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bedeutet auch, dass wir uns entsprechend prisentieren miis-
sen. Die Unterstiitzung des Managements muss — dies eine
ganz wichtige Aufgabe — gesichert werden. Um die
Aufstellung eines Business-Plans kommen wir nicht herum.

Fazit

Das Fazit: Es gibt keinen Stillstand. Wir miissen uns stiindig
neu einbringen, neu darstellen, neu priisentieren und uns neue
Fihigkeiten aneignen. Es wurde an der Tagung auch evi-
dent, dass die im Trend liegenden Ansiitze des Knowledge-
Managements methodisch zu einem unverzichtbaren Teil der
Informationsarbeit werden miissen (Willers, Kessler, Hag-
mann, Herget), denn Information steht im Vermittlungspro-
zess immer in einem bestimmten Kontext, einem Wissenskontext.
Vieles wurde auf dieser Tagung berichtet und analysiert —
dies nicht nur wihrend der Sitzungen, zusitzlich auch bei
dem einen oder anderen Glas Wein am Abend oder gar beim
Schiépfen unseres wohl éltesten Informationstriagers Papier
in der Basler Papiermiihle am Rhein.
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Insgesamt war es eine gelungene Tagung. Leider gab es
durch ein eher lockeres Zeitmanagement nur wenig Raum
fiir Diskussionen zu den einzelnen Referaten im Forum. Das
muss an anderer Stelle — und wozu haben wir den elektroni-
schen Weg? — nachgeholt werden.

Literatur

Informationsmanagement — Chancen ergreifen / (Hrsg. dieses Bd.: Deutsche
Gesellschaft fiir Informationswissenschaft und Informationspraxis e.V.
[DGI]; Schweizerische Gesellschaft fiir Dokumentation [SVD-ASD]). Josef
Herget; Stephan Hollinder; Werner Schwuchow (Hrsg.).— Konstanz: UVK
Universitiitsverlag Konstanz, 1999 ISBN 3-87940-690-1
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AUS DEN ARBEITSGRUPPEN:

SAP in der Informationsvermittlung

Es handelte sich um eine kleine, aber motivierte Gruppe:

7 teilnehmende Personen und 2 Moderatoren.

Die Erwartungen waren gansz unterschiedlich:

e SAP versus Schriftgutverwaltung (SgV) oder
Dokumentenmanagement (DM) (Abgrenzung, Uber-
schneiden)

e SAP und Internet

* Nutzen der relationalen Verkniipfungen (Dokument —
Dokument, Dokument — Business Object), Problematik
diesbeziiglich

¢ Wie sieht der SAP-Bereich aus?

* SAP versus technische Dokumentation

* Umstellung SAP R/2, R/3 und weitere Versionen, also die
Offenheit des Systems

¢ Unterrichtsméglichkeiten und -ideen

® Langzeitarchivierung

® Bilden von Metadaten iiber DVS (Dokumenten-
verwaltungssystem von SAP)

Die folgenden Themen wurden vertiefter behandelt, als

dies im Vortrag moglich war:

® Moderne Entwicklungen in der Wirtschaftsinformatisie-
rung: Standardisierung, Offenheit, Datenintegration,
durchlissige Geschiftsabwicklung, Teamarbeit statt
Spezialisierung, vernetztes Bearbeiten versus sequentiel-
les Bearbeiten von Vorgingen usw.

e Architektur von SAP als Transaktions- und
Informationssystem (Schichtenmodell, Trennen von
Daten und Funktionalititen, Vermeiden technologischer
Sackgassen)

¢ Konkretes Beispiel von Projektbearbeitung mit SAP aus
der Schweizerischen Bundesverwaltung (DEZA)

¢ Organisatorische und inhaltliche Instrumente fiir eine
erfolgreiche elektronische Schriftgutverwaltung:
Revitalisierung des Akten- und Bewertungsplans,
Metadaten und Dokument-Typen, Rahmenorganisation
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oder Organisationsvorschriften
SAP-Anbindung an ein externes Archiv- oder
Ablagesystem, DIS (Dokument-Infosatz)

* Wichtige funktionale Anforderungen eines Dokumenten-
Management-Systems (DMS) aus der Sicht von
Dokumenten-Management (DM) (SgV) oder Archivistik

Alle Teilnehmer nannten am Schluss Stichworter, die als

«Stirke», «Schwdiche», «Potenz» oder «Schwelle» mit

Bezug auf SAP R/3 und DM eingestuft werden konnten.

e Starken: Strukturieren, Vordefinieren und Standardi-
sieren stehen im Zentrum; einheitliche Oberfliche

® Schwichen: keine Gesamtlosung fiir alle unstrukturier-
ten Dokumente betriebsinterner Art; einseitige Ausrich-
tung auf Betriebswirtschaft; kompliziert; das SAP-kann-
alles-Image; Benutzerfreundlichkeit muss relativiert werden

e Potenzen: ein System fiir DM und Betriebswirtschaft
ohne Schnittstellen; SAP ist, wie Internet, sehr IN bei
Managern; durchgingige Erfolgskontrolle (Ganzheitlich-
keit); grosse Firma mit viel Innovationspotential

o Schwellen: zwei Welten, zwei Kulturen; Benutzer-
unfreundlichkeit; Starrheit; SAP bremst mit suboptima-
len Losungen alternative Entwicklungen, die vielleicht
besser sind; das Arbeiten mit Abfragekriterien ist nicht
immer einfach und bringt nicht immer das gewiinschte
Ergebnis

Schlussfolgerungen

SAP deckt die meisten funktionalen Anforderungen eines

DMS geniigend ab oder erméglicht eine effiziente externe

Losung (Archivablage). Weil das System aber grundsitzlich

betriebswirtschaftlich ausgerichtet ist, sind ein gewisser

Aufwand und eine bestimmte Kreativitiit bei den

Anpassungen immer erforderlich.

Das System ist nicht fiir die Schriftgutverwaltung

(Verwaltung der Geschiftsunterlagen innerhalb der gesetzli-

chen Aufbewahrungsfrist) gemacht, es wird in diesem

Zusammenhang darum wahrscheinlich auch nie sehr benut-



zerfreundlich wirken. Doch konnen in einer konkreten
Situation organisatorische und/oder finanzielle Uberlegun-
gen zur Anwendung von SAP fiir das Dokumentenmanage-
ment und die Archivierung fithren. SAP wird sich zudem
sicher weiter entwickeln und auch den stark wachsenden
DMS-Markt erobern wollen. Weil Strukturierung im SAP-
Konzept so wichtig ist, konnte dies fiir das DM auch durch-
aus vorteilhaft sein. Ob das System dabei seine betriebswirt-
schaftliche Herkunft etwas lockern kann, bleibt die Frage.
Peter Toebak und Michel Piguet

Wandel im innerbetrieblichen
Informationsmanagement

Ablauf des Workshops (31 Teilnehmer)
Teil 1:

Durch ein Brainstorming wurden die kritischen Erfolgsfak-
toren einer Informationsstelle herausgearbeitet. Sodann
erarbeitete das Team eine Ideensammlung unter Einsatz
der Metaplantechnik.

Ergebnis: Thematisch strukturierte Liste von 32 kritischen
Erfolgsfaktoren

Teil 2: Evaluation 1 und 2

Welche Erfolgsfaktoren sind besonders wichtig?

1. Bewertung aller Erfolgskriterien auf Basis eines Frage-
bogens (Riicklauf n = 31)

2. Begriindung des wichtigsten Kriteriums

Ergebnis:

Hitliste der wichtigsten Erfolgskriterien, Abhingigkeiten der

Erfolgskriterien

Teil 3: Diskussion

Der wichtigste Bereich «Kundenorientierung und
Kundenzufriedenheit» wurde im Workshop vertieft behan-
delt: Was muss bzw. kann getan werden, um die Kunden-
bindung zu erhchen?

Ergebnis:

Erfahrungsaustausch, Tips, Vorhaben, Pline, Vorgehens-
weisen, Vorschlige zur Umsetzung

Die Evaluation der Ergebnisse des Brainstormings ergab
sechs Bereiche kritischer Erfolgsfaktoren:

— Kundenorientierung und -zufriedenheit

— State of the art, Neue Technologien

— Preis-Leistung, Kosten-Nutzen

— Mitarbeiter

— IVS-Dienstleistungen und -Angebote

— IVS-Positionierung

Auflistung der sechs Bereiche im Detail:

Kundenorientierung und -zufriedenheit

— Beratung und Coaching der Kunden

— Neukundenakquisition aktiv beherrschen

— Marketing (fiir Neu-, Alt-, Stammkunden; Angebote)
— Einbindung in Geschiftsprozesse

Neue Techniken

— State of the art: Neue Technologien

Preis-Leistung, Kosten-Nutzen
— Wirtschaftlichkeit

— Effizienz

— Preisgestaltung
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Mitarbeiter

— Qualifikation

— Vertrauen des Kunden in Mitarbeiter
— Informationsfluss innerhalb des Teams
— Serviceorientierung der Mitarbeiter

— Weiterbildungsbereitschaft

IVS-Dienstleistungen und -Angebote
— Firmenspezifisches Produktprofil
— Need-to-have vom Nice-to-have trennen kénnen
— Top-Management als Kunden
— Proaktives Informationsverhalten
— Qualitét der (Dienst-)Leistungen:
— Aktualitét der Dokumente/Informationen
— Genauigkeit/Prizision
— Schnelligkeit

— Ergebnisorientierung/Aufbereitung

IVS-Positionierung

— Unterstiitzung durch Top-Management

— Organisationsstrukturelle Zuordnung

— Flexibilitit der IVS

— Image der IVS

— Konzepte/Strategieentwicklung/Zielformulierung der IVS
— Kreativitdt und Innovationsgrad

— Aktives TQM

— Dialog und Kooperation mit Anbietern

— Kooperation und Networking mit (IVS-)Partnern

— Benchmarking (firmen-, branchenintern, gg.Brokern)

INOVAR 6.0

INOVAR 6.0 ist der Nachfolger des in vielen Archiven bewihr-
ten Programms ARCHIVAR 5.1+. Es wurde den gestiegenen
Anforderungen und den verbesserten technischen Voraus-
setzungen angepasst und verfiigt iiber viele zusitzliche
Funktionen.

Die Leistungsmerkmale im einzelnen:

* Neue Oberfléche mit Pull-Down-Meniis und gestaffelten
Dialogboxen fiir verbesserte Ubersicht

* Beliebig viele Abteilungen direkt aus dem Eingangsmenti
anwihlbar

» Optimierte Hauptspeicherverwaltung

» Schnittstelle fiir Bildablage von Dokumenten und
Objekten auf Wechsel- oder optischer Platte

« Datenschutz iiber Cryptobox, Passwort, vier Berechtigungs-
ebenen fiir Anwenderstatus

» Netzwerkversion

Vertrieb und Betreuung durch:

EBERLE AG

Biiro fiir Geschichte, Archiv und Verwaltung
Dietschwil

9533 Kirchberg

Tel: 071/931 22 21

Fax 071/931 30 30
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Interessant ist die Rangierung der Erfolgsfaktoren
in verschiedenen Hitlisten.

Hitliste 1: Top 5 (Basis: alle)

— Kundenorientierung und -zufriedenheit (12 Nennungen)
— Unterstiitzung durch Top-Management (06)

— Einbindung in Geschiftsprozesse (04)

— Firmenspezifisches Produktprofil (03)

— Serviceorientierung (03)

Kritische Erfolgsfaktoren: Hitliste 2
Bewertung: am wichtigsten (Basis: alle)

— Need-to-have vom Nice-to-have trennen kionnen
— Schnelligkeit

— Organisationsstrukturelle Zuordnung

— State of the art: Neue Technologien

Kritische Erfolgsfakioren: Hitliste 3
Bewertung: am wichtigsten (Basis: alle)

— Benchmarking
— Ergebnisorientierung
— Image

— Kooperation und Networking

— Proaktives Informationsverhalten

— Qualitiit der (Dienst-)Leistungen

Kritische Erfolgsfakioren: Hitliste sehr wichtig
(Basis: 50%)

1. Kundenorientierung und -zufriedenheit

no

. Marketing

. Qualifikation der Mitarbeiter
. Qualitat

. Interne Kooperation im Team

U s W

Der Erfahrungsaustausch Kundenorientierung und
-zufriedenheit ergab im wesentlichen folgende Resultate:

Kundenkontakte fordern durch:

Persénliches Gespriach/Kontakt mit Kunden
— interaktiv wird entschieden, was gebraucht wird
— Vorurteile beseitigen
— Erwartungshorizont definieren

KWID ’99 IM
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Kunde ist nicht gleich Kunde, zielgruppenspezifische
Ansprache wichtig
— Feedback
— Kundenbefragungen

— insbesondere auch Nicht-Kunden

— auch zielgruppenspezifische Befragungen

— Intensivinterviews mit Power Usern/Nicht-Kunden
— Regelmiissige Einfiithrung fiir neue Mitarbeiter
— Positive Mund-zu-Mund-Propaganda fordern

Direkte Mitarbeit in Kundenprojekten

— Kundenwiinsche nur kennen, reicht nicht aus, man muss
Kundenbediirfnisse kennen, am besten durch Involvierung
in Projektarbeit bzw. in die Geschéftsabldufe

— IVS-Mitarbeiter miissen in die Abteilungen hineingehen
(und dort hospitieren)

— Probleme bei Ressourcenknappheit?

Klare Zielgruppendefinition

— Kunde ist nicht gleich Kunde

— Wer sind die Nicht-Kunden?

— Kundensegmentierung (key accounts usw.)

— Differenzierte Kundenstatistik

— Zahl der Kunden steigt stark (Intranet, E-Mail...)
— Kunden sind eher zu viele als zu wenig da

Marketing

— Direktmarketing (Direktansprache)

— Neue Marketingméoglichkeit durch Intranet/E-Mail
— Sonderangebote, Pilotprojekte

— Sténdige Information iiber Angebote

Mitarbeiter-Training
— Beschwerdemanagement

Intelligente Ressourcenplanung

— Neue Vertriebswege

— Neue Abnehmer fiir alte Produkte

— Sinnvolle Personalressourcenplanung

Sabine Graumann und Willi Bredemeier

Electronic Commerce - Chancen fir
das Informationsmanagement

Im Workshop wurde — entsprechend den Interessen der
Teilnehmer — schwerpunktmiissig die Thematik «Electronic
Commerce (EC) in kleinen und mittleren Unternehmen

(KMU)» behandelt.

Wesentliche Diskussionsthemen waren:

* EC als ein neues Beratungs- und Betitigungsfeld fiir
Informationsvermittler, u.a. im Segment Business-to-
Consumer sowie im Segment «Vom Internet-Auftritt zum
Shop-Angebot»

e «Kundenvorteil beim Internet-Einkauf» vs. «Anforderun-
gen an die Ankopplung an interne Geschiftsprozesse
(z.B. Warenwirtschaftssysteme)»

* Kostenelemente im EC, speziell beim Shop-Betrieb;
Erorterung der Problematik «Kosten der Logistik /
Warendistribution»

¢ reale bzw. emotionale Hemmnisse in der kommerziellen
Nutzung des EC:

— Electronic Payment
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— Sicherheit im Netz
— Datenschutz / Verbraucherschutz
— Rechtliche Situation
® Verdnderung bestehender Vertriebsstrukturen durch
fortschreitende Einfithrung des EC; «Rationalisierung
auf Kosten anderer» vs. «Geben und Nehmen» bei der
Verlagerung von Geschiftsvorgingen
® Das Internet zur Eigendarstellung des selbstindigen
Information-Brokers oder zur Darstellung der Leistungs-

fihigkeit der betrieblichen IVS.

Resiimee

Die neuen Informations- und Kommunikationstechniken mit der
Schwerpunktnutzung «Elektronischer Geschiiftsverkehr» bieten
zweifelsfrei auch Informationsvermittlern bzw. Information-
Brokern zusitzliche innovative Aufgaben und Betiitigungsfelder.
Dies setzt jedoch in hohem Masse die Bereitschaft voraus, sich mit
neuen Themen und Fragestellungen auseinanderzusetzen und ent-
sprechende Fachkompetenz zu erwerben. Daher gilt es besonders
fiir Berufsanfinger und Selbstéindige in der Existenzgriindungs-
phase, diese neuen Chancen zu erkennen und zu nutzen.

Hans-Joachim Werner
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