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Arbeitsmethodik

Die Informationen sammeln —
und sinnvoll verarbeiten

Tagtéglich tberfluten uns unzahlige Informationen. Diese, zu verstehen, zu sortieren und zu verarbeiten — im Sinne von Ar-
beitsmethodik — ist zu einem Zeitproblem geworden. Beatrice Cantieni-Wolf, Betriebsékonomin FH in Facility Management,
hat sich mit Spezialistinnen und Spezialisten unterhalten und ihre eigenen Erfahrungen zum Thema aufgearbeitet.

Wer kennt es nicht — nach ein paar Ta-

gen Ferien wieder im Biiro stapelt sich die

Post unsortiert auf dem Schreibtisch, das

Email-Postfach quillt iiber und das Tele-

fon lautet bestindig. Welche Informati-

on ist nun die wichtigste? Welche soll am
schnellsten und von wem bearbeitet wer-
den?

Pro Tag nehmen wir doppelt so viele
Informationen auf, wie ein durchschnittli-
ches Gehirn in diesem Zeitraum verarbei-
ten kann. Dabei verdringen neue Informa-
tionen dltere, und so werden auch grosse
Ereignisse bald wieder vergessen. Marcus
Knill empfiehlt, sich anhand eines per-
sonlichen Informationsprofils konkret zu
iiberlegen, wo, wie und in welcher Dosie-
rung man informiert werden will:

1. Durch welche Informationskanile wer-
de ich im Moment beruflich und privat
informiert?

2. Welche Informationsbereiche unter-
scheide ich sowohl beruflich als auch
privat?

3. Welche Information brauche ich tat-
sédchlich?

4. Welches sind meine stidndigen Infor-
mationsquellen?

5. Welches ist die wertvollste Informati-
onsquelle, die ich anzapfen kann?

6. Wie kann ich vermehrt aktiv Informati-
on holen, statt mir die Information nur
bringen zu lassen?

7. Welche Informationskanéle und Tech-
niken kann ich mehr ausbauen?

8. Welche Informationskanile und Tech-
niken kann ich abbauen?

Die Beantwortung dieser Fragen wird
der richtigen Handhabung von Informa-
tionen helfen, denn die Qualitdt der In-
formation soll empfingerorientiert, das
heisst auf die Mentalitét, Stufe und Spra-
che des Empfingers zugeschnitten sein,
damit dieser die Botschaft nicht nur hort
sondern auch versteht.

Eine Moglichkeit dazu ist — laut Dr.
Guido Bohler — die Typisierung nach der
Eisenhower Matrix
1. unwichtige, nicht dringende Infos: In

den Papierkorb.

2. unwichtige, dringende Infos: Zu dele-
gieren.

3. wichtige nicht dringende Infos: Zu no-
tieren mit Termin.

4. wichtige dringende Infos: Rasch Han-
deln.

«Wir leben in einem Zeitalter, in dem die iiber-
fliissigen Ideen tiberhand nehmen und die not-
wendigen Gedanken ausbleiben.» (Jourbert)

Der Mensch lidsst sich oft vom Zeitkri-
terium mehr leiten als vom Bedeutungs-
kriterium. Er neigt daher dazu, Nr. 2 zu
iiberbewerten und Nr. 3 zu vernachlissi-
gen.

Weiter rit er, folgende hiufige Fehler
bei der Verabeitung von Informationen zu
vermeiden:

seinen Horizont kiinstlich zu begrenz-
en;

aus einzelnen Ereignissen auf Trends
zu schliessen;

Ereignisse an Personen zu fixieren;

schwarz-weiss zu denken;

Verbindungen zu konstruieren, wo kei-

ne sind;

ein Problem in vorgegebener Weise zu

sehen;

beim Status Quo zu verharren.

Auf diese Weise verlagert sich die Sicht-
weise vom Informationsbring- zum Infor-
mationsholprinzip, das heisst, es werden
nur diejenigen Informationen auch wirk-
lich aufgenommen und verarbeitet, die
wichtig fiir einen sind. Das tont ja schon
und gut, nur wie funktioniert das in der
Praxis?

Beschaffung und Verwaltung von Informationen

Wie man sich die richtigen Informationen holt und sich nicht von der Informationsflut zudecken Iasst, bildet das Kernthema
im Umgang mit Informationen. Ein Spezialist berichtet aus der praktischen Arbeit iber das Management von Informationsin-

halten.

Marcus Knill, Kommunikationsexperte, Uhwiesen

«Wir werden zu wenig informiert! Wir
mochten nicht iiber die Medien erfahren,
dass unsere Abteilung redimensioniert
wird!» So lauteten die Klagen zahlreicher
Mitarbeitenden bei einer Umfrage eines
Betriebes. Die betreffende Firma — ein
mitttelgrosses Logistikunternehmen mit
200 Mitarbeitenden — bat uns hierauf, das
interne Informationsmanagement einmal

eingehender zu durchleuchten. Informati-
onen zédhlen zu den wichtigsten Ressour-
cen jedes Betriebes, so wie Rohstoffe, Ka-
pital, Technologien oder die Mitarbeiten-
den. Im Kommunikationszeitalter steigt
tiberall die Informationsflut z.B. in Unter-
nehmen, Lehranstalten oder Spitélern.

Es gibt auch immer mehr «Informati-
onsmiill». Jedes Unternehmen kennt die

Kernfragen: Wie erhilt der Adressat die
entscheidenden Informationen, die er
wirklich benotigt? Oder: Wo erhalten die
Mitarbeitenden die wichtigen oder die
hilfreichen Informationen? Zu viele aber
auch zu wenige Informationen ldihmen
oder verzogern die Abldufe im Alltag. Al-
lein die tdglichen E-Mails fiihren dazu,
dass Mitarbeitende 1-2 Stunden tdglich
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(wéhrend der Arbeitszeit!) Meldungen
sichten, beantworten oder 19schen miis-
sen. Denn in den meisten Betrieben wird
immer noch nach dem Giesskannenprin-
zip informiert.

Ein unbedeutendes Mail wird aus un-
terschiedlichsten Griinden «an alle» ver-
sandt. Keine Rede von allen zusitzlichen
Informationen. Dabei hat zwar jeder Mit-
arbeiterende zwei Ohren und zwei Augen;
aber nur einen Eingangskanal, d.h. ein Ge-
hirn zur Verarbeitung. Die zitierten Kla-
gen machen uns deutlich: Trotz der an-
schwellenden Informationslawine und der
wachsenden Papierberge entstehen gleich-
zeitig Informationsdefizite. Eine paradoxe
Situation!

Wie konnen nun Informationsabliu-
fe organisiert werden, damit die Ange-
stellten trotz der Informationsschwemme
nicht das Gefiihl haben, unterinformiert
zu sein? In unserem Fall zeichneten wir
alle Informationsquellen, alle Informati-
onkanile sowie alle Adressaten grossfla-
chig auf, dhnlich wie bei einem Kommu-
nikationskonzept (Sender, Medien, Emp-
fanger).

Standorte von Info-Quellen

Vorhandene Informationsquellen wurden
detailliert aufgelistet:

Gespriche, Cafeteria, Small-talk, Kan-

tinenbesuche

Anschlagbrett (schwarzes Brett)

Post

Telefon (Natel/Combox usw.)

E- Mail

Fax

Kunden

Zeitungen

Zeitschriften

Hauszeitung (Betriebszeitung)

Infoblitter oder Rundschreiben

Sitzungen mit Vorgesetzten und Mitar-

beitenden

Besprechungen, Akten, Protokolle

Vollversammlung

Intranet (betriebsintern) Internet usw.

Nun wurden in einem Workshop die
Kriterien erarbeitet, welche Informationen
heute auf welchem Kanal zu welcher Stel-
le gelangen sollen. Alle diese Info-Quel-
len konnen bei den meisten Prozessen je-
weils Sender oder Empfinger sein.

Hierauf folgt die Analyse davon ausge-
hend, dass die Informationsflut nur durch
gezielte Selektion gesteuert werden kann:
z.B. «Was benotigt wer?»; «Was ist wich-
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tig?»; «Was ist nicht wichtig?»; «Was ist
dringend?»; «Was ist nicht dringend?».
Aus diesen Fragestellung resultierte die
folgende Erkenntnis: Es geht nicht nur um
die Verbesserung des Informationsflusses.
Es geht vor allem um die Bewertung der
Informationen.

Dank diesem Plan wird klar, wer welche
Informationen benétigt und auf welche In-
formationen verzichtet werden kann. Bei
dieser Auslegeordnung leuchtete es al-
len Mitarbeitenden ein, dass sofort vom
«Bring-Prinzip» zum «Hol-Prinzip»
umgestellt werden muss. d.h. beachtens-

Arbeitsmethodik

alle Blitter an den Anschlagbrettern
betreut (nur Aktuelles wird aufgehédngt/
Veraltetes wird entfernt).

die Internetinformationen koordiniert.

das Intranet- und die Internetseiten neu
organisiert.

die Webseiten laufend a jour hilt, auf
denen die Interessenten die Informa-
tionen holen konnen; z.B. personli-
ches (Mutationen/neue Mitarbeitende),
Kunden, Vorgesetzte, Anlisse, Proto-
kolle, Beschliisse, neue Weisungen,
Bekanntmachungen oder Vorankiindi-
gungen.
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Fiir die Suche und Beschaffung von Informationen miissen die Weichen gestellt sein.

wert ist die Differenzierung zwischen akti-
ver und passiver Information. Jeder Adres-
sat soll stets erkennen, wo er seine relevan-
ten Informationen holen kann. Respektive:
In welchem «Sendegefiss» er Informatio-
nen einspeisen kann. Alle jene, die zu Be-
ginn mehr Informationen gewiinscht hat-
ten, sahen allméhlich ein: Es ist gewiss an-
genehm, wihrend der Arbeitszeit, Zettel,
Zeitschriften, Mails, Akten, Ordner und
Anschlagbretter zu lesen. Doch belastet
dies die Arbeitszeit und letztlich steigt da-
fiir der Zeitdruck beim Arbeiten.

Massnahmen sind notwendig

Vor allem macht uns der Versuch, die In-
formationen zu organisieren deutlich: Es
braucht unbedingt Filter zur Selektion.
Eine Person muss die Information mana-
gen. Deshalb wurde hierauf eine 30-Pro-
zent-Stelle geschaffen fiir eine Person, die

den Briefkasten in der Cafeteria be-

treut. (Jeder kann nun dort anonym

Wiinsche zu den Informationsabldufen

dussern.

darauf achtet, dass an Vollversamm-

lungen Fragen gestellt werden diirfen

(Feedbackkultur).

An einem Folge-Workshop wurde spi-
ter zusétzlich die Nutzung der verschiede-
nen Medien erklirt (Vorteile/Nachteile):
Welche Kanile sind wann und wo sinnvoll
zu nutzen (Telefon, Fax, Mall, Internet).
Muss alles kopiert werden? Wo konnte
mehr miindlich kommuniziert werden?

Weil es bei der Organisation von Infor-
mationen stets um das Problem der Aus-
wahl wichtiger Aussagen geht — wie auch
um den personlichen Informationsbedarf
— baten wir, alle Beteiligten im Alltag fol-
genden «Punktetest» anzuwenden: Jedes
Mal, wenn ein Schriftstiick zur Hand ge-
nommen wird, muss oben rechts ein ro-
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ter Punkt markiert werden. Wird das Pa-
pier spéter nochmals zur Hand genommen
(zum Priifen oder Lesen), folgt erneut ein
Punkt. Viele Papiere sehen meist nach kiir-
zester Zeit so aus, als wire die «Masern-
krankheit» ausgebrochen. (Es hat mit der
Zeit viele rote Punkte). Dieser Test zeigt,
wie oft ein Papier, ohne dass es erledigt
ist, zur Hand genommen wird und immer
wieder Zeit und Arbeit kostet. Der Test
veranschaulicht uns ferner, wo die «Ma-
sern» kuriert werden konnen rsp. eine Ar-
beitsaufwandreduktion erreicht werden
konnte. Dieser Test ist ein Bestandteil des
Zeitmanagements.

Bei allen Informationsprozessen darf
der Aspekt Zeit nicht ausgeklammert wer-
den. Merkmale guter Information sind:
dringend; fiir den Adressaten wichtig und
verwertbar; klar und prizis; vollstindig;
glaubwiirdig.

Fachgerechtes Management als Fazit

Bei jedem Versuch, Informationen zu or-
ganisieren, gilt es, in regelméssigen Ab-
stinden das Informationsmanagement zu
tiberpriifen und zu kontrollieren (Erfolgs-
kontrolle). Wie werden nach der Verbes-
serung die Informationen beschafft, verar-
beitet und aufbereitet? Was wurde konkret
verbessert? Was funktioniert heute noch
nicht? Ungefilterte Information kostet
nicht nur Zeit. Sie beeinflusst auch das Ar-
beitsklima. Deshalb macht sich ein fach-
gerechtes Management mehr als bezahlt.

Beispiel eines Informationsprofils

1. Bestehende Informationstechniken
Post
Telefon
Mobiltelefon
Pager
Radio
TV
Internet
Sitzungen

2. Vorgesehener Ausbau

Mailbox

Kabelfreier PC Anschluss ans interne
Netz

PDA's

3. Vorgesehener Abbau

Mobil-Telefone
Pager

4. Private Informationsbereiche

Kulturelles
Politik
Sport
Hobbys

5. Berufliche Informationsbereiche

Unternehmensfithrung
Finanzen

Weiterbildung
Konkurrenzunternehmen
Marketing

6. Stiindige Informationen

Fachzeitschriften
Internetadressen
Fachbiicher
Nachschlagewerke
Kataloge

Ein dhnliches Vorgehen hatte sich auch
bei einer Fachschule und bei einem Regi-
onalspital bewihrt. In allen drei Fillen ge-
niigte als erstes eintdgiger Workshop mit
der Geschiftsleitung und Vertretern aus
allen Fiihrungsebenen inkl. der Kommu-
nikationschefin und dem ganzen Informa-
tionteam (Internet, Hauszeitschrift). Me-
thodisch wurde meist mit der Metaplan-
technik (Netzplan) gearbeitet.

Der Morgen geniigte fiir die Auslege-
ordnung. Nachdem die Ziele formuliert
waren, konnten am Nachmittag aufgrund
der Wiinsche. Defizite, Doppelspurigkei-
ten Massnahmen konkret erarbeitet und
vereinbart werden. Nach drei bis vier Mo-
naten wurde der Erfolg punktuell oder mit
Befragungen iiberpriift. Erst dann kam es
zur definitiven Einfithrung der justierten
Massnahmen.

(Quelle: Virtuelles Lehrbuch fiir Fiihrungskriifte:
www.rhetorik.ch, ~ www.knill.com)

Hinweise zum Autor: Knill&Knill Kom-
munikationsberatung, Marcus Knill+Hil-
degard Knill, Zollistrasse 23, «Im Horns-
berg», CH-8248 Uhwiesen, Telefon:
052 659 11 10, Fax: 052 659 11 11,
E-mail: k-k@bluewin.ch.
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4/05 —in puncto



