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Die Defizite der E-Mail Kommunikation sollten eliminiert wer  -
den und damit die Dialogbereitschaft auch in der wachsen-
den Organisation noch verstärkt werden:
• Empfängerkreis: Alle Fragen, Beiträge und News werden

nicht mehr gepushed, also ungefragt versendet, sondern
via Mail oder RSS Feed (ähnlich einem Nachrichtenticker)
abonniert. Somit kann sich der Empfängerkreis ändern,
oh ne dass der Absender darüber informiert sein muss.

• Relevante Community: Für jedes Schwerpunktthema gibt
es einen Channel, so dass die Fragen, Beiträge und News
thematisch sortiert sind. Die Themenblogs definieren
durch die Abonnierfunktion gleichzeitig auch den Emp fän -
ger kreis.

• Transparenz des Dialogs: Antworten sind als Kommentare
zum Blogpost (dem Eintrag im Blog) zentral einsehbar und
zeigen die Entwicklung des Gesamtdialogs. Ein E-Mail ba -
sier ter Dialog stellt nicht sicher, dass alle relevanten Per so -
nen die Antworten sehen können. 

• Archivierung des Dialogs: Durch die zentrale Verwaltung
al ler Blogposts und eine zentrale Volltextsuche bleiben alle
Beiträge und deren Kommentare auch nach langer Zeit
noch nachvollziehbar. 

Einführung und Verankerung durch 
kontinuierliche Moderation
Die Einführung des neuen Dialogmediums wurde mit Maß -
nah men begleitet, die vollständig auf den Umgang mit dem
neuen Prozess und Medium zielten. Die kulturellen und orga-
nisatorischen Voraussetzungen für den aktiven, schnellen und
unmittelbaren Know-how Transfer schienen in der ersten
Phase gegeben und wurden als stabil angenommen.
• Initialisierung: In einer Präsentation im monatlich stattfin-

denden Ländermeeting, an dem alle Mitarbeiter teilnehmen,
wurde der Multiblog vorgestellt und dabei insbesondere
die Vereinfachung im Know-how Transfer herausgestellt.

• Raodshow: In einer Präsentation der Initiatoren an allen
Standorten wurde die Funktionalität des Multiblogs und ein
paar Grundregeln im Umgang mit Kommentaren vorgestellt.

• Moderation: In der Einführungsphase erfolgte eine intensi-
ve Moderation durch den CTO, CEO und die Business Unit
Manager. Mails an alle wurden z.B. direkt vom CTO mit
dem Hinweis auf den Multiblog kommentiert.

• Verbreitung: In den Einführungstagen, die jeder neue Na -
mics Mitarbeiter durchläuft, wurde das neue Dia log me di um
ausführlich an Beispielen vorgestellt. 

Abbildung 2

Einstiegsseite Dialogmedium (Multiblog System)
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• Verbesserung: Die Einführung des Multiblogs wurde be -
wusst im Beta-Stadium vorgenommen, um die Opti mie rung
und die Feinabstimmung mit den Mitarbeitern zu sam men
vornehmen zu können. 

Im Zeitraum von Anfang 2006 bis Ende 2007 wurden in den
ca. 40 Blogs (Kategorien) insgesamt 5356 Blogposts verfasst.
In den letzten sechs Monaten des Jahres 2007 waren es allein
1487 Blogposts. Das waren täglich durchschnittlich zwölf. An -
fang 2008 hatten 75 Prozent aller Mitarbeiter in den letzten
sechs Monaten mindestens einen Blogpost oder einen Kom -
mentar geschrieben. 50 Prozent der Mitarbeiter schrieben 20
und mehr Blogposts oder Kommentare. Zu den Powerusern zäh-
len knapp 20 Prozent der aktiven Mitarbeiter, die jeweils mehr
als 100 Blogposts oder Kommentare veröffentlicht haben.

Phase 2: Know-how
Dokumentation mit Wikis

Durch die einfache Handhabung und die große Nutzung der
Multiblogs für den Know-how Transfer hat sich jedoch das
Do kumentationsverhalten der Mitarbeiter verändert. Vor der
Einführung des Multiblogs war die aktive Dokumentation des
E-Mail Dialogs in Datenbanken notwendig, um teamüber-
grei  fend Wissen zu teilen. Die Einfachheit des Multi blog sys -
tems und die nachhaltige Speicherung der Dialoge hat dazu

geführt, dass die Dokumentationen nicht mehr oder nur noch
unvollständig geführt wurden, so dass auch das «statischere»
Methoden-, Technologie- und Projektwissen ausschließlich in
den Blogposts dokumentiert wurden und die bisherigen
Quellen (Lotus Notes Datenbanken) versiegten.

Zur gleichen Zeit wurde für die Projektdokumentationen,
Konzeptionen und in der Zusammenarbeit mit den Kunden
sehr intensiv mit Wikis gearbeitet, die es verschiedenen Au to -
ren ermöglichen, gemeinschaftlich an Texten zu arbeiten. Wi -
kis haben sich sehr schnell als geeignetes Medium erwiesen,
die Dialogebene in Form von Kommentaren und die Do ku -
mentationsebene in Form von Wiki-Spaces miteinander zu
ver knüpfen. Die so genannten Wiki-Spaces ermöglichen die
inhaltliche oder benutzerrechtliche Trennung unterschiedli-
cher Projekte/Bereiche innerhalb des Wikis. 

Ziel der Phase 2 war der Aufbau eines personenzentrierten
Intranets, in dem der dialogbasierte Know-how Transfer im
Mit telpunkt steht, aber die zentralen Themen und Methoden
trotzdem kontinuierlich dokumentiert und weiterentwickelt
werden. Hierzu wurden das bestehende Intranet, das Mul ti -
blog system und die Lotus Notes Datenbanken in eine neue
Wiki-Plattform überführt. 

Das neue Intranetportal (know.namics) bietet drei gleichbe-
rechtigte Zugänge zu den Personen, Dokumentationen und
Dialogen:
• Informationsarchitektur: Der Nachteil der Blogs, dass die Posts

nur chronologisch abgelegt werden, konnte mit dem Wiki
und der hierarchischen Strukturierung eliminiert werden.

• Suche: Eine zentrale Suche über Inhalt, Kommunikation
und Personen ermöglicht, dass sowohl der Dialog als auch
die Dokumentationen der Ergebnisse durchsuchbar sind.

• Tags (Stichworte): Jeder Inhalt und jede Person kann von
den Nutzern mit Tags (Stichworten) versehen werden. Die
Stichworte dienen im Moment als alternativer Zugang in -
ner halb einzelner Spaces und als Navigationshilfe in der
Su che. Dabei werden Sie als Tag-Cloud (Stichwort-Wolke)
dargestellt zur Visualisierung der wichtigsten Schlüs sel be -
grif fe nach deren Verwendungshäufigkeit.

Der CEO als Motor der Einführung
Das neue Intranet vereint Dialog, Dokumentation und Per so -
nen unter einem Dach und wurde als weitere Verstärkung des
dialogorientierten Know-how Transfers konzipiert. Deshalb wur -
de es mit vielen dialogorientierten Maßnahmen eingeführt:

Abbildung 3

Know-how Transfer im Multiblog der Namics AG

«Durch die Orientierung an den bestehen -
den Prozessen sollte eine hohe Akzep tanz
bei den Nutzern erreicht werden.»
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• Kontinuierliche Kommunikation der Ziele, Maßnahmen und
Stati des Projektes im bestehenden internen Multiblog.

• Integration aller Mitarbeiter in die Konzeption des neuen
In tra nets durch Brainstorm Sessions im bestehenden Dia -
log medium.

• Roadshow an allen Standorten zur Erklärung der Moti va ti on,
Veränderungen, Vorteile und Nachteile der neuen Lö sung.

• Schulungen an allen Standorten, um die Struktur und
Funk tionalität im Vergleich zu den bisherigen Mitteln auf-
zuzeigen.

• Screencasts, also kleine Filme, in denen der Umgang mit
den zentralen Funktionen auf dem Computerbildschirm
aufgezeigt wird.

• Einführungsdiskussionen mit Lob und Verbesserungs po ten-
zial wurden direkt im neuen Intranet geführt.

Ein wesentlicher Teil der Einführung war die Vorbildrolle des
CEOs, Jürg Stuker. Wenn die Personen und deren Kultur zum
Know-how Transfer das wichtigste Asset der Firma sind, dann

muss der CEO nicht nur Sponsor, sondern essentieller Teil des
Projektes sein. Der CEO war Project Owner und hat selbst re -
gel mäßig die Ziele im Intranet aufgezeigt und diskutiert, konzi -
pierte die Lösung mit, gehörte zum Umsetzungsteam, hat die
Schulungen persönlich durchgeführt, moderierte Screen casts
und diskutierte während der Einführungsphase das Er geb nis
im neuen Intranet (vgl. Abbildung 5).

Dialog dominiert die Dokumentation
Die enge Verknüpfung der Dialoge und der Dokumentation in
allen Bereichen des Intranets führte zu einem breiten Einsatz
der Dialoge. Ursprünglich war der Dialogmechanismus mit
dem Ziel des effizienteren Austausches von Faktenwissen ein-
geführt worden. Mittlerweile wird aber auch die Entwicklung
von Or ga nisations- und Methodenwissen darüber geführt. Im
nachfolgen den Beispiel (Abbildung 6) sieht man, wie die Prac-
tice Lea der die Entwicklung von neuen Standards direkt im
In tranet disku tie ren, um die Betroffenen der Standards zu Be -
tei ligten zu ma chen.

Abbildung 4

Integration von drei Systemen

Portal

Dokumentation Dialog



Trotz hoher Akzeptanz des neuen Intranets mit stark gestiege-
ner Zahl an Beiträgen und Kommentaren ist die gewünschte
Qualität der Dokumentation nur teilweise erzielt worden. Ei ni -
ge Themenbereiche sind trotz umfangreichem Wissen in der
Organisation noch unzureichend dokumentiert und werden
somit weiterhin nur über den Dialog vermittelt. Rückblickend
lassen sich folgende Gründe dafür vermuten:

• In der Konzeption wurde dem Zusammenspiel zwischen
chronologischem Dialog und strukturierter Dokumen ta ti on
zu wenig Bedeutung beigemessen, so dass die Überführung
eines Dialogs in eine Dokumentation immer noch ei ne ho -
he manuelle Hürde darstellt. 

• Die Bereitschaft und das Selbstverständnis, im Wiki-Do ku -
ment eines anderen Autors direkt zu editieren, sind immer
noch wenig verbreitet. Verbesserungsvorschläge zum
Inhalt werden weiterhin über Kommentare platziert, aber
nicht direkt in der Dokumentation angebracht.

• Es wurde unterschätzt dass bei einer sehr dezentralen Or -
ga nisation ein Mindestmaß an «Aufräumen» in der hierar-
chischen Inhaltsstruktur benötigt wird. Da schon im Inhalt
kaum direkte Anpassungen von den Nutzern vorgenom-
men werden, ist auch eine strukturelle Verbesserung von
einer dezentralen Organisation nicht zu erwarten.

Um der Dokumentation wieder die Bedeutung zu geben, die
sie vor der Einführung des Dialogmediums hatte, ist seit Kur -
zem die Dokumentation Teil der Mitarbeiterbewertung. Jeder,
der im Brainstorming eine Frage stellt, wird direkt aufgefor-
dert die Ergebnisse der Umfragen zu konsolidieren und am
ent sprechenden Ort zu dokumentieren. In den Mitar bei ter be -
wertungen, die im Rahmen von Mitarbeitergesprächen erfol-
gen, wird der Know-how Transfer im Intranet durch Dialog und
Dokumentation bewertet. Außerdem ist die Do kumen ta tion
nun Teil der Fachkarriere: Die Personalentwicklung der Mit -
arbeiter bei Namics wird aktiv geplant. Die Fachkarriere, die
ein Mitarbeiter über Senior- oder Principalprogramme stufen -
weise beschreiten kann, ist dabei sehr eng an den Know-how
Transfer geknüpft. Im Rahmen dieser Programme werden Zie le
für den Know-how Transfer definiert, deren Messung neuerdings

Abbildung 5

Einführungspost des CEO

Erfahrung | Schwerpunkt | Dialog schafft Wissen | Bernd Schopp

18 OrganisationsEntwicklung Nr. 4 |2009

Abbildung 6

Diskussion zur Methodenentwicklung mit 17 Kommentaren
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auch an die Dokumentation und Verbreitung von Metho den -
wis sen geknüpft wird. 

Über die Wirkung dieser organisatorischen Maßnahmen
lässt sich im Moment nur spekulieren, es zeigt sich allerdings
schon, dass die Mitarbeiter damit für die Problematik sensibi-
lisiert sind und die Lösung nun mit ihrer eigenen Karriere ver-
knüpft wurde. 

Ein zentrales Projektteam
Die Namics AG ist eine Professional Service Firm, deren Dienst-
leistungen fast ausschließlich als Projekte oder als Teil von
Projekten erbracht werden. Aus diesem Grund wurden beide
Einführungsphasen als eigenständige Projekte mit dem CEO
als Auftraggeber initiiert. Damit wurde sichergestellt, dass die
Ressourcen dediziert und ausschließlich für das Projekt zur
Verfügung stehen und eine vollständige Transparenz über die
eingesetzten Mittel herrscht. Das Team, das in der ersten Pha se
die Planung, Umsetzung und Einführung durchführte, be -
stand aus einem Interaction Designer, der das User Interface
konzipierte, einem Software Engineer, der die Anpassung der
Bloginfrastruktur durchführte, und dem CTO, der an der Idee,
dem Konzept und am Betriebskonzept beteiligt war. Ingesamt
hat das Team für die erste Version ca. zehn Tage in die Kon zep -
tion, ca. 20 Tage in die Umsetzung und ca. zehn Tage in die
Ein führungsmaßnahmen (Roadshow) gesteckt.

In der zweiten Phase war ein deutlich größeres Team betei-
ligt, weil neben dem Dialogmechanismus und der Doku men -
ta tion im Wiki auch eine Anbindung an das Adressbuch und
die Integration einer Google Suchinfrastruktur Bestandteil des
Projektes waren. Das Team umfasste einen Projektleiter, einen
Interaction Designer, drei Softwareentwickler und viele Mit ar -
beiter aus den Business Units, die die bestehenden Inhalte in
das Wiki übertrugen.

Kosten und Nutzen der Einführung
Während die erste Phase der Einführung primär einen In no va-
tionscharakter im Sinne eines Piloten hatte, wurde die zwei te
Phase als Plattformkonsolidierung initiiert. Die Kosten für die
erste Phase wurden deshalb bewusst gering gehalten, um nach
den ersten Erfahrungen eine umfassendere Beurteilung des
Nutzens des dialogorienteren Know-how Transfers vornehmen
zu können. In der zweiten Phase stand dann die Konso li die -
rung der Dialog- und Dokumentationsmedien im Mittelpunkt
der Kosten-Nutzen-Überlegung. Neben den Verbesse rungs po-
tenzialen, die sich aus dem verbesserten Know-how Transfer
ergeben, spielten auch technisch begründete Einspar po ten -
ziale eine Rolle:
• Verbesserte Koordination: Die Reduktion von Recherche-

Aufwänden durch die Vermeidung von Doppelrecherchen
ist eines der größten Einsparpotenziale. Mitarbeiter, die zu
einem Thema recherchieren, können sich zunächst ver ge -

wis sern, dass diese Recherche nicht schon von anderen
Mit arbeitern durchgeführt wurde.

• Verbesserte Kooperation: Ein weiteres Nutzenpotenzial ist
die Steigerung der Recherchequalität durch den Einbezug
aller Mitarbeiter in die Recherche bzw. die Erarbeitung
eines neuen Themas («Wisdom of the Crowd»).

• Verbesserte Kommunikation: Die Beschleunigung des
Know-how Transfers über die Gesamtfirma hinweg ermög-
licht das schnellere Antworten auf Kundenfragen. Durch
die unmittelbare und genauere Recherche können die Mit -
ar beiter schneller und gezielter auf sehr unterschiedliche
Kundenfragen reagieren.

• Kulturelle Stabilität: Mit dem Überschreiten eine gewissen
Unternehmensgröße und der zunehmenden Anonymität in
der Organisation wurde der unmittelbare Know-how Trans-
fer via «E-Mail an alle» als Teil der offenen Unter neh mens kul -
tur gefährdet. Durch ein effizienteres und personenzentier-
tes Dialogmedium konnte die Kultur des Know-how Trans -
fers mit dem Wachstum der Organisation Schritt halten.

• Forcierte Standardisierung: Die Vereinfachung der Do ku -
men tation und die Verbesserung der Suchmechanismen
för dert implizit die Standardisierung von Projektmetho den.
Durch die erhöhte Wiederverwendung von Methoden und
Techniken werden nicht nur die Projektkosten reduziert,
sondern auch die Qualität der Beratung gesteigert.

• Technische Konsolidierung: Die Zusammenführung der
Platt formen auf einer einheitlichen, Wiki-basierten In fra -
struk tur vereinfacht die Wartung und den Betrieb. Die Na -
mics AG muss damit nur noch das Betriebswissen und die
Ressourcen für den Betrieb einer einzigen Plattform si cher -
stellen und kann damit auch die technischen Betriebs auf -
wän de reduzieren.

Rückblickend bewertet der CEO die Einführung des dialogori-
entierten Intranets als wichtigen Meilenstein in Bezug auf das
strategische Ziel der interdisziplinären Zusammenarbeit:
«Der effiziente Zugang zu implizitem Wissens, das Sicht bar -
machen möglichst vieler Wissensträger und das Verstärken
des Kulturelementes, dass immer um die beste Lösung gerun-
gen werden muss und daher alle jeden öffentlich ergänzen
und korrigieren dürfen, ist ein strategischer Vorteil am Markt.
Die gemessene Reduktion an E-Mails um über 20 Prozent und
die Reduktion der Betriebskosten von vier integrierten Vor -
gän gersystemen sind im Vergleich dazu nett, aber nicht zen-
tral wichtig.»

«Nur wenn ein Werkzeug das Leben unmittel -
bar einfacher macht, wird der Einsatz von
Social Media die nötige Dynamik erzielen.»
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Der nächste Schritt: Informationssuche 
mit Social Rankings und Tagging
In einer aktuellen Umfrage im Mai 2009, an der 84 Mitar bei -
tende teilgenommen haben, wurde vornehmlich das Auffin -
den und Qualifizieren von Inhalten und Personen als Haupt -
verbesserungspotenzial identifiziert. Da Namics gute Erfah -
rung mit benutzerzentrierten Informationsprozessen ge macht
hat, soll die Optimierung der Suche auch mit benutzerzen-
trier ten Mechanismen vorangetrieben werden. Hierzu gehören
Social Rankings und Social Tagging, damit ein Benutzer über
die zentrale Suche folgende Fragen beantwortet be kommt:
• Nützlichkeit für andere Mitarbeiter: Welcher der gefunde-

nen Inhalte wird von vielen Benutzern als wertvoll angese-
hen? Heute werden Inhalte, die als Favoriten gespeichert
sind, mit einem, zwei oder drei Sternen in der Suche ge -
kennzeichnet. 

• Experten eines Themas: Welche Benutzer sind die Know-
how Träger zu den gesuchten Begriffen? Jeder Inhalt eines
Wikis kennt seine Autoren, so dass zu jedem Ergebnis nicht
nur der Ersteller der Seite, sondern alle Autoren gezeigt
werden könnten. 

• Entwicklung der Themen: Welche anderen Begriffe verwen-
den die Mitarbeiter, um die gefundenen Inhalte zu be schrei -
ben. Damit kann der Suchende seine Suche weiter verfeinern
und auch Anschlussthemen zu seiner Suche identifizieren. 

Fazit

Die Einführung einer Social Media Plattform bei Namics hatte
das Ziel, den Know-how Transfer auch mit 280 Mitarbeitern
noch so effizient und lebendig zu halten als wäre es immer
noch eine 100 Personen Firma. In zwei Phasen wurde aus der
E-Mail an Alle ein dialogorientiertes Intranet, das rund um
den täglichen Know-how Transfer aufgebaut wurde. Rück bli -
ckend kann die Einführung über mehrere Phasen als kontinu-
ierlicher Verbesserungsprozess zum Erhalt einer Kultur der
Wissensteilung bezeichnet werden.

Die offene und kooperative Kultur und die unmittelbare
Art, wie der Know-how Transfer stattgefunden hatte, wurden
vom CTO in der ersten Phase nur effizienter gemacht. Durch
seine Initiative wurde ermöglicht, dass der Know-how Trans -
fer in der wachsenden Organisation beibehalten wurde. Die Er -
kenntnis, dass die «Weisheit der Menge» eher ans Ziel kommt
als die Stimme des Einzelnen, musste also nicht neu in der
Organisation verankert werden. Das Ergebnis sollte dabei stets
über der Hierarchie stehen – auch der höchste Chef sollte von
jedem korrigiert werden dürfen.

Es hat sich für Namics bestätigt, dass die Einführung von
So cial Media für den Know-how Transfer nicht erst mit der
Nut zung beginnt, sondern schon mit der Gestaltung und Rea -

li sierung. Je offener und transparenter der Prozess der Kon -
zep tion und Entwicklung ist (z.B. mit Beta Versionen), umso
ge ringer sind die Einführungshürden. Da Social Media die
Men schen und nicht die Prozesse betrifft, hat schon die Kon -
zeption des Multiblogs auf das Verhalten der Menschen und
nicht auf die Möglichkeiten der Technologie gezielt. Die be -
ste henden Stärken der Organisation konnten mit den Hilfs -
mit teln optimiert und skalierbar gemacht werden. 

Die Schulungen und Roadshows wurden nicht nur zur Ver -
mittlung der Fähigkeiten für die Nutzung des Dialogmediums
genutzt, sondern dienten auch der Kommunikation der strate-
gischen Aussagen zum Know-how Transfer. Mit der Ein füh rung
konnte somit nicht nur die technische Lösung für den Know-how
Transfer verankert werden, sondern auch die strategische Be -
deu tung der offenen, transparenten und schnellen Weiter ga be
von Wissen und Erfahrung in die Organisation ge tragen wer den. 

Nur wenn ein Werkzeug das Leben unmittelbar einfacher
macht oder mit der Nutzung ein hohes Maß an Anerkennung
in der Organisation verbunden ist, wird der Einsatz von Social
Media die notwendige Dynamik erzielen. Deshalb ist Social
Me dia für den Know-how Transfer nicht die Antwort auf eine
mangelnde Kultur der Wissensteilung, sondern nur die
Antwort auf die Skalierbarkeit einer bestehenden Kultur des
Wissenteilens und Dialogs.

Die Bedeutung des CEOs für die Einführung von Social Me dia
ist unschätzbar, weil er direkt und unmittelbar vorleben kann,
was offener, transparenter und vertrauensvoller Dialog be deu-
tet. Damit dies glaubwürdig und authentisch bleibt, soll te er
sich nicht als CEO in einem CEO Blog, sondern als Mitarbeiter
an den Dialogen der anderen Mitarbeiter beteiligen. Je inten-
siver sich der CEO in Posts und Kommentaren be teiligt, umso
stärker wird auch die Dialogbereitschaft der Mitarbeiter sein.
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