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— Schlechte Kommunikation konnen wir
uns nicht leisten!

Sie sind auch haufig '
|
mit schlechter 0
i

Informationsqualitat 4 \
AN

—_

N
konfrontiert, z. B. ~

in Form von
unstrukturierten und
fehlerbehafteten
E-Mails?

Digitale Transformation, neue Arbeitsmodelle und die wachsende
Komplexitat der Geschaftsprozesse erfordern eine ausgesprochen
gute und transparente interne Kommunikation. Doch was macht sie
aus und wie kann sie durch moderne digitale Losungen optimiert
werden? In diesem Artikel beleuchten wir die verschiedenen Arten
der Kommunikation im Unternenmen - im Hinblick auf ihre Relevanz
fur die Mitarbeitenden. Denn darauf kommt es am Ende an!



s Eine neue Art von
Informationsversorgung ist not-
wendig.

Die aktuelle Wirtschaftslage ist unbe-
standig und Unternehmen mussen agil
und strategisch flexibel sein, um lang-
fristig wettbewerbsfahig zu bleiben.
Entscheidend hierbei ist es, die eigenen
Mitarbeitenden durch eine effektive in-
terne Kommunikation als Verbindete
zu gewinnen.

Eine Studie von McKinsey zeigt, dass
Unternehmen mit einer effektiven inter-
nen Kommunikation eine um 25 % ho-
here Produktivitat aufweisen. Doch die
Realitat sieht auch zwolf Jahre spater
oft anders aus: Fehlende Informatio-
nen, Missverstandnisse und ineffiziente
Kommunikationswege gehen zu Lasten
der Zusammenarbeit und der Motivati-
on. Relevante Prozessinformationen und
Nachrichten kommen haufig nicht dort
an, wo sie gebraucht werden und mus-
sen von den Mitarbeitenden aktiv in ver-
schiedenen Systemen gesucht werden.

Wo liegt jetzt genau das Problem?

Durch die allgemeine Informationstber-
flutung, die heute in den meisten Unter-
nehmen Ublich ist, passiert es immer
wieder, dass wichtige Informationen die
Mitarbeitenden nicht erreichen, z. B.
wichtige Arbeitsanweisungen oder Ande-
rungen an Prozessablaufen. Das flhrt zu
Fehlern bei der Umsetzung von Unter-
nehmensprozessen, die sehr teuer wer-
den koénnen.

Ein weiteres Problem sind die oftmals
heterogenen und historisch gewachsenen
Systemlandschaften in den Unterneh-
men. Bei der taglichen Arbeit mit diesen
unterschiedlichsten Systemen entstehen
insbesondere bei der Informationsbe-
schaffung und -versorgung Probleme flr
die Mitarbeitenden. Eine haufige Schwie-
rigkeit ist die Komplexitat, die durch die
Fragmentierung der Systeme entsteht.
Anstatt relevante Informationen automa-
tisch und an zentraler Stelle zu erhalten
(Push-Verfahren), missen die Anwen-
der*innen die verschiedenen Systeme
aufsuchen, sich dort orientieren und die
bendtigten Informationen aus diesen
»ziehen« (Pull-Methode). Daflr ist ein
sogenanntes Orientierungs- oder Zu-
gangswissen notig, das man sich oft erst
nach mehreren Jahren aneignet. Grund-
satzlich adressieren Enterprise-Search-
Werkzeuge dieses Problem - geldst ist
es in vielen Unternehmen im Sinne eines
reibungslos funktionierenden und akzep-
tierten Ansatzes jedoch nicht.

Eine grofde Herausforderung stellt auch
die personliche Relevanz der Informa-
tionen flr die Anwender*innen dar. Die
klassische Nachrichtenversorgung er-
folgt typischerweise Uber redaktionell
erfasste Mitteilungen der Unternehmens-
kommunikation. Hierbei handelt es sich
um Top-down-Informationen, die aus
Sicht des Managements wichtige Belan-
ge des Unternehmens fir einen breiten
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Adressatenkreis zusammenfassen. Diese
Unternehmensnachrichten sind aber fir
die tagliche Arbeit der Mitarbeitenden
oftmals gar nicht relevant, im Gegenteil,
sie lenken moglicherweise von der ei-
gentlichen Arbeit ab. Relevante Nach-
richten sind vielmehr Informationen aus
den verschiedenen betriebswirtschaft-
lichen Bereichen oder Prozessen eines
Unternehmens. Diese entstehen idealer-
weise automatisiert in den Systemen und
werden nicht mit hohem manuellen Auf-
wand redaktionell erstellt. Gewinnt das
Unternehmen zum Beispiel einen neuen
Kunden, so ist das sicherlich fir die Be-
legschaft interessant zu wissen und wird
als wichtig eingestuft. Diese Informati-
on wird auch im CRM-System durch ein
bestimmtes Statusfeld oder Attribut er-
fasst. Von dieser Statusanderung erfahrt
aber auRer den CRM-Benutzer*innen
oftmals niemand. Und flir eine zusatzli-
che, redaktionelle Kommunikation, d. h.
manuelle Erfassung, fehlt haufig einfach
die Zeit.

Neben diesem Beispiel aus dem Ver-
triebsbereich lassen sich viele weitere
Anwendungsbereiche identifizieren, in
denen Informationen zwar grundsatz-
lich vorhanden sind, aber die Anwen-
der*innen nicht erreichen. Dieser Teil
der Informationen, die in einem Unter-
nehmen fUr die Produktivitat der Mitar-
beitenden eine Rolle spielen, wird in
der nachfolgenden Abbildung als not-
wendiger Relevanzbereich bezeichnet.
FUr solche Informationen gibt es in den
meisten Unternehmen jedoch in der
Regel noch keine Versorgung.
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Irrelevanter
Bereich
o Infostress

o Ablenkung
o Fokussierungsprobleme

Was wird
kommuniziert

Adressierter
Relevanzbereich

Nachrichten, die eine wirkliche Bedeutung fiir die
Empfanger*innen haben und bereits heute versendet werden

Was sollte
kommuniziert
werden?

0

o

Notwendiger
Relevanzbereich

Diese Nachrichten fehlen
und werden nicht geliefert

Heute

Das geht besser:
Der Weg zur intelligenten Informa-
tionsversorgung

Wuinschenswert ware wohl ein zentrales
Informationssystem, das auf der einen
Seite den unstrukturierten und flexiblen
Charakter der bisherigen Informations-
versorgung beibehalt, zusatzlich aber
Uber Schnittstellen mit den Anwendungs-
systemen im eigenen Unternehmen ver-
bunden ist und echte Daten und Fakten
aus den Geschaftsprozessen liefert. Der
Informationsfluss sollte dabei prazise
und zielgruppenspezifisch erfolgen und
nicht, wie haufig bei E-Mail-Systemen,
einen umfangreichen Empfangerkreis mit
nicht relevanten Informationen Uberhau-
fen (irrelevanter Bereich, in der Abbil-
dung links dargestellt).

Es geht also darum, den Anteil der rele-
vanten Informationen im Unternehmen
zu erhdhen und gleichzeitig Ablenkung
und Infostress durch zu viele irrelevan-
te Meldungen zu reduzieren. Genau an
diesem Punkt setzt die Kommunikations-

software INFOHUB von VANTAIO aus
Mainz an. Sie vollzieht den Wandel von
einem Pull-Paradigma zu einer Push-Kul-
tur. Zielsetzung ist, den Anwender*innen
alle relevanten Nachrichten »mundfertig«
anzuliefern - an einer zentralen Stelle
und Uber alle angeschlossenen Quellen
hinweg. Ein ahnliches Prinzip verfolgen
die Mitteilungszentralen auf Smartpho-
nes. Der Unterschied liegt aber in der
Relevanz der Informationen. Es handelt
sich hierbei eben nicht um die wieder-
holte Benachrichtigung durch beispiels-
weise Groupon, eBay Kleinanzeigen oder
andere Apps, sondern um Neuigkeiten
und Fakten mit geschaftlicher Relevanz.
Natdrlich gilt auch hier das Gesetz der
Dosierung: Die Mitarbeitenden sollten
weder in Informationen ertrinken noch
unterversorgt sein. Die goldene Mitte ist
gefragt - und das wird durch intelligente
Filter und Personalisierungen im System
automatisch ausgesteuert.

Zukunft

Wie gelangen die Nachrichten ins
System?

Der VANTAIO iINFOHUB beinhaltet zu-
nachst einmal eine eigene, redaktionel-
le Erfassungskomponente. Die Losung
macht es den Redakteur*innen leicht,
Nachrichten unterschiedlichster Art zu
erstellen. Die Bedienung ist intuitiv und
explizit wird auch das Smartphone fir
die Nachrichtenerfassung unterstitzt.
Uber Konnektoren kénnen dartiber hin-
aus beliebige Anwendungssysteme ange-
schlossen werden, wie zum Beispiel SAP,
Service Now, Microsoft Teams oder an-
dere Systeme. Wesentliche Zielsetzung
ist dabei die Automatisierung, das heif3t
die Informationen werden nicht mehr
»per Hand« in das System eingetragen,
sondern automatisch aus der jeweiligen
Quelle eingespeist. Vor der Veroffent-
lichung kénnen die Nachrichten weiter-
bearbeitet, in die gewlnschten Spra-
chen Ubersetzt und Uber den integrierten
Workflow freigegeben werden.
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Mit Hilfe eines solchen Systems werden,
aufgrund der verbesserten Informations-
versorgung, anfallende Aufgaben
effizienter bearbeitet, ganze Prozesse
verkurzt und Fehler von vorneherein
vermieden. Mitarbeitende werden
entlastet und bisher belegte Ressourcen
frei. Mit fortschreitender Digitalisierung
und der zunehmenden Verbreitung
hybrider Arbeitsmodelle wird die
Bedeutung der internen Kommunikation
weiter zunehmen. Unternehmen, die
heute in moderne Kommunikationslé-
sungen investieren und eine offene
Kommunikationskultur férdern, sind
jedoch bestens gerustet, um die Heraus-
forderungen der Zukunft zu meistern
und ihre Mitarbeitenden als langfristige
Verblndete zu gewinnen. mH

VANTAIO

Als SAP-Partner und Softwarehersteller entwickeln wir
innovative Losungen und Kommunikationssoftware auf Basis
der SAP Business Technology Platform (BTP) und SAP Build
Work Zone. Mit unserer Software sorgen Sie dafiir, dass
relevante Informationen die gewlinschten Zielgruppen in lhrem
Unternehmen sicher und zuverlassig erreichen.

Eine relevante Informationsversorgung ist die Basis eines jeden E E
digitalen Arbeitsplatzes. Fir eine umfassende Losung braucht es

weitere Bausteine. Welche genau das sind, erfahren Sie in unseren

Blogartikel. mh‘

Stefan Bohlmann ist Inhaber und Griinder
von VANTAIO, dem SAP Partner fur digitale
Arbeitsplatze und innovative Kommunika-
tionslésungen. Sein Themenschwerpunkt liegt
auf der effizienten Gestaltung von Kommuni-
kationsablaufen zur Optimierung von
Geschaftsprozessen.

Quelle: McKinsey Global Institute: »The social economy: Unlocking value and productivity through social technologies« (2012).





