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Die Logistik der Information oder der
Bodensee und das Wasserglas

Das Wissen, das unsere Grofleltern wihrend ihrer Schulzeit lernen
konnten, verhalt sich zu dem Wissen, das der Generation unserer
Kinder heute zur Verfiigung steht, wie ein Wasserglas zum Boden-
see. Galt noch vor wenigen Generationen der Erwerb von Wissen
als Privileg einiger weniger, die die nétigen Geldmittel dafiir hatten,
ist Wissen heute so billig wie nie in unerhérten Mengen zu haben.

Ich will die philosophische Dimension dieser Frage berufeneren
Menschen iiberlassen. Mich interessiert die Informationsflut im Bii-
roalltag. Wo behindert zu viel Information die Arbeit, statt sie zu for-
dern? Wie stellt ein Team oder eine Fithrungskraft sicher, dass die
richtige Information in der richtigen Menge in der richtigen Qualitat
zum richtigen Zeitpunkt an der richtigen Stelle ist? Geht das tiber-
haupt? Und in wessen Verantwortung liegt das?

Abliufe, Aufgaben und Prozesse sind komplexer geworden, die Tak-
tung des Arbeitstages schneller, die Anspriiche vielerorts hoher. Ins-
gesamt hat sich die Arbeit verdichtet.

Schnell, gut (oder gar perfekt?), effizient, effektiv — und noch da-
zu in groflen Mengen. So soll die Arbeit erledigt werden. Am besten
immer. Niemand kann das dauerhaft leisten. Dennoch habe ich bei
meinen Kunden, die oft in der Sachbearbeitung arbeiten, zumeist
das Gefiihl, dass sie sich unter genau diesem Druck sehen. Da ist ein
Kollege krank geworden oder hat eine Kollegin gekiindigt. Die Stel-
le wird nicht nachbesetzt, die Arbeit umverteilt. Aber Abstriche darf
es nicht geben. Den direkten Vorgesetzten geht es dabei nicht bes-
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Die Logistik der Information oder der Bodensee und das Wasserglas

ser. In einer Sandwichposition wird das mittlere Management auf-
gerieben zwischen Fithrungsverantwortung, Verantwortung gegen-
iber der eigenen Fithrungskraft und der Menge an Aufgaben auf der
ausfithrenden Ebene.

Bei stindig hereinflutenden Themen, Informationen und Aufgaben
muss man darum ringen, sich die Zeit fiir die Planung der Aufgaben
zu nehmen. Nein, ich empfehle Ihnen jetzt nicht, sich am Vorabend
einen detaillierten Plan fiir den Folgetag zu schreiben. Wenn Ihr Un-
ternehmen im Schichtbetrieb arbeitet oder weltweit aktiv ist, wird
das Aufgeschriebene in neun von zehn Fillen am folgenden Morgen
nicht mehr aktuell sein. Es geht mir um einen anderen Aspekt: Ken-
nen Sie Thre Arbeit? Wirklich? Wissen Sie um die Prozesse, die iiber
Ihren Tisch laufen? Kennen Sie die Intention des Empfingers Ihrer
Arbeit? Wissen Sie um das Tun dessen, der Ihnen Informationen zu-
liefert? Welches Zahnrad des groflen Getriebes ist genau das Thre?

Dieses Wissen um die Abldufe, das Planen der Prozesse, hilft, genau
die richtige Arbeit zu tun, in passgenauer Qualitit. »Alles«, »im-
mer<, »120-prozentig« — diese Begriffe sollten wir lichelnd verab-
schieden. An diesem Anspruch sind schon viele gescheitert. Es ist
einfach nicht mehr moglich, immer alles zu wissen. Sie haben es in
der Hand, zu welchen Informationen Sie Ja sagen und zu welchen
Nein. Es braucht neue Herangehensweisen und das Uberdenken
von Anspriichen und die Beriicksichtigung dessen, was machbar ist.
Lassen Sie uns nicht versuchen, den Bodensee leer zu trinken — wir
lernen segeln!



1. Qualitat im Biiro - Wie gemein-
sames Arbeiten gelingt

Der Begriff »Qualititsmanagement« ruft ganz unterschiedliche Re-
aktionen hervor. Die Spanne geht von »Hab ich schon mal gehort, ist
das was Gutes?« iiber »Na ja, muss man halt ... « bis zu »Lass mich
damit blof} in Ruhe — davon bekomme ich Schweiflausbriiche!«.

Meiner Erfahrung nach hingt es sehr von der Branche des Unter-
nehmens ab, wie die Anforderungen in der Praxis umgesetzt werden.
In der produzierenden Industrie ist das Qualititsmanagement seit
Jahrzehnten fest etabliert — in der Produktion. Keineswegs in den
administrativen Abldufen. Schon seit Ende der 1980er-Jahre gibt es
immer wieder Anldufe, die Idee des Qualititsmanagements auch in
den Biiroetagen zu etablieren.

Die Schwierigkeit dabei ist, dass — im Gegensatz zur Produktion —
der Fokus bei administrativen Aufgaben nicht in der Vermeidung
von Fehlern liegen kann und sollte. Denn falsche Informationen
sind gar nicht das Hauptproblem. Vielmehr ist es fehlende, zu spat
eintreffende, diffuse, redundante oder einfach nicht verwertbare In-
formation, die Schleifen im Prozess nétig macht.'

Die Methoden des Qualititsmanagements auf die administrative
Arbeit zu iibertragen ist keine einfache Ubung. Es klappt recht gut
dort, wo es sich um stark strukturierte Biiroprozesse handelt. Beim
Erfassen von Kundendaten oder in der Finanzbuchhaltung, im Call-
center oder bei der Arbeitsvorbereitung kann man in weiten Teilen
durchaus mit Kennzahlen arbeiten und einen aussagekraftigen Ver-
gleich von der Qualitit der Arbeit an verschiedenen Tagen oder Ar-
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Qualitat im Buro — Wie gemeinsames Arbeiten gelingt

beitsplitzen erstellen. Immer dann, wenn die Arbeit in einer guten
Form messbar ist.

Die Messbarkeit kommt aber schnell an ihre Grenzen, wo es um
Kommunikation geht, um das gute Formulieren von Texten, um das
reibungslose Organisieren von betrieblichem Miteinander. Genau
dies sind jedoch die Hauptaufgaben sehr vieler Biiroarbeitsplitze.
Was also tun, wenn man den Wunsch hat, seine Arbeit zu kontrollie-
ren, zu dokumentieren und letztlich zu verbessern?

Kann einfach weniger die Losung sein?

Fragt man die Menschen in den Biiros nach Assoziationen zur Infor-
mationsflut, hat eine grofle Zahl der Befragten ein iiberquellendes
Postfach elektronischer Art vor Augen.

Meiner nicht wissenschaftlich belegten Beobachtung nach entste-
hen 80 Prozent des E-Mail-Aufkommens aus hausinternem Hin und
Her. Absprachen hier, Riickfragen dort, ,zur Info“E-Mails und die
Verteilung von Dokumenten in vielen Postfichern. Das Problem ist,
dass die E-Mail eigentlich gar nicht das richtige Werkzeug ist, um
all dies abzufangen. Viele verschiedene Aufgaben und auch Wissens-
dokumente kommen gleichzeitig im Postfach an. Mit unterschied-
lichen Bearbeitungsabldufen sehr unterschiedlicher Prioritit und
auch verschiedenem Aufwand zur Erledigung. Aber alles kommt
gleichermaflen tiber denselben Kanal in grofler Menge herein. Der
Besitzer des Postfaches muss sich schnell durch alles durcharbeiten
und auch schnell Entscheidungen treffen. Das ist wirklich anstren-
gend. Kaum lisst die Aufmerksamkeit fiir das Postfach einmal nach,
sind schon wieder Dutzende neuer E-Mails angekommen. In die-
sem Buch versuche ich einen Teil des Ubels bei der Wurzel zu pa-
cken. Wenn Aufgaben, Ablidufe und Prozesse geklart sind, werden
sehr viele interne E-Mails ganz tiberfliissig. Weil Riickfragen nicht
notig sind, wenn im Projektplan der Fortschritt zu sehen ist, weil
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»Was machen Sie eigentlich den ganzen Tag?«

nicht nach einer Vorlage gefahndet werden muss, wenn diese im ge-
nau bezeichneten Abteilungslaufwerk liegt, und weil Dokumente
nicht mehr als Anhange verschickt werden, sondern héchstens noch
ein Link zum Speicherort.

»Was machen Sie eigentlich den ganzen Tag?« -
Von Kernprozessen, Unterstiitzungsprozessen und
Planktonprozessen

Ja, was machen Sie eigentlich den ganzen Tag? Diese Frage —
ganz unvorbereitet einem Biiromitarbeiter gestellt, hat meist ein
»Ahhhh ... « und einige stockende Begriffe zur Folge. Konkretisiere
ich die Frage: »Was steht denn in Threr Arbeitsplatzbeschreibung?«,
oder: »Wofiir bezahlt man Sie?«, geht es schon ein bisschen besser
(Ausnahme: die Riickfrage »Welche Arbeitsplatzbeschreibung?«).
Die Aufgaben, die dann genannt werden, sind im Allgemeinen die
Kernaufgaben dieses Arbeitsplatzes.

Unterscheidung: Aufgabe - Prozess - Projekt

Diese drei Begriffe sind nicht trennscharf. Ich definiere hier so:
Eine Aufgabe wird in der Regel von einer Person von Anfang bis
Ende bearbeitet. Sie kann aus einem oder mehreren Schritten be-
stehen. Sie kann einmalig sein oder auch hdufig erledigt werden.

Ein Prozess besteht aus mehreren Arbeitsschritten und findet wie-
derholt statt. Er kann in der Hand einer oder mehrerer Personen
liegen.

Ein Projekt ist per definitionen einmalig und zeitlich begrenzt. Es
fuhrt in mehreren Schritten zu einem vorab festgelegten Ziel. Es
sind fast immer mehrere Personen beteiligt.

Ein Kernprozess eines Unternehmens ist also das, was unmittelbar
der Sache dient, mit der das Unternehmen am Markt ist, das, womit
das Geld verdient wird.
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Qualitat im Buro — Wie gemeinsames Arbeiten gelingt

Ein Unterstiitzungsprozess ist das, was getan werden muss, damit
die Kernprozesse funktionieren. Im Unternehmen zum Beispiel das
Einstellen von Mitarbeitern oder das Organisieren der Dienstwa-
gen oder die Beschaffung von Tonerkartuschen. Ohne diese Pro-
zesse geht es nicht, dennoch verdient das Unternehmen damit kein

Geld.

Was sind die Unterstiitzungsprozesse an IThrem Arbeitsplatz? Mei-
ne Kernaufgaben sind das Halten von Seminaren und das Schreiben
von Fachtexten. Ein Kernprozess ist also das Vorbereiten eines Se-
minares — von der Themenrecherche tiber das Verfassen des Expo-
sés bis hin zum Packen des Seminarkoffers.

Das Buchen der Reise zum Seminarort ist ein Unterstiitzungspro-
zess — wenn ich es selbst tue. Es ist jedoch ein Kernprozess fiir eine
Mitarbeiterin der Veranstaltungsorganisation beim Anbieter des Se-
minares — wenn sie das fiir mich tut. Die Definition hingt also davon
ab, aus welcher Perspektive der Prozess betrachtet wird.

Planktonprozesse

Danke an Wolf Steinbrecher fiir dieses herrliche Wort!* Plankton-
prozesse sind der allfillige »Kleinkram«, der an jedem Arbeitsplatz
anfillt. Ob es das Einarbeiten des neuen Praktikanten ist oder das
Uberfliegen und Weitergeben einer nicht so sehr wichtigen Fachzeit-
schrift oder das Priifen und Weiterleiten der Urlaubsantrige. Die-
se Dinge sollten getan werden, manche miissen auch dokumentiert
werden. Sie haben aber nicht wirklich Einfluss auf das Geschiftser-
gebnis Thres Unternehmens und werden kaum beim Jahresgesprich
mit Threr Fithrungskraft erwihnt werden.

12



»Wer braucht das wozu?« — Schnittstellen definieren

70-20-10

Als Faustregel gilt: Investieren Sie 70 Prozent lhrer Zeit und Kraft
in lhre Kernaufgaben, 20 Prozent in Unterstlitzungsaufgaben
und achten Sie darauf, dass die Planktonaufgaben nicht mehr als
10 Prozent in Anspruch nehmen.

»Wer braucht das wozu?« - Schnittstellen
definieren

Kennen Sie das Warum und Wozu jeder einzelnen Aufgabe, die Sie
tun? Spontan sagen Sie vermutlich: »Ja, klar!« Denke Sie bitte mal
einen Augenblick linger dariiber nach.

Die wenigsten Aufgaben liegen von Anfang bis Ende in einer Hand.
Viele Hinde und Kopfe sind involviert, bis eine Sache fertig ist. Ein
Kollege von mir hat in einem Unternehmen eine sieben Meter (!)
lange Prozesslandkarte gestaltet — zusammen mit allen Mitarbei-
tenden in diesem Prozess in dreitigiger Arbeit. Jede Arbeitsgrup-
pe gestaltete ihren Anteil am Ganzen. Bei der Abschlussveranstal-
tung gingen alle Beteiligten langsam an dieser Wand entlang. Es gab
sehr viele Aha-Erlebnisse (»Ach so, dafiir braucht ihr das!«) und
eine ganze Menge an Optimierungsideen (»Dann liefere ich euch
die Excel-Daten doch gleich als Liniendiagramm — das kann ich ganz
fix mit einer Vorlage erledigen.«?). Die Gesamtschau auf den Pro-
zess und seine Schnittstellen setzte Potenziale frei, an die vorher nie-
mand gedacht hatte.

Was genau ist eine Schnittstelle? Immer dann, wenn eine Aufgabe

von einer Hand in die andere wandert. Jede Schnittstelle ist wichtig
fur die Qualitit des Gesamtprozesses.
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Qualitat im Buro — Wie gemeinsames Arbeiten gelingt
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Abbildung 1: Input und Output

Drei Leitfragen:

« Ist die Qualitit des Inputs genau die nachgefragte?
o Ist die Form der Ubergabe definiert?

« Klappt das im Alltag?

Oder sind immer wieder Riickfragen, Nachfragen, Nachhak-Gespri-
che und Nachverfolgungsaktionen nétig, um die Sache zu Ende zu
bringen?

Wenn es sich um einen Routineprozess innerhalb der Kernaufga-
ben handelt, sollte die Schnittstelle, das heiflt der Ubergang, genau
definiert werden. Was aber nimmt man dafiir? Eine Arbeitsanwei-
sung? Eine Checkliste? Ein Formular? Oder einfach ein klirendes
Gesprich?

Leider wird iiber bestehende Prozesse erst dann nachgedacht, wenn
irgendetwas schiefgelaufen ist. Dann werden Ressourcen bereitge-
stellt, um den Prozess zu optimieren. Gehen wir gedanklich mal an
den Anfang: Eine neue Aufgabe soll erledigt werden. Schreibt man
sofort eine Checkliste? Nein, meist ginge das nicht mal, wenn man
wollte. Denn man kennt die Aufgabe und die Notwendigkeiten noch
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»Bekomme ich, was ich brauche?« — Wie die Qualitdt des Inputs stimmt

gar nicht. Also wird die Aufgabe erst mal »irgendwie« erledigt. Hat
das gut geklappt — na ja, es hat sich zumindest niemand beschwert —
macht man es beim nachsten Mal wieder so, wenn man sich noch er-
innern kann. Sonst erfindet man das Rad eben wieder neu.

Optimierung ohne Druck

Es gibt also gar keinen Zeitpunkt in der Arbeitsroutine, der sich
selbstverstindlich fir eine Optimierung oder auch nur eine Be-
leuchtung eines Prozesses anbote. Ganz ehrlich: Jeder Zeitpunkt
ist gut dafiir, auf3er einem: Wenn unter erheblichem Termindruck
das Qualititsmanagement-Handbuch erstellt oder aktualisiert wer-
den muss! Meine Faustregel: Wenn Sie eine Aufgabe zum fiinften
Mal machen, iiberlegen Sie sich, ob das besser, leichter oder einfa-
cher ginge. Fragen Sie den Empfanger Ihrer Arbeit, ob er oder sie
das Richtige bekommen hat oder ob es vielleicht mit einer einfa-
cheren Version davon auch getan wire. Schauen Sie auch den Input
an, dessen Empfinger Sie sind: Haben Sie alle Informationen in ei-
ner passenden Weise und zeitgerecht erhalten? Falls nicht, spre-
chen Sie mit Ihren »Zulieferern« und sagen Sie klar, was Sie wie
benoétigen. Dann kann auch eine Checkliste oder ein Formular hilf-
reich sein.

»Bekomme ich, was ich brauche?« -
Wie die Qualitat des Inputs stimmt

»Und wie genau soll ich das machen? Ich bin ja schon froh, wenn ich
die Leute, die das machen, iitberhaupt zu Gesicht bekomme!« Dies
ist der haufigste Einwand an dieser Stelle. Die Frage, wie Sie Besseres
als bisher bekommen sollen, in einer Zeit, in der niemand Arbeits-
kraft iibrig hat, ist berechtigt. Gehen Sie mit mir auf eine kleine Ge-
dankenreise: Welche Aufgaben erledigen Sie selbst am schnellsten?
Natiirlich die dringenden und wichtigen. Die Aufgaben mit hochster
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Prioritit. Und dann? Meiner Beobachtung nach klaffen dann schnell
Theorie und Praxis auseinander.

Meist greift man zu den Aufgaben, die sich ziigig, ohne zusitzliches
Nachdenken, Riickfragen oder Suchen nach weiteren Dokumenten
erledigen lassen. Die Aufgaben, bei denen das Vorgehen klar ist
und die dazu benétigten Informationen leicht verfiigbar sind,
werden am schnellsten erledigt.

Also: Es werden die Aufgaben am ehesten erledigt, bei denen Auf-
trag, Vorgehensweise und Ziel ganz klar sind!

Im Umkehrschluss heif3t das also: Wenn Sie die Qualitit des Inputs,
den Sie erhalten, verbessern wollen, machen Sie es Thren Zulieferern
leicht. Mit einer Checkliste, einem benutzerfreundlichen Formular
oder einem Ablaufplan gelingt das. Nicht als gingelnde Vorschrift,
sondern als Hilfe und Arbeitserleichterung. So ist genau geklirt, was
zu erledigen ist, und niemand arbeitet an den Anforderungen vorbei
oder produziert Ergebnisse fiir den Papierkorb.

Brauche ich Checklisten?

»Checklisten verhindern, dass verniinftige Leute dumme Fehler
machen.«*

Was genau ist eigentlich eine Checkliste? Manche stellen sich darun-
ter ein Blatt vor, mit Kistchen und Anweisungen, die dann nachein-
ander abgehakt werden miissen. So eher in Richtung »idiotensiche-
re Anleitung fiir Anfinger«.

Manche haben eine Packliste fiir Geschifts- oder Urlaubsreisen. Das
ist — einmal erstellt — eine prima Erleichterung. Spart Kopfzerbre-
chen, Adrenalin und auch teure Nachkiufe am Zielort. In der The-
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»Bekomme ich, was ich brauche?« — Wie die Qualitdt des Inputs stimmt

orie stimmen viele der Aussage »Eine Checkliste ist etwas Niitz-
liches« ohne Weiteres zu. In der Praxis begegnen mir allerdings
wenige gut geplante und auch tatsichlich benutzte Checklisten. Die
meisten entstehen aus Eigeninitiative heraus. Aber um eine Schnitt-
stelle zu definieren und die Ubergabe eines Arbeitspaketes zu stan-
dardisieren — Fehlanzeige. Warum nur?

Auf das Thema wirklich aufmerksam gemacht hat mich mein Kolle-
ge Jan Fischbach in einem Blogartikel — dort schreibt er:

»Checklisten sind das Prozessgedichtnis von Teams«.

Wann also ist eine Checkliste das richtige Werkzeug?

« Eine bestimmte Aufgabe muss zum Gelingen in festgelegten
Schritten nacheinander abgearbeitet werden (Beispiel Maschi-
nenreinigung in Produktionsanlagen bei Werkzeugwechsel)

oder:

« Zur Erledigung eines Auftrages sind verschiedene Bausteine
notig, die Reihenfolge ist nicht wichtig. Allerdings darf kein ein-
ziger vergessen werden, sonst ist die ganze Arbeit misslungen
(Beispiel Reiseplanung: Flug, Hotel und Mietwagen miissen ge-
bucht werden).

Es gibt grundsitzlich zwei verschiedene Kategorien von Checklis-
ten: Read-Do und Do-Confirm.

Read-Do

Eine Read-Do-ChecKkliste ist eine Form einer Aufgabenbeschrei-
bung. Sie eignet sich gut als Einarbeitungshilfe oder zur Unterstiit-
zung bei einer selten ausgefithrten Aufgabe. Sehr wahrscheinlich be-
sitzen Sie eine gréflere Sammlung von Read-Do-Checklisten — in
Form eines Kochbuchs in Threr Kiiche. In der Biirowelt sind mir sol-
che Read-Do-Checklisten noch viel zu selten. Denn sie sind verhilt-
nismafig schnell gemacht und ungemein niitzlich. Dabei spreche ich
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jetzt nicht von einfachen »Kochrezepten«, beispielsweise fiir das
Ausfiihren eines Serienbrief-Etikettendruckes, sondern vom Defi-
nieren von Schnittstellen. Der Ubergabe eines Aufgaben- oder In-
formationspaketes zur Weiterarbeit.

Nehmen wir als Beispiel die Ausschreibung einer vakanten Stelle in
einem Unternehmen. Die Personalabteilung kennt verschiedene We-
ge, diese Information an mogliche neue Mitarbeiter zu bringen. Da
wire zundchst der interne Aushang am »Schwarzen Brett« und das
digitale Aquivalent im Intranet. Um potenzielle externe Bewerber an-
zusprechen, gibt es viele unterschiedliche Wege. Zunichst die Zei-
tungsanzeige, mittlerweile bedeutender ist die Ausschreibung in In-
ternetstellenborsen oder die Suche tiber Social-Media-Kanile wie
zum Beispiel XING oder LinkedIn. Personalprofis wissen, dass man
einen Mitarbeiter fiir die Kantine tiber ganz andere Wege sucht als ei-
nen Bereichsleiter Entwicklung. Hier gibt es viel zu wissen. Von An-
sprechpartnern bei den bevorzugten Zeitungen bis zu Zugangscodes
und tiblichem Wording fiir die verschiedenen Internetstellenborsen.

Um diesen Prozess sauber aufzusetzen und auch vertretungssicher
zu gestalten, bote sich eine Read-Do-Checkliste an. Wie bei einem
Kochrezept wird festgehalten, welche Kanile wie zu bedienen sind,
worauf zu achten ist und auch welche Vorlagen dafiir hilfreich sind.
Dann kann auch ein neuer Mitarbeiter diese komplexe Aufgabe oh-
ne hiufige Riickfragen und vor allem ohne Pannen erledigen.

Do-Confirm

Die ersten Jahre meines Berufslebens verbrachte ich in der produzie-
renden Pharmaindustrie. Wenn auf einer Verpackungslinie von einem
Medikament auf das andere gewechselt werden sollte, setzte ein un-
glaublich umfangreicher Prozess ein. Sicher haben Sie schon einmal ei-
ne Tablette aus ihrer Blisterverpackung gedriickt. Aber wie kommt die
dort hinein? Das passiert auf vielen Meter langen Fertigungsstraflen,
vorne befinden sich die Tabletten in groflen Behaltern und die transpa-
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rente Deckfolie ist auf einer groflen Rolle. Die Folie wird leicht erhitzt
und in Edelstahlformen tiefgezogen. So entstehen die Mulden, die die
Tabletten aufnehmen. Dann werden automatisch die Tabletten einge-
legt und dartiber kommt die Alufolie, die dann fest mit der transparen-
ten Folie verbunden wird. Wenn nun eine andere Sorte Tabletten auf
dieser Straf3e gefertigt werden soll, miissen alle Folien und Werkzeuge
gewechselt werden. Und die Maschine selbst wird akribisch gereinigt,
um zu verhindern, dass sich irgendwo noch eine Tablette der Vorgin-
gercharge versteckt hat, die dann plotzlich im nichsten Produkt auf-
taucht. Es kime zur gefiirchteten »Cross-Contamination«. Dass die-
se Aktion ihre Zeit braucht, ist klar. Auch klar ist, dass jede Minute
Stillstand Geld kostet. Allerdings darf bei dieser Aktion wirklich nichts
schiefgehen. Wenn auf den Schmerztabletten die Alufolie der Blutzu-
ckersenker landet, ist die ganze Charge ein Fall fiir den Miill. Noch iib-
ler wiirde es ausgehen, wenn ein Patient in seiner Blisterpackung eine
Tablette finde, die dort nicht hineingehért und damit — richtigerwei-
se — zum Apotheker geht. Das hitte eine sehr teure, aufwendige und
peinliche Riickrufaktion zur Folge. Also: Schnell gehen muss die Sa-
che, schiefgehen darf dabei nichts!

Hier wird mit Do-Confirm-Checklisten gearbeitet.

Jeder Schritt des Zerlegens, Reinigens, Aufbauens und Priifens ist
ganz genau festgelegt. Der verantwortliche Mitarbeiter zeichnet je-
den Schritt ab und bestitigt anschlieend die gesamte Aktion mit
Namen, Datum und Uhrzeit. Diese Protokolle werden sorgfiltig ver-
wabhrt, sie sind ein wichtiger Teil der Dokumentation. Dieses Beispiel
aus der Produktion lisst sich iibertragen. Eine Werbeagentur erstellt
ein umfangreiches Angebot fiir die Markteinfithrung eines neuen
Haarpflegeproduktes. Vor der Liveprasentation, die vor Ort beim
Kunden stattfindet, erhilt dieser vorab eine Prisentationsmappe.

Was in einer solchen Mappe enthalten sein muss, ist immer gleich.
Vom Anschreiben (mit Unterschrift!) iiber den Entwurf einer An-
zeige fiir den Abdruck in einer Zeitschrift bis zur Zip-Datei auf einer
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