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Vorwort

Eine wunderbare Harmonie entsteht, wenn wir das verbinden, was scheinbar nicht
miteinander in Beziehung steht.
Heraklit, griechischer Philosoph

Ein Intranet ist so komplex wie heutige Unternehmen: Es ist der Ausgangspunkt
fur viele andere IT-Plattformen, ein zentrales Instrument fiir die interne Kommu-
nikation, ein wichtiges Werkzeug zur Unterstiitzung von Change- und Wissens-
management sowie einer lebendigen Feedbackkultur in einer Welt, die sich immer
schneller verdndert. Verschiedenste Bediirfnisse und Anspriiche prallen hier auf-
einander. Trotzdem erhélt es von den Kommunikations- und Personalabteilungen
teilweise wenig Aufmerksamkeit und wird in der Reihenfolge der Wichtigkeit re-
lativ weit hinten angesiedelt, weil die Kommunikation nur intern stattfindet. Zu-
dem werden die Informationsbereitstellung und die Schaffung von Transparenz in
vielen Unternehmen nicht als integrierter Vorgang verstanden, sondern als etwas,
was man am Ende eines Projekts dann auch noch erledigen muss.

Das vorliegende Buch zeigt deshalb nicht nur die Wichtigkeit von Intranet heu-
te und in Zukunft auf. Es gibt auch einen Uberblick dariiber, wie Intranets heute ge-
nutzt werden und in welche Richtung die Entwicklung geht. Zudem erklért dieses
Buch Begriffe und die wichtigsten Fragestellungen und Herausforderungen, um
Kommunikations- und Personalfachleute in einer oft von unklaren Schlagwortern
geprigten Thematik fit fiir die Diskussionen mit fachlichen und technischen Ge-
sprachspartnern zu machen. Die dem Buch zugrunde liegende Umfrage sowie die
praktischen Beispiele stammen zwar von Unternehmen und Organisationen in der
Schweiz, die Aussagen zu den mit Intranets verbundenen organisatorischen und
kulturellen Fragen sind jedoch universell. Auch die Tipps zur Vorgehensweise las-
sen sich auf jedes andere Land anwenden.



VI Vorwort

> Wenn Sie dieses Buch gelesen haben, kdnnen Sie auf Augenhéhe mit
Ihren Spezialisten wie Webdesignern, Projektleitern und IT-Fachleuten
diskutieren. Dies schafft ein neues gegenseitiges Verstandnis und kann
entscheidend fiir den Erfolg eines Projektes sein.

Wir konzentrieren uns auf die ,,zeitlosen* Herausforderungen von modernen In-
tranets. Technische Losungen und Details bleiben weitgehend aullen vor, da ihre
,Halbwertzeiten* (also die Dauer, bis eine entsprechende Information wieder ver-
altet ist) sehr kurz sind.

Die Fallbeispiele stammen von Unternehmen und Organisationen, die allesamt
an einer Umfrage von Perikom (siehe Abschn. 8.2), dem Schweizer Fachverein fiir
Personalmanagement und interne Kommunikation, teilgenommen haben.

Ein umfangreiches Glossar finden Sie auf der Website zum Buch unter www.
intranet-leitfaden.ch.

Dieses Buch war nur mit der tatkriaftigen Unterstiitzung und dem Vertrauen von
folgenden Personen und Organisationen moglich:

* Frau Nina Aemisegger, Bundesamt fiir Meteorologie und Klimatologie (Me-
teoSchweiz)

» Herrn Bjorn Boller, Schweizerische Mobiliar Versicherungsgesellschaft AG

* Herrn Gregor Faust, local.ch

* Frau Manu Heim und Herrn Pascal Reist, Ziircher Hochschule fiir Angewandte
Wissenschaften (ZHAW)

e Frau Clarissa Haller, Credit Suisse

* Herrn Patrick Hartwagner, Bundesamt fiir Umwelt

* Herrn Reto Hiigli

e Frau Sandra Kathriner, OBT AG

* Herrn Martin Liithi

e Frau Daniela Luzanin und Herrn Patrick Naumann, ABB

e Herrn Thomas Maeder, Swisscom AG

e Herrn Jan Miihlethaler, Suva

* Frau Cornelia Richter, Amt fiir Wirtschaft und Arbeit des Kantons Basel-Stadt

* Frau Annette Seiffert und Frau Melanie Koller, tpc switzerland ag

» Frau Angelika Seiler und Frau Sabine Bamert, Netcetera

* Herrn Stefan Siebenhaar, Caritas Schweiz

* Herrn Daniel von Arx und Herrn Roger Miiller, Luzerner Kantonalbank AG

* Frau Yvonne von Kauffungen, Finanzverwaltung des Kantons Bern

e Frau Daniela Weilenmann, Priora
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Intranets verstehen

Wir verbringen 90 % unserer Zeit damit, Probleme

zu beheben, und 10 % mit dem Schaffen von neuen
Ansdtzen. Dieses Verhdltnis miissen wir umkehren: 10%
fiir Problembehebung und 90 % fiir das Kreieren von
Lésungsansdtzen, durch welche die heute bestehenden
Probleme irrelevant werden.

Leandro Herrero, Psychiater, Organisationsarchitekt und
CEO Chalfont Project Ltd. (Herrero 2014)

Intranets sind etwas ganz Besonderes! Diese Aussage entspringt nicht unserer —
zwar unleugbar vorhandenen — Affektion zu diesem Instrument, sondern dem Um-
stand, dass Intranets in der Unternehmenslandschaft in der Tat ein Novum sind und
eine Sonderstellung einnehmen. Und das gleich in mehrfacher Hinsicht.

Lassen wir diese Besonderheiten unberticksichtigt, werden die Erfolgsaussich-
ten von vorneherein stark eingeschrénkt.

1.1 Anspruchsvolle Kunden

Die erste Besonderheit: Das Intranet ist ein Arbeitsinstrument, dessen Erwartungen
hauptséchlich durch die private Nutzung der gleichen Technologie geprigt wer-
den. Der simple Umstand, dass ein Intranet in einem Web-Browser lduft — also der
gleichen ,,Anwendung® wie auch jede Internet-Seite — fithrt zu der in der Vergan-
genheit vollig unbekannten Situation, dass Mitarbeitende einen Vergleich, einen
Benchmark, fiir ein durch ihren Arbeitgeber bereitgestelltes Arbeitsmittel haben.

© Springer Fachmedien Wiesbaden 2015 1
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2 1 Intranets verstehen

Welcher Mitarbeitende hat schon ein Materialwirtschaftssystem oder eine profes-
sionelle Buchhaltungssoftware zu Hause und wiirde auf dieser Basis den Vergleich
zwischen dem eigenen System und dem seines Arbeitgebers ziehen (der dann auch
noch zu Ungunsten des Arbeitgebers ausfallen wiirde)? Bei Intranet und Internet
besteht jedoch genau diese Situation.

Wohlgemerkt, es geht hier nicht um die Technologie per se, sondern vielmehr
um das Benutzererlebnis mit diesen Technologien. Dadurch werden Erwartungs-
haltungen geformt, es wird eine unausgesprochene Messlatte dafiir generiert, was
gut und was nicht gut ist, und auch eine Vorstellung des ,,so schwer kann das doch
nicht sein® erzeugt.

So miissen sich die Intranet-News nicht nur mit den Angeboten von professi-
onellen Nachrichtenportalen messen lassen — dass der Vergleich kaum fair sein
kann, tut dabei nichts zur Sache. Auch die Einfachheit und Vielfalt in allen anderen
Anwendungsbereichen schiebt die Messlatte unaufhaltsam weiter nach oben. Wer
privat ein kleines Projekt durchfiihrt und dazu mit anderen Menschen zusammen-
arbeiten will, findet eine groBe Auswahl sehr gut geeigneter, sofort verfiigbarer,
hdufig sogar kostenloser Angebote im Web, die eine Losung in meist hoher Qua-
litdt bieten. Im Unternehmen hingegen dauert es schnell mal ein Jahr, bis entspre-
chende ,,Neuerungen® bereitgestellt werden konnen, die dann vielfach auch noch
hinsichtlich Benutzerfreundlichkeit und Bedarfsabdeckung zu wiinschen {ibrig
lassen.

Eine ausweglose Situation? Nein — aber eine, die neue Prioritdten und bessere
Ansitze erfordert, um alleine der unaufhérlich steigenden Anspruchshaltung ge-
recht werden zu konnen. Kapitulieren Sie nicht vor diesen Anspriichen, sie sind nur
auf den ersten Blick Thr ,,Feind“. In Wirklichkeit sind die durch die unglaublichen
Moglichkeiten des Webs geformten Anspriiche nichts anderes als die Reflexion
der Potenziale, die auch Ihr Unternehmen mithilfe des Intranets noch ausschopfen
kann.

1.2 Was ist das Intranet iiberhaupt?

Besonderheit Nummer zwei: Systeme, Losungen, Kanile, Arbeitsmittel (vom
Hammer bis zur hochautomatisierten Fertigungsstrafie) haben — quasi per Defi-
nition — einen aufgrund ihrer jeweiligen Eigenschaften festgelegten Anwendungs-
zweck. Die Lagerverwaltungssoftware dient der Verwaltung des Lagers, der Ham-
mer nicht dem Befestigen von Schrauben und das Mitarbeitermagazin der Informa-
tionsvermittlung und nicht dem personlichen Wissensaustausch.
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Nicht so das Intranet. In Analogie zum Internet sind seine Anwendungsgebiete
grundsitzlich grenzenlos. Sie miissen also folglich erst definiert werden. Wie? Na-
tiirlich auf Grundlage und in Ubereinstimmung mit den jeweiligen Anforderungen
eines Unternehmens.

Genau hier liegt jedoch das Problem: Diese alles entscheidende Definition ist
bislang in den meisten Unternehmen nicht oder nur bruchstiickhaft erfolgt. Das
Alleinstellungsmerkmal des Intranets — ein Alleskdnner zu sein — wurde quasi ei-
ner Kastration unterzogen und das Intranet in der Mehrzahl der Unternehmen auf
einige wenige Anwendungszwecke begrenzt (in der Regel News, Informations-
bereitstellung, Telefonbuch, einfache administrative Prozesse). Der Vorteil wurde
damit zum Nachteil verkehrt.

Stellen Sie sich vor, dass das Internet nur aus Nachrichtenportalen (Online-
Zeitungen), Informationsbibliotheken (wie zum Beispiel Wikipedia) und simplen
Administrationsanwendungen (wie etwa dem Abruf der aktuellen Telefonkosten)
bestehen wiirde. Alles andere gibe es schlicht und ergreifend nicht. Kein Face-
book, kein Twitter, keine Online-Auktionen, keine Shopping-Sites, keine Ver-
gleichsportale, keine Communities, keine Reisebuchungsmaschine, kein Online-
Banking, kein Zugfahrplan, kein Online-Aktivismus, keine E-Books etc.

Hitte das Internet in dieser Form den gleichen fulminanten, globalen Siegeszug
angetreten? Die Frage ist natiirlich rhetorisch — selbstverstdndlich wére das nicht
passiert. Die Welt, in der wir heute leben, wire definitiv nicht die gleiche.

Wenn Sie diese Analogie auf IThr Unternechmen anwenden, dann erahnen Sie
vielleicht, welches bis dato ungenutzte Potenzial noch in Threm Intranet schlum-
mert.

1.3 Probleme und Potenziale erkennen

Diese beiden Alleinstellungsmerkmale des Intranets sind nicht einfach wissens-
werte Nettigkeiten (und dann schnell weiter mit dem Tagesgeschéft). Sie sind von
wahrhaft fundamentaler Bedeutung. Wer als Kommunikationsverantwortlicher
weiterhin vor allem dariiber nachdenkt, wie er seine News im Intranet noch besser
an den Mitarbeiter oder die Mitarbeiterin bringen kann oder wer als HR-Manager
einfach noch ein paar weitere personalrelevante Informationen und Self-Services
im Intranet anbieten will, betrachtet nach wir vor nur die sprichwortliche Spitze
des Eisbergs. Wo aber liegen die eigentlichen, viel groeren Moglichkeiten? Sicher
ahnen Sie die Antwort auf diese Frage bereits.
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1.4 Houston, do we have a problem?

So unglaublich es klingen mag: Es ist nicht ungewdhnlich, dass Unternehmen
selbst gravierende Probleme nicht wahrnehmen, wenn kein Bezugsrahmen zur Er-
kennung und Beurteilung eines entsprechenden Problembereichs existiert. Um ein
Beispiel dafiir zu nennen: Wenn es keine Vergleichszahlen fiir branchentibliche
Fluktuationsraten gibe, woher wiisste IThr Unternehmen dann, ob eine Mitarbeiter-
fluktuation von zehn Prozent gut oder schlecht ist?

Von diesem Umstand eines fehlenden Bezugsrahmens sind auch Intranets be-
troffen. Wie kann man denn beurteilen, ob das eigene Intranet nun gut oder schlecht
ist? Etwa am modernen Aussehen der Oberflache? Oder aufgrund des Votums des
Intranet-Verantwortlichen, der extra eine teure internationale Intranet-Konferenz
im Ausland besucht hat und nach der Riickkehr meinte ,,so viel besser sind die
anderen irgendwie auch nicht“? Oder doch eher am Ausmal} der im Unternechmen
bestehenden Probleme, fiir die das Intranet aufgrund seiner Eigenschaft als univer-
selles Arbeitsmittel eine Verbesserung bieten konnte?

Der Skeptiker mag einwerfen, dass hier doch Apfel mit Birnen verglichen wer-
den. Ein sehr guter Punkt! Denn genau darum geht es: Die meisten bisherigen Int-
ranets haben das breite Spektrum der Friichte auf eine einzige reduziert, beispiels-
weise den Apfel. Kein Wunder, dass diese monotone Kost den Mitarbeitenden
schnell langweilig wird. Wir brauchen also die Ausweitung auf Birnen, Bananen,
Mangos und alle anderen essbaren Dinge, die in Hiille und Fiille vorhanden sind.
Und nicht einfach nur mehr oder schonere Apfel.

Wir haben es mit zwei Klassen von Problemen zu tun:

1. Probleme des Intranets selbst — also die Aspekte, die im heutigen Intranet eines
Unternehmens in seinen heutigen Anwendungsgebieten nicht gut geldst sind
2. Probleme des Unternehmens, fiir die ein Intranet eine Losung bieten konnte.

Das Gleiche gilt fiir Potenziale, denn die digitalen Technologien und soziale Ansét-
ze (wie in den Social Media) bieten nicht nur Losungen fiir bestehende Probleme,
sondern ermdglichen auch neue, bisher nicht mogliche oder auch nur bisher nicht
bekannte Anwendungen, Vorgehensweisen, Chancen etc.

1.5 Status quo: Drei Monate lang suchen - jedes Jahr

Informationsflut, tiberquellende E-Mail-Postfacher, irrelevante Nachrichten auf ei-
ner kaum noch iiberschaubaren Anzahl von Kanélen — den tiglichen Wahnsinn des
Informationszeitalters kennen wir alle. Finf Minuten hier, drei Minuten dort, da
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noch eine erfolglose Suche, doch wieder Frau Miiller angerufen, die nach einigen
Telefonaten ihrerseits dann die richtige Antwort in Erfahrung gebracht hat, schnell
noch Facebook gepriift, zehn Newsletter in den ,,Lesen!“-Ordner verschoben ...

Irgendwie kommen wir mit all dem zurecht, jeder hat sich seine eigene Stra-
tegie zum Umgang mit diesen Dingen zurechtgelegt. Es muss ja auch gehen, alle
anderen sind ja auch betroffen und schaffen es ebenfalls, irgendwie.

Hier sollten wir einhalten und folgende Uberlegung anstellen: Wenn es alle be-
trifft, was bedeutet das dann gesamthaft fiir unser Unternehmen? Oder gar volks-
wirtschaftlich?

> Fragen, die bislang in der Praxis noch selten gestellt werden, auf die es
aber umfassende und sehr gut belegte Antworten gibt. Fiir die Ratio-
nalisten unter den Lesern, die einfach zu merkende Prozentzahlen
mogen: Durch Ineffizienzen in allen Belangen des Umgangs mit der
fir Unternehmen lebenswichtigen Ressource Information entstehen
heute Produktivitatsverluste von mindestens 25 Prozent. Oder, um
es etwas greifbarer zu machen: Sie und alle anderen Mitarbeitenden
Ihres Unternehmens (oder genauer: die durchschnittlich 60 %, die Gber-
wiegend wissensintensive Tatigkeiten ausfiihren) verbringen jedes Jahr
den Zeitraum vom 1. Januar bis zum 31. Marz mit nichts anderem als
nicht-wertschopfenden Tatigkeiten rund um die Information, wie zum
Beispiel dem Suchen, Ablegen oder Erstellen von bereits existierenden
Informationen, herumfragen etc.

Wiirden wir tatsdchlich drei Monate pro Jahr am Stiick mit Suche & Co. verbrin-
gen, wire das Management [hres Unternehmens lédngst auf die Barrikaden gegan-
gen und hitte alles (!) dafiir getan, diesen Zustand radikal zu verandern. Aber fiinf
Minuten suchen hier und 15 Minuten Doppelarbeit da — sie sind unsichtbar und
ihre negativen Auswirkungen bleiben unerkannt.

Da sind sie aber natiirlich trotzdem. Insofern ist folgender Hinweis hoffentlich
iiberfliissig: Der Schaden, der Threm Unternehmen (und jedem anderen Unterneh-
men, unserer Volkswirtschaft etc.) im rein hypothetischen Fall einer Suche von
drei Monaten am Stiick entsteht, ist der gleiche wie bei der in der Praxis anzutref-
fenden Gleichverteilung iiber das Jahr hinweg.

Sie sollten uns diese 25 % Produktivitdtsverluste allerdings nicht einfach glau-
ben. Den Quellen, die Sie etwa im Whitepaper ,,The Digital Workplace — Redefi-
ning Productivity in the Information Age“ (Infocentric Research 2011, S. 18 ff.)
finden, hingegen schon. Oder Sie untersuchen das mit geeigneten Mitteln in Threm
eigenen Unternehmen. Der Fall, dass ein Unternehmen deutlich besser abschneidet
als diese 25 %, ist selten.



