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Information und Management

Modell und Realitat*

Markus Abgottspon

Die sich einem Unternehmen stellenden Informationsprobleme in
qualitativer und quantitativer Hinsicht lassen den Ruf nach einem
fachlich ausgewiesenen Informationszentrum laut werden, das die
Beniitzerbediirfnisse kompetent und umfassend abdecken kann. In
diesem Beitrag wird der folgerichtige Weg vom Archiv zur Fach-
informationsstelle aufgezeigt; es werden deren Voraussetzungen,
Aufgaben und Realisierungsschritte dargelegt und an einem Bei-
spiel erldutert. Die wichtigsten in Thesenform zusammengefassten
Anforderungen des Managements und die daraus entstehenden
Konsequenzen fiir die personelle und technische Ausstattung einer
Fachinformationsstelle schliessen die Uberlegungen ab.

D’ordres qualitatif et quantitatif, les problémes en matiere d’infor-
mation qui se posent a une entreprise postulent aujourd’hui ’exis-
tence d’un centre d’information spécialisé capable de satisfaire de
maniere compétente et globale les besoins des usagers. L’auteur met
en évidence le processus qu’il convient de suivre pour passer d’un
service d’archives a un centre d’information spécialisé. Il expose, en
les illustrant a I’aide d’un exemple particulier, les conditions, les
fonctions et les étapes d’une telle réalisation. Formulées sous forme
de theses, les exigences du management en matiére d’information
sont mises en relation avec les conséquences qu’elles impliquent
pour la dotation du centre d’information en moyens humains et
techniques.

I problemi di informazione, sia qualitativi sia quantitativi che sono
posti a un’impresa, richiedono un centro di informazione specializ-
zato che possa risolvere in modo ampio e competente i bisogni degli
utenti. In questo contributo viene mostrato il logico cammino
dall’archivio al centro di informazione: espone le premesse, i com-
piti e le tappe di realizzazione, e li illustra con un esempio. Rias-
sunte sotto forma di tesi, le piv importanti esigenze del «manage-
ment» e le conseguenze che ne risultano riguardanti i fabbisogni
tecnici e di personale di un centro di informazione specializzato
concludono la riflessione.

1. Vom Archiv zur Fachinformationsstelle

Die Probleme fiir das Informationswesen in Unter-

nehmen haben in den letzten Jahren stindig zuge-

nommen.

Essei hier eine Auswahl von Griinden angefiihrt:

— eine immer komplexere, sich schneller und grund-
satzlicher wandelnde Umwelt

— die explosionsartige Zunahme der Datenmenge, die
das Aufnahmevermogen des Menschen iibersteigt

— das wachsende Datenverarbeitungspotential im
EDV-Bereich

— mit der Tendenz zu grosseren Unternehmen wéchst
der Umfang der erzeugten und benotigten Informa-
tion.

Deshalb erwachte das Bediirfnis nach organisations-
spezifischen Informationssystemen, welche die pro-
blemrelevante Information der Entscheidungstriager
(in qualitativer, quantitativer und zeitlicher Hinsicht)
gewahrleisten konnen.
Ein solches Informationssystem transformiert Daten
in entscheidungsrelevante Informationen und stellt
sie den Systembenutzern zur Verfiigung. Als Daten
wird dabei jegliches Wissen (Rohmaterial), als Infor-
mationen hingegen zweckorientiertes Wissen (Pro-
duktionsfaktor) bezeichnet.

Welche Anforderungen werden an ein Informations-

system gestellt?

— aktuelle, relevante, zuverldssige und genaue Infor-
mation

— eine hohe Informations- und Zugriffsbereitschaft

— benutzerfreundliche Ausgestaltung

— Problem- und Entscheidungsorientiertheit

— Darstellung wesentlicher, zu berticksichtigender
thematischer Zusammenhénge

Je nach Erfiillungsgrad dieser Anforderungen gilt des-

halb fiir die zentrale Informationsstelle eines Unter-

nehmens eine der folgenden Entwicklungsstufen:

1. Archiv:

Sammlung von Dokumenten, Urkunden
Bibliothek:

Sammlung von Bilichern

2. Dokumentation:
Zusammenstellung und Ordnung von Sachdossiers,
durch Auswerten von verfiigbarer Literatur

3. Informationsstelle:

Zurverfligungstellung von zweckorientiertem Fach-
wissen auf breiter Themenbasis (Schritt zur aktiven
Informationsvermittlung).

Die vorgenannten Stufen sind in der Regel in die
nachfolgenden integriert.

Aus diesen Definitionen ist ersichtlich, dass nur die
Fachinformationsstelle den heutigen Management-
Informationsbediirfnissen gentigen kann. Anstelle der
mehr oder weniger systematischen Sammlung von
Daten, wo das Finden zweckorientierter Information
mit einer grossen Zufallskomponente behaftet und
von der Erfahrung einzelner Mitarbeiter abhangig ist,
tritt die benutzerfreundliche, fachspezifische und
qualitativ verbesserte Aufbereitung der gesammelten
Daten.

*Vortrag gehalten an der Friihjahrstagung der Regionalgruppe Bern
der SVD, 12. Mirz 1986.
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2. Das Selbstverstindnis der Fachinformationsstelle

Eine vom Schweizerischen Bankverein Ende 1985
durchgefiihrte Umfrage bei den grosseren Kreditinsti-
tuten im deutschsprachigen Raum ergab eine erstaun-
liche Diskrepanz zwischen dem Tatigkeitsprofil und
den Namen der Informationsstellen. Wahrend nur
eine von elf Stellen die Bezeichnung Information
fiihrte, wiesen Archiv, Dokumentation und Biblio-
thek Mehrfachnennungen auf. Die Assoziationen, die
mit diesen iiberholten Bezeichnungen bei anderen
Abteilungen und den Kunden geweckt werden, lassen
die Vorstellung vom Archivar mit Ellenbogenscho-
nern im verstaubten Keller aufkommen. Anfangs
1986 haben die Infostellen zweier untersuchter Ban-
ken ihre Bezeichnungen denn auch angepasst. Ein
Zeichen, dass beim Management die Bedeutung einer
qualitativ hochstehenden Informationsvermittlung
anerkannt wird und dynamische Entwicklungen ent-
sprechend gefordert werden.

Der Trend geht klar in Richtung der im englischspra-
chigen Raum geldufigen Bezeichnung «Information
Center», die der Informationsstelle eines Unterneh-
mens ein ganz neues Gewicht gibt. In diesem Zusam-
menhang ist die Abgrenzung der Begriffe Information
und Informatik nétig, die beide Hauptkomponenten
eines betrieblichen Informationssystems sind. Die
Informatik ermoglicht die elektronische Verarbeitung
und den Transport von Daten bzw. Informationen,
ohne deren Inhalt zu bestimmen. Sie garantiert somit
die Erfiillung der inhaltlichen Informationsverarbei-
tung. Die hédufigen Auseinandersetzungen um die
Verwendung des Begriffs «Information» zwischen
EDV- und informationsverarbeitenden Abteilungen
eines Unternehmens sind aufgrund der dargestellten
Arbeitsteilung unverstidndlich, da die EDV sich mit
Informatik, insbesondere Kommunikation, nicht
aber mit inhaltlicher Informationsvermittlung
beschiftigt.

3. Zum Informationsbedarf des Managements

Durch teilweise unvorhergesehene politische und
wirtschaftliche Ereignisse miissen Unternehmensent-
scheidungen getroffen werden, bei denen eine Aus-
wahl aktueller oder historischer Daten miteinzube-
ziehen sind. Ebenso miissen die durch das unterneh-
mensstrategische Frithwarnsystem georteten weak
signals, die unternehmensrelevante Anderungen,
Gefahren oder Chancen andeuten, durch gezielte
Information erhértet werden.

Bei Geschiftsreisen im In- und Ausland dienen Hin-
tergrundinformationen der Erhellung des Umfeldes
eines Gespréchspartners und beeinflussen damit den
Gesprachsablauf.

Die Mitarbeiter bendtigen Fachliteratur, um sich in
neue Fachgebiete einarbeiten oder Fachkenntnisse
vertiefen zu konnen.

Exponenten einer Unternehmung sind willkommene
Referenten fiir jegliche Art von Veranstaltungen und
Verfasser von Fachartikeln. Die Zeitknappheit erfor-
dert in der Regel eine Selektion der einschlidgigen
Literatur (Zusammenstellung eines Dossiers). Immer
hiufiger werden Sachthemen durch Briefings, das
heisst durch Zusammenfassung der gefundenen
Information, oder durch die fertige Abfassung eines
Vortrages oder Artikels im Ghost-writing-Verfahren
in der Informationsstelle fiir den Manager verarbeitet.
Die Aufgabenpalette einer modernen Informations-
stelle reicht also von der Dokumentenausleihe bis
zum Abfassen von Reden und Artikeln fiir das Mana-
gement.

Angefiigt sei hier das Zitat eines Managers der oberen
Ebene in einer deutschen Grossbank: «Die wichtigste
Aufgabe einer Informationsstelle fiir das Manage-
ment ist die qualitativ hochwertige Filterung der
Informationy.

Diese Ausserung unterstreicht die Forderung nach
massgeschneiderter Information auf individuell
gewlinschter Analyseebene, eine Aufgabe, die von
Fachexperten in der Informationsstelle am besten
gelost werden kann.

4. Voraussetzungen fiir eine praxisorientierte Infor-
mationsvermittlung

Um die vorgehend besprochenen Anforderungen
erfiillen zu konnen, sind Schwerpunkte in der Vorbe-
reitung des Informationsangebotes notig. Primar
muss eine umfassende Literatursichtung (Biicher,
[Fach-]Zeitschriften, [Fach-]Zeitungen) vorgenom-
men werden, um das breite Anfragenspektrum von
historischen iiber aktuelle bis zukunftsbezogene Pro-
blemstellungen abdecken zu konnen. Dabei spielt
natiirlich der Branchencharakter der Unternehmung
eine wichtige Rolle.

Mit der iibersichtlichen Ablage der Dokumente
beziiglich einfachen Suchmdoglichkeiten ist die reine
Dokumentationsaufgabe erfiillt.

Fiir das Management bedeutungsvoll wird die Infor-
mationsstelle mit dem néchsten Schritt, der inhaltli-
chen Auswertung der Dokumente durch qualifizierte
Fachkrifte mit Hilfe eines sinnvoll strukturierten
Thesaurus, sei es flir eine manuelle oder fiir eine
EDV-Datenbank.

Die sachbezogene Feingliederung erlaubt nun einen
schnellen Zugriff auf themenrelevante Informationen
und deren Biindelung nach prazisen Anforderungen.
Mit externen EDV-Datenbanken und Kontakten mit
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anderen Stellen konnen Liicken aufgefiillt oder vor-
handene Informationen ergdnzt werden.

Schliesslich entscheidend sind moglichst kurze Kom-
munikationswege zum Management. Die Erfahrun-
gen haben gezeigt, dass in dieser Beziehung noch eini-
ges Potential brach liegt, auch zwischen oder in den
einzelnen Abteilungen von Unternehmen. Mittels
einer Informationsflussanalyse lassen sich Schwach-
stellen eruieren und Synergieeffekte realisieren.

Zur Abrundung soll an dieser Stelle die personelle
Komponente fiir die Einflihrung eines Fachinforma-
tionssystems beleuchtet werden. Um die oben ge-
nannten Strukturen aufbauen zu kénnen, braucht es
einerseits eine innovative Leitung der Informations-
stelle, die sich durch Ideenreichtum, fachliche Quali-
fikation, Uberzeugungskraft, Durchsetzungsvermo-
gen und Flexibilitdt auszeichnet. Andererseits ist die
Unterstiitzung durch ein kompetentes Mitarbeiter-
team von grosser Bedeutung, um eine kontinuierliche
Einfiihrung neuer Instrumente und Organisations-
strukturen zu gewéhrleisten, das heisst eine ausgewo-
gene Mischung von Erfahrung und Dynamik beein-
flusst den Erfolg der Fachinformationsstelle wesent-
lich. Das Mitarbeiterprofil umfasst deshalb sowohl
den Archivar/Dokumentalisten/Bibliothekar  wie
auch den fachlich ausgewiesenen Informationsspezia-
listen. Es ist zu betonen, dass der Fachexperte den
Dokumentalisten nicht ersetzt, sondern das moderne
Informationsteam in idealer Weise erginzt.

5. Schritte zur praxisorientierten Fachinformations-
stelle

Als Grundvoraussetzung steht die Bereitschaft des

verantwortlichen Managements, die Entwicklung der

Dokumentationsstelle zu einem Informationszen-

trum zu fordern und deren Fiihrung Vertrauen fiir die

Dynamisierung der Informationsverarbeitung ent-

gegenzubringen.

Folgende Schritte sind denkbar:

— Analyse der Benutzer- und Anfragestruktur, Abkla-
rung neuer Bediirfnisse und Erweiterungswiinsche.

— Abschitzung der vorhandenen und potentiellen
Moglichkeiten der Informationsstelle im Hinblick
auf neue oder Verbesserung bestehender Anforde-
rungen.

— Eruierung des «Fehlbetrags», Konzeptentwurf fiir
dessen Behebung und Formulierung entsprechen-
der Antrége.

— Durchfiihrung bewilligter Projekte wie Einflihrung
EDV-gestiitzter Systeme mit Anpassung der Orga-
nisation und der personellen Kapazitdten.

— Konsolidierungsphase, Einfiihrung mit Veranke-
rung der neuen Elemente in den Tagesablauf, Ana-
lyse'der Benutzerreaktionen.

— Vornahme sich aufdringender Verbesserungen,
falls notig mit Nachfolgeprojekten und personellen
Anpassungen.

— Marketing mit einer moglichen Offnung der Fach-
informationsstelle flir einen breiteren Benutzer-
kreis (intern und extern), Beobachtung des Infor-
mationsmarktes und dessen Neuerungen als Dauer-
aufgabe.

Damit sollte eine Informationsstelle in der Lage sein,

den Anforderungen des Managements an eine quali-

tativ hochstehende, selektive Informationsbeschaf-
fung gerecht zu werden.

6. Von der Dokumentation zum Fachinformations-
zentrum: Das Beispiel Bankverein

Die bis vor kurzem «Wirtschaftsdokumentation» ge-
nannte zentrale Informationsstelle des SBV ist der
Abteilung Volkswirtschaft angegliedert, die wiederum
der Generaldirektion unterstellt ist. Seit 1983 wird
beim Bankverein die Entwicklung der Dokumenta-
tionsstelle zu einem Informationszentrum vorange-
trieben. Seit 1986 heisst unser Sektor neu «Informa-
tions- und Dokumentationszentrum» (IDZ). Er um-
fasst im Moment 11,5 Mitarbeiterstellen.

Wie sieht die bankspezifische Struktur des IDZs aus?

Der iiberwiegende Teil der Informationsverarbeitung
bewegt sich in den Segmenten Volks- und Kreditwirt-
schaft, sowie Branchen und Firmen. In zunehmen-
dem Masse sind wir aber auch mit betriebswirtschaft-
lichen Fragestellungen, etwa aus dem Bereich Marke-
ting, konfrontiert. Die Benutzerstruktur geht somit
weit liber das Management hinaus: Sachbearbeiter
der Bank (insbesondere Kreditabteilungen), Kunden,
andere Firmen und Privatpersonen (Studenten) stel-
len Anfragen. Das bedingt ein breites Informations-
angebot, denn der Aspekt «Wirtschaftsinformation
als Kundendienstleistung» muss mitberlicksichtigt
werden. Somit kommt der Management-Information
zwar eine wichtige, aber nicht alleinige Bedeutung zu.
Die Verdnderung der Personalstruktur Richtung
hohere Qualifikation — es sind drei Okonomen im
IDZ titig, weitere Sachbearbeiterstellen sind neu
geschaffen oder aufgewertet worden — hat eine deut-
liche Zunahme der Anfragen des oberen Manage-
ments bewirkt. Wir legen deshalb besonderes Ge-
wicht auf die Stellenbesetzung durch Fachexperten,
ohne aber die Bedeutung der Dokumentationsaufgabe
zu verkennen.

Die IDZ-Informationsbeschaffung ist nach folgendem

3-Sdulenprinzip aufgebaut:

1. Manuelle Sachablage mit zirka 2000 Deskriptoren
fiir Informationen aktueller sowie kurz- bis mittel-
fristiger Aufbewahrungsdauer sowie Bibliothek.
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2. Eigene Datenbanken, einerseits flir die formale
Erfassung eingehender Dokumente (Biicher, Zeit-
schriften, Firmenberichte), andererseits fiir die
inhaltliche Erschliessung fachspezifisch relevanter
Beitrage mit langerfristiger Bedeutung und mehr-
dimensionaler Thematik.

3. Fremddatenbanken bzw. -hosts:
Genios, Erweiterungen sind geplant.

Damit ist die EDV innert wenigen Jahren zum unent-
behrlichen Hilfsmittel unserer Informationsstelle
geworden. Die Dokumentenverwaltung ist einfacher
und priziser und erlaubt einen personenungebunde-
nen Zugriff. Fiir Anfragen kann eine rasche Literatur-
schau vorgenommen werden, die Frage nach dem
Vorhandensein ausgefallener Information ist relativ
schnell zu beantworten. Die Qualitdt der Manage-
ment-Informationen steigt mit wachsendem Daten-
bankzugriff. Trotzdem ist es falsch zu glauben, eine
Informationsstelle konnte auf manuelle Ablagen ver-
zichten. Fiir den Bereich der aktuellen Fachinforma-
tion sind Datenbanken wegen der Updating-Verzo-
gerungen oft nicht brauchbar. Deshalb ist die Auswer-
tung von Zeitungen und Zeitschriften weiterhin un-
umgénglich.

Die Erhohung der Deskriptorenzahl fiir die Auswer-

tung von 350 auf 2000 Begriffe dank einem neuen

Thesaurus!, der von deutschen Grossbanken auf die

kreditwirtschaftlichen Bediirfnisse angepasst wurde,

erlaubt uns eine feinere Vorselektion der Informatio-
nen, was dem auf schnelle Auskiinfte angewiesenen,
unter Zeitdruck stehenden Manager zugute kommt.

Die verbreitete Anwendung eines einheitlichen The-

saurus innerhalb der Kreditwirtschaft vereinfacht als

Nebeneffekt die Austauschmoglichkeiten von Infor-

mationen. Es sind in der Kreditwirtschaft im Moment

Bestrebungen im Gange, die Auswertungsarbeiten

aufzuteilen, um damit Kapazitdten freizusetzen und

das Informationsangebot nochmals zu verbessern.

Man kann daraus das Fazit ziehen, dass Innovationen

als Katalysator fiir weitere Verbesserungen im Infor-

mationsbereich wirken.

Data-Star,

7. Zusammenfassende Thesen

Zum Schluss seien aus den vorangegangenen Ausfiih-

rungen einige Thesen abgeleitet:

— Das Management einer Unternehmung erwartet in
zunehmendem Masse von einer zentralen Informa-
tionsstelle eine qualitativ hochwertige Filterung der
Informationsflut.

— Ein rascher Zugriff mit stindig wechselnden Vorga-
ben wird zum entscheidenden Kriterium fiir die
Informationsverarbeitung.

— Diese Anforderungen konnen mit einer herkomm-
lichen Dokumentation in technischer und perso-

neller Hinsicht nicht mehr erfiillt werden. Die Ent-
wicklung zur Fachinformationsstelle ist vorgege-
ben.

— Die EDV wird weiter an Bedeutung gewinnen und
eine Verringerung des administrativen Aufwandes
sowie neue Anwendungsmoglichkeiten bringen.

— Um die Informationsaufbereitung zu vereinfachen,
wird der Trend zum Datenverbund zwischen Infor-
mationsstellen aufgabenmdssig dhnlich gelagerter
Unternehmen zunehmen.

— Die wachsende Komplexitdt der Informationsauf-
gaben bedingt einen steigenden Anteil von Mitar-
beitern mit hoherer Ausbildung.

— Der Wert der Information als Produktionsfaktor
und damit deren Kosten wird vom Management
zunehmend anerkannt, was die Stellung der Fach-
informationszentren in den Unternehmen stidrken
wird.
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