung: Mit der Nutzung von Google Sites fur alle Bereiche und Projekte des
Unternehmens kdnnen E-Mail Verteiler klein gehalten werden, ohne die Gefahr zu
laufen, interessierte Beteiligte aussen vor zu lassen. Alle Informationen werden in
einer strukturierten Art und Weise dokumentiert und mit Google Search fir alle
Interessierten leicht auffindbar gemacht. Wer Informationen in Echtzeit braucht,
kann sich die entsprechenden Sites bzw. Seiten abonnieren, d.h. sich per Mail tber
Updates informieren lassen.



Beispielhafter Use Case Zentralseiten: Alle Gruppen bzw. Abteilungen haben
eigene Zentralseiten mit wichtigen Informationen, Terminen und Mitteilungen
sowie Dokumenten, wie etwa Protokolle. Die Business Unit ,,Controller und Inter-
faces“ verwendet Google Sites wie in Abb. 1 ersichtlich. Ebenso hat die Ver-
kaufsadministration eine solche Site; sie pflegt beispielsweise ihren Anwesen-
heitsplan in einer Google Drive Tabelle, welche dann auf der entsprechenden
Zentralseite verlinkt ist.

Abb. 1: Startseite einer Zentralseite

-
Zentralseite BU-CI soc
SAIA RURGFSS CONTROLS
Home Boards (Meetings) | Projekte | Kundebesuche etc. Links || Feedback

Dies ist die Zentralseite der BU-CI (Business Unit Contraller & Interfaces), Hier findet man alle wichtigen Informationen Q

runc um die Business Unit, wie belspielswelse Protokalle und Termine.
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Mittellungen

SBC Logo release on 25.07.2013 Sehr geehrte Kollegen, was lange

wihrt, wird endlich qut. &m 25 072013 geben wir den Startschuss mit dem G [T (e A (e M (DO

Effekt: Weniger E-Mails von Kollegen im Posteingang. E-Mails sind in Inhalt und
Umfang weniger schwer. Der “Publisher” von Informationen muss einmal fur alle
die Informationen strukturieren und archivieren. Die sendende Person wird ge-
zwungen, sich mehr Gedanken dber den Inhalt zu machen. Dies fuhrt zu mehr
Qualitat. Die Empfanger konnen Dank besserer Qualitdt mehr aufnehmen und die
Fehlkommunikation wird geringer. Ausserdem brauchen die Mitarbeiter nun we-
niger Zeit, um die Ablage ihrer E-Mails im Posteingang zu organisieren.



Neue Mitarbeiter einfihren und produktiv bekommen

Problem: Kommen neue Mitarbeiter in ein Projekt, eine Abteilung oder das Unter-
nehmen ganz allgemein, so starten sie ohne “historisches” Wissen, sie miissen sich
erst neu einrichten und einarbeiten. Sie haben eine leere E-Mail Inbox. Obwohl E-
Mail das klassische Instrument der Informationsverbreitung, Beteiligung und Fuh-
rung ist, selektiert niemand fur neue Mitarbeiter die wichtigen alten Mails aus der
Vergangenheit aus und stellt sie ihnen dann zur Verfligung. Stattdessen sitzen alte
Mitarbeiter tagelang mit den neuen zur Einarbeitung zusammen. In diesen Tagen
findet eine - dem Menschen nicht angepasste - mindliche Informationsiberflutung
statt. Das Meiste davon wird danach wieder vergessen, und einiges wird auch
falsch verstanden.

Ldsung: Die durchgdngige Nutzung von Google Sites bringt auch hier eine syste-
matische Verbesserung. Wenn ein Unternehmen seine Themen in vielen
Microwebsites organisiert, dann ist eine Grundstruktur schon gegeben. Alle rele-
vanten Informationen sind Uber die Website-Suchfunktion jederzeit auffindbar.
Entscheidungsprozesse sind Uber RFC (Requests for Comment) Sites dokumen-
tiert. Somit kann der neue Mitarbeiter Situationen und Entwicklungen auch alleine
nachvollziehen. Die Einarbeitung durch Kollegen reduziert sich auf das Beantwor-
ten von Fragen.

Effekt: Weniger Zeitbelastung fiir den bestehenden Mitarbeiterstamm. Weniger
Entscheidungsfehler durch Wissensliicken. Ein neuer Mitarbeiter ist schneller
entscheidungsféhig.

Know How und Erfahrungen nutzen

Problem: Nutzt ein Unternehmen sein kollektives Wissen und Erfahrung nicht
oder nicht gut, so nimmt die Wahrscheinlichkeit flr falsche oder drittklassige
Entscheidungen zu. Selbst im heutigen IT-Zeitalter ist das entscheidende und
wichtige Wissen immer noch weitestgehend in den Kopfen der Menschen; nur
durch Menschen wird Information zur Aktion. Werden engagierte Mitarbeiter
nicht in einen Entscheidungsprozess einbezogen, so flihrt dies zu Demotivation.
Wer aussen vor gelassen wird, ist spater oft ein verdeckter Opponent, statt ein
offener Forderer einer Sache (z.B. in Projekten oder bei Produkten). Wie stellt man
also systematisch sicher, dass zu einem gegebenen Zeitpunkt alle verfugbaren,
freien Know-How- bzw. Wissenstréger einbezogen werden?

Lésung: Man macht es jedem, der Entscheidungen herbeifiihrt und verantwortet,
sehr einfach und komfortabel, die Wissenden und Know-How-Tréger zu involvie-
ren. Ausserdem gibt man diesen Zielpersonen auch ein fir alle sichtbares Feed-
back zu ihrem Engagement oder einen bleibenden Beleg des Nicht-Engagements.



Dazu gibt es den im I1SO 9001 zertifizierten C-Net beschriebenen generischen
Request-for-Comment (RFC)-Prozess. Durch vorgefertigte RFC Templates basie-
rend auf Google Sites wird der RFC-Prozess vereinfacht, fir alle transparent und
fiir immer dokumentiert. Uber Google Drive steht auch Google Forms als einfa-
ches und effektives Umfragewerkzeug fiir alle Wissens- und Informationsarbeiter
zu Verfligung.

Ergebnis: Zeitunkritische Entscheide werden nicht mehr ohne eine Konsultierung
des verflgbaren, kollektiven Firmenwissens gefallt. Die Qualitat der Entscheidung
steigt und die Motivation der involvierten Belegschaft ist grésser.

Einbindung externer Partner in die eigene Wertschépfung

Problem: Die enge Integration anderer Wertschopfungspartner in die eigenen Ab-
laufe erhoht die Gesamteffizienz. Sie fulhrt zu besseren Ergebnissen und damit zu
mehr Effektivitat. Dies ist bei Entwicklung und Vertrieb besonders wichtig. Lau-
fen die Geschéftsprozesse nun wohlgeschiitzt und sehr sicher im firmeneigenen IT
System, so ist die Einbindung in die Wissens- und Informationsarbeit sehr schwie-
rig. Es braucht Personalaufwand, um die IT-Llcke vom eigenen Unternehmen
zum Umfeld zu schliessen. Eine wirkliche Integration wird so nie effizient und
effektiv moglich.

Ldsung: Mit Google Apps ist dieses Problem weitestgehend und einfach geldst.
Jeder externen Person kann sehr selektiv, gut kontrolliert und jederzeit nachvoll-
ziehbar die Moglichkeit zur Mitwirkung und Zugang gegeben werden. Mit Google
Analytics lassen sich sogar Schliisse ziehen, wie aktiv Externe bei internen The-
men und Projekten sind.

Beispielhafter Use Case Systemkatalog: Der Saia-Systemkatalog von 2012/2013
z.B. umfasst 252 Seiten. In diesem Katalog werden u.a. Systeme und Produkte
erklart und den Kunden Hilfestellung fiir den Einsatz der SBC-Produkte gegeben.
Zur Erstellung des Kataloges wurde der Input vom Produkt Management, der
Entwicklungsleitung sowie der Technische Dokumentation bendtigt. Ausserdem
war auch das Feedback von den Verkaufern bzw. Verkaufsorganisationen und dem
Support fur die Qualitat des Systemkataloges essentiell. Fur dieses Grossprojekt
wurde Google Sites als Arbeitsplattform genutzt. Nicht nur der Status der Kapitel
wurde visualisiert, sondern auch Entscheidungen dort verdffentlicht. Diese waren
so fiir alle Beteiligten zu jedem Zeitpunkt ersichtlich. Auf einer weiteren Untersei-
te wurde schriftlich festgehalten, welche Personen welche Kapitel Korrektur lesen
missen und wie weit sie damit sind. Jeder Saia Burgess Controls Mitarbeiter hatte
die Mdglichkeit, Uber die Kommentarfunktion zu allen Themen die eigene Mei-
nung einzubringen und bei Bedarf auch mit Hilfe der Antwortfunktion Stellung zu
nehmen. Die aktivsten Kommentatoren wurden auf dem internationalen Ver-
kaufsmeeting lobend erwahnt und ihnen wurde zum Dank eine kleine Aufmerk-



samkeit Uberreicht. Nachdem der interne Entstehungsprozess des Systemkatalogs
abgeschlossen war, wurden die einzelnen Kapitel auf der Firmen-Webseite verof-
fentlicht und das Feedback der Kunden eingeholt. Hierzu hat man in die Website
ein Google Formular eingebaut, in dem die Kunden - ohne sich registrieren zu
missen - ihr Feedback eingeben konnten.

Ergebnis: Bei Entwicklung, Support und Vertrieb kommt es zur Teambildung tiber
die Grenzen des eigenen Unternehmens hinweg.

Produziertes nutzen

Problem: Die grossten Verschwendungen bleiben bisher unerkannt bzw. unbe-
nannt, weil es einfach kein Messsystem fir sie gibt. Es werden Aktionen gestartet
und Inhalte firmenintern bereitgestellt. Deren Nutzung ist meist rein subjektiv.

Loésung: Bei Saia ist auch fir die meisten internen Google Sites Google Analytics
vorgeschrieben. Die Plattformen Youtube und Slideshare bringen schon eine gute
Analytics-Funktion mit. Damit ist es nun mdglich zu sehen, wo es Partizipation
und Resonanz gibt und wo nicht, wer mit seinen Inhalten andere anspricht und wer
nicht.

Ergebnis: Systematische Riickmeldungen zur Nutzungsintensitat (zeitnah, fortlau-
fend, selbstdokumentierend) vermeiden Wissen- und Informationsarbeit ohne
nachfolgende Realisierung des Wertpotentials.

1.1.5 Investitionen und realisierter Nutzen

Es waren keine Kapitalinvestitionen (CAPEX) notig. Die laufenden Kosten sind
mit 40 Euro pro User und Jahr gering. Der externe Google Apps Support betrug
maximal 20.000 KCHF pa. und liegt inzwischen unter 10.000 CHF. Intern ist eine
20% Stelle mit Googe Apps Support beschaftigt. Die in Firmenpublikationen®
beschriebenen Verbesserungen der Geschaftskennwerte wurden durch die Nutzung
der Google Apps for Business sehr unterstitzt. Die Einfiihrung dieser Web- und
Internettechnologien hat einen ‘“kulturellen” Entwicklungsschub des gesamten
Unternehmens ausgeldst. Durch seinen guten Ruf hat das Unternehmen keine
wesentlichen Probleme, qualifiziertes und begehrtes Fachpersonal zu gewinnen.
Die Rentabilitat wurde auf Grund der geringen Kosten und Risiken nie von der
Geschéftsleitung in Frage gestellt.

* Siehe: Controls News 13: http://www.sbc-support.ch/cn/cn13/26-
371 DE13 ControlsNews2012.pdf



Siehe:%20Controls%20News%2013

1.1.6 Erfolgsfaktoren und Lessons Learned

Es gab keine interne IT und keine wesentlichen Bedenkentrager, welche die Nut-
zung von Google Apps von Anfang an gebremst hatten. Der Geschéaftsfihrer hatte
das volle Vertrauen und freie Hand von dem damaligen Eigentiimer Johnson
Electric. Er ging konsequent mit eigenem Beispiel in der Anwendung von Google
Apps voran. Er war sowohl Selbstanwender als auch implizit Projektleiter. Diese
Konstellation reduzierte automatisch das Innovationstempo auf ein den Mitarbei-
tern angenehmes Niveau. Es wurden positive Effekte in einem Teilbereich fur alle
erkennbar, bevor die Ausbreitung in den ndchsten Bereich angegangen wurde.

Google Funktionen sind eigentlich alle ohne spezielle Schulung nutzbar; das for-
dert die individuelle Lernkurve. Es ist sehr wichtig fur die Nutzerakzeptanz, dass
die Google Apps in derselben Funktionalitit auch kostenlos flir Privatpersonen zur
Verfligung stehen. Wer Google Apps beruflich lernt, hat auch etwas fir sein Pri-
vatleben. Es ist somit keine rein firmenspezifische Sache.

Auf Grund der hohen Innovationsrate von Google Apps ist es jedoch ratsam, etwas
mehr Aufmerksamkeit auf die Google-Welt zu richten. ldealerweise sollte ein
Team aus drei Personen eine Google-Apps-Kernteam bilden: ein Superuser, eine
IT erfahrene Person sowie ein Geschaftsleitungsmitglied.

Die nachhaltige Verankerung in die Unternehmenspraxis ist durch eine Dokumen-
tation der Google-Apps-Anwendung im QM-System gesichert. Interne und externe
Auditoren priifen nicht nur die Prozesse, sondern implizit auch immer die mit den
Prozessen verbundenen Methoden. Da bei Saia viele davon auf Google Apps for
Business basieren, wird der ISO Audit auch zu einem Audit von Web-
Anwendungen im Unternehmen.

Ausbauplane und Fazit

Fir das Jahr 2013 war die Einfuhrung und Nutzung von Google Plus vorgesehen.
Damit lieRe sich Lean im Overhead-Bereich noch besser umsetzen. Bei der Uber-
nahme von Saia-Burgess Controls AG durch Honeywell haben sich die Prioritaten
und Rahmenbedingungen aber so verschoben, dass Stand Ende Jahr 2013 keine
weiteren Fortschritte mit Google Software Services angegangen wurden und auch
keine in Planung sind. Die Anwendung lauft im Moment einfach weiter.

Das Fallbeispiel, in dem vor allem der Dienst Google Sites zur Anwendung kommt
und fur die Darstellung der Saia-Arbeitspraktiken ausgewahlt wurde, zeigt qualita-
tive Nutzeffekte, aber inshesondere auch wie sich die Produktivitat der Informa-
tions- und Wissensarbeiter steigert. Das liegt an der Umsetzung des japanischen
Kaizen-Management-Prinzips "Muda”, was sinngemdss heisst, Unnétiges und
damit Verschwendung wegzulassen. Der in vielen Organisationen tatenlos hinge-



nommene Missbrauch von E-Mail als zentraler Werkplatz der Informations- und
Wissensarbeiter ist voll von "Muda". Das mégen zwar nur minutenkurze unnétige
und umstandliche Arbeitsgénge sein, aber in der Summe der Haufigkeit und be-
troffenen Mitarbeitenden addieren sich die Produktivitatsverluste auf ergebnisrele-
vante Grossenordnungen. Wenn man wie hier am Fallbeispiel beschrieben notwen-
dige Informationen und Wissen aus der E-Mail-Kommunikation herauslést und sie
in Web-Sites dokumentiert und kontinuierlich aktualisiert, so dass sie fur alle
sichtbar und selektiv abonniert werden, ist schon viel gewonnen. Die Nutzeffekte
dieser Art von Arbeitsorganisation beschrieb bereits zu den Anfangen von Web-2.0
in Unternehmen der CEO der Synaxon AG, Frank Rébers, der sein Unternehmen
friih nach diesen Prinzipien umorganisiert hat®. Er driickte das u.a. so aus: "Unser
Intranet ist ein Wiki". Auch er wies auf die Selbstregulierungsmechanismen hin.
Wenn man Unnotiges weglasst und Barrieren fir die Mitarbeit aus dem Weg
raumt, multiplizieren sich Produktivitatssteigerungen, wie in einem Engelskreis.
Lean Management nach der Kaizen-Denkhaltung lasst sich auch ausserhalb des
Fertigungsbereichs anwenden, wenn man Arbeitsprozesse der "White Collar Wor-
ker" mit webbasierten Anwendungen in 2.0-Kultur gestaltet. Mit den hier vorge-
stellten Unternehmensanwendungen ist das Potentzial noch lange nicht ausge-
schopft. In der Fertigung ist Kaizen ein kontinuierlicher Verbesserungsprozess, in
dem die Mitarbeitenden selbst entscheidenden Anteil an der Gestaltungsverantwor-
tung haben, und genau so sollte es im Overhead-Bereich gelebt werden.

> Vgl. die Interviewserie auf
http://www.business20experts.iwi.unisg.ch/category/casefriday/synaxon-
casefriday/
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