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Informationstechnik 

Flexibilität 
Ständige Analyse von Büroauigaben 
hilft technische Optionen sinnvoll nutzen 

Der heute am häufigsten genannte 
Verbesserungsbedarf im Büro betrifft 
die Eigenschaft der Flexibilität. 
Es steht zwar eine stetig wachsende 
Vielfalt technischer Unterstützungs
möglichkeiten für die Kommuni
kation im Büro zur Verfügung. Doch 
Abhilfe mangelhafter Flexibilität 
ist keineswegs mit pauschaler Tech
niknutzung zu erreichen. Immer 
sollte zunächst die jeweilige Aufgaben
situation genau analysiert werden. 

A r n o l d P i c o t u n d E g o n F r a n c k 

Wir t scha f t l i che Tätigkeit 
is t i n s t e i g endem Maße ar
be i t s te i l i g [ 1 ]. I nne rha lb 

e inze lne r U n t e r n e h m e n u n d Behör
den , z w i s c h e n O r g a n i s a t i o n e n , z w i 
s c h e n B r a n c h e n u n d z w i s c h e n 
V o l k s w i r t s c h a f t e n h a b e n s i c h spez ia 
l i s i e r t e Arbeitsplätze, Au fgabenbere i 
che , L e i s t u n g s p r o g r a m m e u n d L i e 
ferver f l echtungen herausgeb i lde t . 
D e r gesamte w i r t s cha f t l i che Wer t der 
j ewe i l i g en Te i l au fgaben of fenbart 
s i c h e rs t i m R a h m e n i h r e r g e lun 
genen A b s t i m m u n g u n d Z u s a m m e n 
führung i n s a c h l i c h e r , z e i t l i che r u n d 
räumlicher H i n s i c h t . D i e s e r Prozeß 
w i r d K o o r d i n a t i o n genannt . 

Prof. Dr. Arnold Picot ist Vorstand des Instituts 
für Organisation und Leiter des Seminars für 
Betriebswirtschaftliche Informations- und 
Kommunikationsforschung an der Ludwig-Ma
ximilians-Universität in München, Dr . Egon 
Franck ist wissenschaftlicher Assistent am glei
chen Institut und Seminar. 
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In U n t e r n e h m e n obl iegt d e r Prozeß 
de r K o o r d i n a t i o n de r U n t e r n e h 
m e n s l e i t u n g sowie d e n s ie h i e r b e i 
unterstützenden O r g a n i s a t i o n s e i n 
he i t en u n d Aufgabenträgern. Ge 
m e i n h i n w e r d e n d ie m i t de r K o o r d i 
n a t i o n s f u n k t i o n be t rau ten Be r e i che 
e ines U n t e r n e h m e n s u n t e r d e m z u 
s a m m e n f a s s e n d e n Begr i f f „Büro" 
d i s k u t i e r t . D i e K o o r d i n a t i o n z w i 
s c h e n U n t e r n e h m e n sow ie z w i s c h e n 
U n t e r n e h m e n u n d E n d v e r b r a u c h e r n 
er fo lgt hauptsächlich über V e r h a n d 
l u n g e n i m R a h m e n m a r k t l i c h e r 
T a u s c h p r o z e s s e . Se i t ens de r Unte r 
n e h m e n s i n d d ie Träger d i ese r exter
n e n A b s t i m m u n g s p r o z e s s e ebenfa l l s 
„Bürobeschäftigte". 

I m M i t t e l p u n k t de r K o o r d i n a t i o n 
w i r t s c h a f t l i c h e r Aktivitäten steht d e r 
A u s t a u s c h , d ie B e w e r t u n g u n d d ie 
G e n e r i e r u n g v o n In f o rma t i onen . 
Übertragung u n d B e w e r t u n g v o n In
f o r m a t i o n e n k e n n z e i c h n e n d e n P r o 
zeß d e r K o m m u n i k a t i o n z w i s c h e n 
Aufgabenträgern. D e r Begr i f f de r Bü
r o k o m m u n i k a t i o n beze i chne t d e m 
n a c h d i e in f o rmat i onso r i en t i e r t e B e 
t r a c h t u n g de r K o o r d i n a t i o n w i r t 
s cha f t l i che r Tätigkeit. 

D a Büroarbeit we i t gehend de r K o 
o r d i n a t i o n w i r t s cha f t l i che r Aktivitä
t en d i e n t u n d K o o r d i n a t i o n wie
d e r u m i m wesen t l i chen aus K o m m u 
nikationstätigkeiten besteht , müßte 
de r Bürokommunikation eine w i c h 
tige R o l l e i n n e r h a l b de r W i r t s cha f t 
z u k o m m e n . Ve r s ch i edene U n t e r s u 
c h u n g e n bestätigen d ies [2], 

Für d i e be t r i ebsw i r t s cha f t l i ch ge
s e h e n z u n e h m e n d wicht i ge Büro
k o m m u n i k a t i o n steht e ine w a c h 
sende V ie l fa l t t e chn i s che r Unterstüt
zungsmöglichkeiten z u r Verfügung. 
S i e w e r d e n un t e r d e m Begr i f f „neue 
In f o rmat i ons - u n d K o m m u n i k a 
t i o n s t e c h n i k e n ( IuK-Techn iken ) " 
s u b s u m i e r t . E s l a s s en s i c h d r e i n i c h t 
überschneidungsfreie H a u p t g r u p p e n 
b i l d e n [3], [4]: 
• T e c h n i k e n der i n d i v i d u e l l e n D a 
tenve ra rbe i tung ( M i k r o c o m p u t e r 
u n d A rbe i t sp l a t z s y s t eme m i t dezen
t r a l verfügbarer Spe i che r - u n d V e r a r 
beitungskapazität u n d A n w e n d u n g s -
So f tware -Aussta t tung ) 
• T e c h n i k e n de r z en t ra l en D a t e n 
v e ra rbe i tung (Großrechner, zentra le 
D a t e n b a n k e n ) 
• T e c h n i k e n de r T e l e k o m m u n i k a 
t i o n (öffentliche u n d pr iva te Netze 
u n d Dienste ) 

E s g ib t heutzutage eine V i e l z a h l 
v o n v e r s ch i edenen t e c h n i s c h e n U n 
terstützungsmöglichkeiten a l l e i n für 
d e n B e r e i c h der T e l e k o m m u n i k a 
t i o n . E i n e D e t a i l d i s k u s s i o n e inze lne r 

T e c h n i k e n e r s che in t anges i ch ts de
r e n V ie l fa l t u n d D y n a m i k i m vor l i e 
g enden R a h m e n n i c h t durchführbar 
[1], [5] u n d [6]. D a h e r s o l l zunächst 
v e r s u c h t w e r d e n , C h a r a k t e r i s t i k a 
der I u K - T e c h n i k e n h e r a u s z u a r b e i 
ten, d ie für d ie Frage de r Unterstütz-
b a r k e i t v o n Bürokommunikations
aufgaben w e s e n t l i c h s i n d . A l s erstes 
ste l l t s i c h d ie Frage , w o r i n da s 
„Neue" a n d e n n e u e n I u K - T e c h n i k e n 
besteht . 

Auswirkungen 
auf die Büroarbeit 
I u K - T e c h n i k e n g ib t es s c h o n se i t 

M e n s c h e n g e d e n k e n [7]. S te in ta fe ln , 
P a p y r u s r o l l e n , Rechenbre t t e r u n d 
Bücher s i n d Be i sp i e l e für das sei t j e 
z u beobach t ende Bemühen des M e n 
s c h e n , E r d a c h t e s , V e r e inba r t e s ode r 
Beobachte tes z u m Z w e c k e de r Wie
der- u n d We i t e r v e rwendung d u r c h 
i h n s e l b s t ode r d u r c h Dr i t t e i n effi
z i enterer F o r m verfügbar z u ha l t en , 
a ls d a s d u r c h geist ige S p e i c h e r u n g 
u n d mündliche Wei tergabe a l l e i n 
möglich wäre. R a u c h - , L i c h t - u n d 
T r o m m e l z e i c h e n , K u r i e r e u n d tech
n i s c h e T r a n s p o r t m i t t e l (Schiffe, 
Straßen- u n d Sch i enen fahrzeuge , 
F lugzeuge ) d i en t en s c h o n i m m e r de r 
Unterstützung v o n K o m m u n i k a 
t i o n s p r o z e s s e n . S t e h e n anges i ch ts 
d i eser T r a d i t i o n d ie n e u e n T e c h n i 
k e n - M i k r o c o m p u t e r , zentra le D a 
t e n b a n k e n , Rechnerne t z e , neue 
D i ens t e w ie B i l d s c h i r m t e x t u n d Te le-
tex - n i c h t i n e iner s c h l i c h t e n h i s t o 
r i s c h e n Kontinuität? 

W e n n m a n n u r d ie Z w e c k s e t z u n g 
derar t iger Werkzeuge betrachtet , so 
muß m a n diese Frage s i c h e r l i c h 
be jahen . I n f o rma t i onsgew innung , 
-speicherung, -Veränderung, -Über
m i t t l u n g u n d -Vervielfältigung b l e i 
b e n n a c h wie vo r d ie Haup tau f gaben 
m e n s c h l i c h e r In f o rmat i onsarbe i t , 
unabhängig v o n de r A r t d e r dafür 
e ingesetz ten t e c h n i s c h e n Unterstüt-
zungs - u n d En t l a s tungsWerkzeuge . 
B l i c k t m a n j e d o c h au f d ie Qualität 
u n d Leistungsfähigkeit d e r n e u e n i m 
V e r g l e i c h z u d e n a l t en We rk z eugen , 
so i s t de r Übergang v o n d e n a l t en z u 
d e n n e u e n H i l f s m i t t e l n a l s D i s k o n t i 
nuität, d a s heißt a l s S p r u n g e i n z u 
s tu fen . In d i e s e m L e i s t u n g s s p r u n g 
be i d e r G e w i n n u n g , S p e i c h e r u n g , 
Übermittlung, Veränderung u n d Ver 
vielfältigung v o n In f o rma t i onen l iegt 
a l so da s „Neue" a n d e n n e u e n IuK-
T e c h n i k e n . Wie l a s s e n s i c h n u n aber 
die A u s w i r k u n g e n d i ese r n e u e n IuK-
T e c h n i k e n a u f d ie P ro z e s s e der Bü
r o k o m m u n i k a t i o n grundsätzlich 
c h a r a k t e r i s i e r e n ? 

W e n n m a n über d i e A u s w i r k u n g e n 
v o n I u K - T e c h n i k e n a u f d i e Bürokom
m u n i k a t i o n s p r i c h t , s o hande l t es 
s i c h - g anz a b g e s e h e n v o n d e n übli
c h e n P r o g n o s e p r o b l e m e n - stets 
u m po ten t i e l l e u n d bed ing te , n ie u m 
zwangsläufige Zusammenhänge [7]. 
D i e T e c h n i k e n b i e t e n O p t i o n e n , d ie 
j e n a c h S i t u a t i o n w i r t s c h a f t l i c h ge
n u t z t w e r d e n o d e r b r a c h l iegen. D i e 
T e c h n i k e n s e l b s t s i n d i n gewisser 
W e i s e n e u t r a l : N i c h t d i e T e c h n i k e n 
a l s s o l c h e v e r u r s a c h e n d i e Verände
r u n g e n , s o n d e r n es hängt v o n de r 
A u f g a b e n s i t u a t i o n ab , i n der s i c h 
e ine U n t e r n e h m u n g be f indet , ob u n d 
i n w e l c h e r We i s e s i e d a s n e u ents tan
dene G e s t a l t u n g s p o t e n t i a l , d ie z u 
sätzlichen F r e i h e i t s g r a d e ih r e s H a n 
d e l n s , n u t z e n k a n n . 

D e r Prozeß, i n d e m d i e Au f gabens i 
t u a t i o n e ines U n t e r n e h m e n s p e r m a 
n e n t gesta l tet u n d we i t e r en tw i cke l t 
w i r d , läßt s i c h v e r e in f ach t a l s „top 
d o w n " - V o r g e h e n s k i z z i e r e n ( B i l d 1). 
I m R a h m e n d e r s t r a t e g i s c h e n Unte r 
n e h m e n s b e t r a c h t u n g w e r d e n ver
s c h i e d e n e g l oba l e Einflußfaktoren 
a u f d a s U n t e r n e h m e n s g e s c h e h e n , 
w i e z u m B e i s p i e l We t tb ewe rbss i tua 
t i o n , M a r k t d y n a m i k u n d - k o m p l e x i -
tät ana l y s i e r t . I m Z u s a m m e n s p i e l 
m i t d e n ver fo l g ten u n t e r n e h m e r i 
s c h e n Z i e l s e t z u n g e n w e r d e n - ge
p l a n t ode r u n g e p l a n t - erwünschte 
zukünftige Zustände des U n t e r n e h 
m e n s en tw i cke l t . D i e e ingeschlage
n e n Wege z u r V e r w i r k l i c h u n g d i ese r 
Zustände - a l l g e m e i n a l s St ra teg ien 
b e z e i c h n e t - b e s t i m m e n i n h o h e m 
Maße d ie A u f g a b e n s i t u a t i o n des U n 
t e r n e h m e n s . D a s g i l t s o w o h l für d ie 
i n f o r m a t i o n s b e z o g e n e n , „immate
r i e l l e n " Büroaufgaben a l s a u c h für 
d i e m a t e r i e l l e n A u f g a b e n der p h y s i 
s c h e n L e i s t u n g s e r s t e l l u n g . S o dürfte 
z u m B e i s p i e l e ine S i t u a t i o n h o h e r 
Wettbewerbsintensität u n d beträcht
l i c h e r M a r k t d y n a m i k m i t e inherge
h e n d e n s t r a t e g i s c h e n Neuor i en t i e 
r u n g e n n i c h t g e rade d e m T y p u s 
s t a b i l e r , vollständig f o r m a l i s i e r b a r e r 
Büroaufgaben förderlich s e i n . 

D i e Aufgabenerfüllung i m Unte r 
n e h m e n w i r d v o n z w e i Ka tegor i en 
t e c h n i s c h e r H i l f s m i t t e l unterstützt: 
d e n T e c h n i k e n z u r m a t e r i e l l e n Ve r 
a r b e i t u n g w i e e twa Fer t i gungsaggre 
gate u n d T r a n s p o r t e i n r i c h t u n g e n 
u n d d e n T e c h n i k e n z u r In fo rma
t i o n s v e r a r b e i t u n g , nämlich d e n h i e r 
d i s k u t i e r t e n I u K - T e c h n i k e n . 

W e l c h e A u s w i r k u n g e n des Tech 
n i k e i n s a t z e s j e w e i l s erwünscht s i n d 
u n d we l che t e c h n i s c h e n O p t i o n e n 
d a h e r i n F rage k o m m e n , w i r d v o n 
d e r S t r u k t u r d e r be t rach t e t en Aufga-
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( \ Marktdynamik \ 
1 \ / und -komplexität J 

Aufgaben 
i 

i 
materielle 
Aufgaben 

Büroaufgaben 

technische Unterstützung 

i 
t 

Techniken zur 
materiellen 
Verarbeitung 

Techniken zur 
Informations
verarbeitung 

Bild 1: 
Aufgabenanalyse 
im Schnittfeld 
strategischer und 
organisatorischer 
Betrachtung 

strategische Betrachtung 
organisatorische Betrachtung 

b e n b e s t i m m t . B e i s tab i l e r , e in facher 
u n d w e n i g we t tbewerbs in tens i ve r 
A u f g a b e n s i t u a t i o n bes teht k e i n ho 
h e r B e d a r f , d ie d e n n e u e n T e c h n i k e n 
i n n e w o h n e n d e n Flexibilitätspoten

tiale auszuschöpfen, statt d e s s e n 
könnte eher d ie N e i g u n g d u r c h d r i n 
gen, die d e n T e c h n i k e n ebenfa l ls i n 
newohnende Möglichkeit z en t ra l e r 
D a t e n h a l t u n g u n d K o n t r o l l e z u nut 

z en , u n d u m g e k e h r t . B e v o r i m R a h 
m e n e iner o r g a n i s a t o r i s c h e n Be 
t r a c h t u n g d ie t e c h n i s c h e n H i l f s m i t t e l 
a u f d e n Prozeß de r A u f g a b e n a b w i c k 
l u n g a b g e s t i m m t w e r d e n können, er
we i s t es s i c h a l s no twend i g , d i e vor
l i e genden F o r m e n v o n Büroaufgaben 
näher z u ana l y s i e r en . 

Charakterisierung 
von Büroaufgaben 
In e iner u m f a s s e n d e n , e m p i r i s c h 

gestützten U n t e r s u c h u n g w u r d e e i n 
K r i t e r i e n k a t a l o g z u r A n a l y s e d e r Bü
roa rbe i t en tw i cke l t [8]. A n h a n d de r 
M e r k m a l e Aufgabenkomplexität, 
P l a n b a r k e i t des In f o rmat i onsbe 
dar f s , K o o p e r a t i o n s b e z i e h u n g e n u n d 
S t a n d a r d i s i e r b a r k e i t des Lösungs
weges w u r d e n d r e i G r u n d t y p e n v o n 
Büroaufgaben, d ie j ewe i l s unte r 
s c h i e d l i c h e A n f o r d e r u n g e n a n d ie 
i u k - t e c h n i s c h e Unterstützung s te l 
l en , u n t e r s c h i e d e n (Tafel 1): Aufga
ben typ 1 i s t g ekennze i chne t d u r c h 
n i ch t - f o rma l i s i e rba r e In f o rmat i ons 
ve ra rbe i tung . D i e Au f gabens t e l l ung 
i s t h o c h k o m p l e x u n d veränderlich. 
We lche In f o rma t i onen benötigt wer
den , w ie d iese z u f i nden s i n d u n d a n 
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Tafel 1: Aufgabentypen im Büro und Anforderungen an die IuK-
technische Unterstützung [8] 

Anforderungen an 
\ v die Arbeitsor-

ganisa-
^ \ üon 

Aufgabentyp \ ^ 

Standardisier-
barkeit 

FlexibÜitäts-
bedarf . 

Assistenz-
bedarf _ 

i^nalisier^ ^ 
barkeit 

Büroarbeit vom 

Einzelfall 
(nicht formalisierbar) 

sehr niedrig sehr hoch sehr hoch schlecht 

Büroarbeit vom 

sachbezogener Fall 
(teilweise formali
sierbar) 

mittel hoch hoch bedingt 

Büroarbeit vom 
Typ3 , 
Routinefall 
(vollständig 
formalisierbar) 

hoch niedrig niedrig gut 

w e n s ie we i t e r zu l e i t en s i n d , i s t a 
p r i o r i u n b e k a n n t . D e r In f o rmat i ons 
b e d a r f i s t a l s o n i c h t p l a n b a r . G e n a u 
s o w e n i g können d ie für d ie Auf-
gabenerfüllung e i n z u b e z i e h e n d e n i n 
t e r n e n u n d ex te rnen K o o p e r a t i o n s 
p a r t n e r ex ante b e s t i m m t w e r d e n . 
D e r Lösungsweg i s t offen. D i e Träger 
de ra r t i g e r Au fgaben h a b e n i n der Re
ge l M a n a g e m e n t - S t a t u s . S i e s i n d i n 
e i n e n S t a b v o n M i t a r b e i t e r n einge
b u n d e n u n d verfügen über persön
l i c h zugeordne te Assistenzkräfte, d ie 
i n a l l e A u f g a b e n i n h a l t l i c h e inbezo
gen s i n d . Au fgaben d i ese r A r t s i n d 
M a r k e t i n g e n t s c h e i d u n g e n u n d E n t 
s c h e i d u n g e n de r s t ra teg i schen P l a 
n u n g . 

Au f gaben typ 2 i s t g ekennze i chne t 
d u r c h e ine te i lweise f o rma l i s i e rba r e 
In f o rma t i onsve ra rbe i tung . D i e P r o 
b l e m s t r u k t u r i s t w e c h s e l n d . D e n 
n o c h i s t de r A b l a u f g ew i ssen Rege ln 
u n d R i c h t l i n i e n unte rwor f en , d e r en 
A n w e n d u n g j e d o c h n i c h t s c h e m a 
t i s c h erfolgt, s o n d e r n b e s o n d e r e n 
S a c h v e r s t a n d (Fachwissen ) er forder t 
(be i sp i e l swe ise Schadens r egu l i e 
r u n g b e i e iner Ve r s i che rung ) . Deswe
gen en t z i eh t s i c h d i ese r Aufgabenty

p u s e iner vollständigen F o r m a l i s i e -
r u n g . W e c h s e l n d e K o o p e r a t i o n s p a r t 
ner , u n t e r s c h i e d l i c h in tens ive 
K o o p e r a t i o n s b e z i e h u n g e n u n d e in ex 
ante n i c h t g enau p l a n b a r e r In fo rma
t i o n s b e d a r f s i n d wei tere F o r m a l i s i e -
r u n g s s c h r a n k e n . K o m m u n i k a t i v e 

P ro zesse l au fen b e i d i e s e m Au f ga 
b e n b e r e i c h über g ebundene K o m m u 
n ika t i onswege . V i e l f a ch f inde t d e r In
f o r m a t i o n s a u s t a u s c h i n s c h r i f t l i c h e r 
F o r m statt . A s s i s t e n z b e d a r f b es t eh t 
vo r a l l e m für d ie T e x t e r s t e l l u n g u n d 
- k o m m u n i k a t i o n . 
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Aufgabentyp 3 umfaßt R o u t i n e p r o 
b l eme m i t e iner k o n s t a n t e n S t r u k 
tur . D e r Lösungsweg der g l e i chb le i 
b e n d e n P r o b l e m s t e l l u n g e n i s t vo l l 
ständig f o rma l i s i e rba r . D e r In fo rma
t i onsbeda r f i s t ex ante b e s t i m m b a r , 
u n d K o m m u n i k a t i o n s p r o z e s s e f in 
d e n i n de r Rege l m i t festgelegten 
K o m m u n i k a t i o n s p a r t n e r n statt. W e i l 
d ie Problemlösung n a c h festen Re
ge ln erfolgen k a n n , ge l ten d ie A r 
beitsabläufe a l s p r o g r a m m i e r b a r . 
Be i sp i e l e hierfür s i n d d ie s chr i f t l i che 
K o m m u n i k a t i o n m i t g l e i chb l e iben
d e n Inha l t en über EDV-gestützte 
P r o g r a m m e (be isp ie lswe ise Auf 
t r a g s a b w i c k l u n g i m Konsumgüterbe
re ich) u n d die arbe i ts te i l ige F o r m u 
l a rbea rbe i tung (be isp ie lswe ise Mate 
r ia l verwa l tung ) . D i e d r e i b eschr i ebe 
n e n Au fgabentypen s i n d Idea l typen, 
d ie m e h r ode r wen iger ausgeprägt 
b e i j ede r Büroarbeit anzutre f f en 
s i n d . E i n e schwerpunktmäßige Z u 
o r d n u n g z u b e s t i m m t e n e m p i r i s c h e n 
B e r e i c h e n ( z u m B e i s p i e l Führungs
ebenen, B r a n c h e n ) i s t n u r t enden
z i e l l möglich. 

D i e op t ima l e Erfüllung v o n Aufga
b e n des T y p s 1 setzt das spon tane 
u n d d i r ek te E i n t r e t e n i n K o m m u n i 
k a t i o n s b e z i e h u n g e n v o r a u s . D a s 
schne l l e , unbürokratische A b s t i m 
m e n a u c h m i t e iner größeren A n z a h l 
v o n K o o p e r a t i o n s p a r t n e r n u n d das 
fal lbezogene Bescha f f en v o n Infor
m a t i o n e n au f d e m d i r e k t e n Wege 
s i n d en t s che i d end für das Ge l i ngen . 

Ge rade Manageraktivitäten s i n d vor
w iegend m i t s i tua t i onsbezogene r 
S a m m l u n g , A n a l y s e u n d B e w e r t u n g 
v o n In f o rmat i onen v e r b u n d e n . D a b e i 
w e r d e n ak tue l l e persönliche Infor
m a t i o n e n d e n öffentlich zugängli
c h e n u n d d o k u m e n t i e r t e n In fo rma
t i onen vorgezogen. D i e i m p r o v i s a t o 
r i s che A u f g a b e n a b w i c k l u n g b e i 
T y p 1 i s t g ekennze i chne t d u r c h ei
n e n s eh r h o h e n B e d a r f a n ( B i l d 2) In
dividualität der A r b e i t s a b w i c k l u n g , 
Flexibilität de r A r b e i t s o r g a n i s a t i o n 
sowie Unterstützung d u r c h A s s i 
s t enzd iens te . 

an Flexibilität 
Die n i c h t f o rma l i s i e rba r e In fo rma

t i onsve ra rbe i tung des T y p s 1 i s t p r i 
mär das E i n s a t z f e l d a b l a u f i n d i v i d u a 
l i s i e r ende r I u K - T e c h n i k e n (Tafel 2). 
A b l a u f i n d i v i d u a l i s i e r e n d w i r k e n v o r 
a l l em d ie K o m m u n i k a t i o n s t e c h n i 
k e n ( z u m B e i s p i e l Te le fon, V i d e o -
Conferenc ing ) , aber a u c h d ie T e c h n i 
k e n der i n d i v i d u e l l e n Da tenve ra rbe i 
t u n g ( z u m B e i s p i e l P e r s o n a l - C o m p u 
ter m i t en t sp r e chende r So f tware für 
T e x t / G r a f i k - E r s t e l l u n g u n d K o m m u 
n ika t i on ) . 

E s i s t z u be tonen , daß d ie für T y p 1 
bedeu t same face - to - face -Kommuni -
k a t i o n (persönliche Gespräche, K o n 
ferenzen, Geschäftsreisen) n u r i n ge
r i n g e m Ausmaß d u r c h d ie n e u e n 
T e c h n i k e n (Te l emed ien , vernetzte 
IDV-Systeme) s u b s t i t u i e r b a r i s t . 

Schw ie r i g e s a ch l i che , p o l i t i s c h e ode r 
persönliche P r o b l e m e e r f o r d e r n d ie 
soz ia l e u n d p h y s i s c h e Präsenz u n d 
d a m i t d e n k l i m a b i l d e n d e n Face- to-
face -Kontakt der Gesprächspartner. 

H i e r v o n u n t e r s c h e i d e n s i c h d ie 
IuK -An f o rde rungen des Au f gaben 
typs 2 . B e i i h m s teht da s E i n h a l t e n 
vo rgeschr i ebener D iens twege u n d 
d ie K o m m u n i k a t i o n i n s ch r i f t l i che r 
F o r m i m V o r d e r g r u n d . B i s heute 
s te l l t d ie schr i f t l i che K o m m u n i k a 
t i o n d e n größten Verzögerungsfaktor 
i n de r A u f g a b e n a b w i c k l u n g da r . 
Sch r i f t l i che K o m m u n i k a t i o n s p r o 
zesse d o m i n i e r e n i m m e r i n s o l c h e n 
B e r e i c h e n , i n d e n e n d ie M e r k m a l e 
de r Genau igke i t , der D o k u m e n t a 
tionsfähigkeit u n d der Wei terverar-
be i t ba rke i t der In f o rmat i onen i m 
V o r d e r g r u n d s t ehen . D i e wesent l i 
c h e n A n f o r d e r u n g e n a n IuK-Sys t eme 
i m B e r e i c h des Au fgabentyps 2 s i n d 
[8]: E r l e i c h t e r u n g de r Schr i f t guter 
s t e l lung , B e s c h l e u n i g e n de r text
o r i en t i e r t en K o m m u n i k a t i o n s p r o 
zesse , D o k u m e n t i e r b a r k e i t der K o m 
m u n i k a t i o n s i n h a l t e , Wei terverar-
be i t ba rke i t der In fo rmat i onen u n d 
Repräsentativität des D o k u m e n t s . 

D i e admin i s t r a t i v e Aufgabenab
w i c k l u n g des T y p s 2 , die m a n a ls te i l 
we ise f o rma l i s i e rba re In format ions
v e ra rbe i tung b e z e i chnen k a n n , i s t 
vo r a l l e m eine Domäne der T e x t k o m 
m u n i k a t i o n . E i n e M i s c h u n g aus ab
l au f i nd i v i dua l i s i e r ende r u n d -s tan
d a r d i s i e r e n d e r T e c h n i k , wie s ie z u m 
B e i s p i e l v o n d e n sogenannten Büro
s y s t e m e n geboten w i r d , e rsche int a n 
gebracht . H i e r b e i hande l t es s i c h u m 
a u t o n o m e Arbe i t sp la t z r echner , d ie 
eher de r dezen t ra l en ( indiv iduel len ) 
Da t enve ra rbe i tung zu rechenbar 
s i n d , d ie aber g l e i chze i t i g d u r c h d ie 
V e r n e t z u n g un t e r e inande r u n d m i t 
e i n e m zent ra l en H o s t u n d d u r c h ent
sp r e chende D i ens t e (Ma i l ing , P r i n -
ting) e ine K o m m u n i k a t i o n s - u n d eine 
Z e n t r a l i s i e r u n g s k o m p o n e n t e besit
z e n (Tafel 2). 

D i e A n f o r d e r u n g e n des Aufgaben
typs 3 a n IuK-Sys teme s i n d anderer 
N a t u r . D ie In fo rmat ionsverarbe i tung 
f indet verstärkt i n F o r m von M e n s c h -
Masch ine - In t e r ak t i onen statt (pro
g rammie r t e Abläufe), wobe i Rück-
k o p p e l u n g s - u n d A b s t i m m u n g s p r o 
zesse i n we i tgehend festgelegter 
F o r m ab laufen. D i e A r t der Aufga
b e n a b w i c k l u n g k a n n als t echn isch
d e t e r m i n i s t i s c h beze ichnet werden . 
A n IuK-Sys teme ergeben s i c h da raus 
An f o rde rungen , d ie d e m E ignungs 
b e r e i c h der k l a s s i s c h e n zentra len 
Da tenve ra rbe i tung wei tgehend ent
s p r e c h e n [8]: hohe Übertragungs-

a a 

b b 

c c 

A M Standardisierungsgrad B — Einsatzfeld 
• I nd i v i dua l i t ä t der ablaufstandardisierender 

Arbeitsabwicklung Informat.onstechn.k 

• F l e x i b i l i t ä t d e r * ^ f 3 ! 2 ^ .. . A 

Arbeitsorganisation fSSÄ 
• Unterstützung durch 

Assistenzdienste 
Bild 2: Typen der Büroarbeit und Einsatzfelder der Techniknutzung [8], 
A zeigt die Merkmalausprägungen der Aufgabentypen, und B zeigt das 
Effektivierungspotential infolge Technikeinsatz 
a Büroarbeit vom Typ 1: n icht formalisierbare Informationsverarbeitung, 
b Büroarbeit vom Typ 2: teilweise formalisierbare Informationsverarbeitung, 
c Büroarbeit vom Typ 3: formalisierbare Informationsverarbeitung 
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Tafel 2: Unter Stützungsoptionen verschiedener Technikgruppen 
Technikgruppen Techniken und Bürosysteme Ablauf

individua
lisierung 

Ablauf
standar
dis ierung 

Techniken der 
elektronischen 
Kommunikation 

Netze und Dienste hoch niedrig 

Techniken der 
dezentralen 
(individuellen) 
Datenverarbeitung 

Arbeitsplatzstationen mit dezentral 
verfügbarer Verarbeitungs- und 
Speicherkapazität und entsprechender 
Software 

mittel mittel 

Techniken der 
zentralen 
Datenverarbeitung 

Großrechner und zentrale Datenbanken niedrig hoch 

u n d Ve ra rbe i tungsg e s chw ind i gke i t , 
h o h e Übertragungs- u n d V e r a r b e i 
t u n g s s i c h e r h e i t , h o h e Übertragungs
u n d Verarbeitungskapazität, Über
prüfbarkeit des In f o rmat i onspro zes 
ses s o w i e hohe Speicherkapazität. 

D i e de t e rm in i e r t e Au fgabenab
w i c k l u n g , d ie m a n a ls vollständig for
m a l i s i e r b a r e In f o rmat i onsve ra rbe i 
t u n g b e z e i c h n e n k a n n , i s t da s E i n 
sa t z f e l d a b l a u f s t a n d a r d i s i e r e n d e r 
I u K - T e c h n i k . G e r a d e b e i Rout ineau f 
g a b e n (wie e twa L o h n b u c h h a l t u n g , 
Ma t e r i a l v e rwa l tung ) ha t d ie k l a s s i 
s che zen t ra l e Da t enve ra rbe i tung d ie 
a l l s e i t s b e k a n n t e n Produktivitäts
f o r t s chr i t t e gebracht . 

D e r heute a m häufigsten genannte 
V e r b e s s e r u n g s b e d a r f i m Büro be
trifft d i e E i g enscha f t der Flexibilität. 
A b h i l f e k a n n n i c h t m i t e i n e m p a u 
s c h a l e n T e c h n i k e i n s a t z geschaf fen 
w e r d e n . D i e v e r s ch i edenen U r s a c h e n 
des Flexibilitätsbedarfs m i t i h r e n u n 
t e r s c h i e d l i c h e n A u s w i r k u n g e n a u f 
d ie A u f g a b e n s i t u a t i o n e r f o rde rn je
we i l s spez i f i s che o r gan i sa t o r i s ch 
t e c h n i s c h e R e a k t i o n e n . 

Permanente Analyse 
ist unumgänglich 
Flexibilitätsbedarf k a n n u n t e r zwe i 

grundsätzlich v e r s ch i edenen R a h 
m e n b e d i n g u n g e n auftreten, nämlich 
vo r d e m H i n t e r g r u n d , daß s i c h d ie 
A u f g a b e n s i t u a t i o n des U n t e r n e h 
m e n s - b e s o n d e r s die V e r t e i l u n g 
der A u f g a b e n t y p e n 1, 2 u n d 3 - we
n i g o d e r aber s t a r k verändert. 

Zunächst s e i d ie S i t u a t i o n b e t r a ch 
tet, daß d ie V e r t e i l u n g der Au fgaben
t ypen i m U n t e r n e h m e n re lat iv s t a b i l 
b l e i b t . D a s w i r d v o r a l l e m d a n n de r 
F a l l s e i n , w e n n k e i n e g rund l e g enden 
Veränderungen de r M a r k t - u n d Wett
b e w e r b s s i t u a t i o n auftreten, d ie e ine 
s t ra teg i sche u n d o rgan i sa to r i s che 
U m - o d e r N e u o r i e n t i e r u n g e r z w i n 
gen. S u c h t m a n - o r gan i sa to r i s che 
u n d q u a l i f i k a t o r i s c h e F ragen e i n m a l 
a u s g e k l a m m e r t - i n sbesonde r e 
n a c h t e c h n i s c h e n U r s a c h e n für d e n 
au f t r e t enden Flexibilitätsbedarf, so 
s i n d v o r a l l e m zwe i Fälle, d ie m a n 
ganz k u r z m i t „zu wen i g T e c h n i k " 
u n d „falsche T e c h n i k " u m s c h r e i b e n 
k a n n , v o n Interesse. 

Z u w e n i g t e chn i s che Unterstüt
z u n g k a n n s i c h b e i d e n Aufgabenty
p e n 1 u n d 2 d i r e k t u n d b e i Au fgaben
typ 3 i n d i r e k t i n Flexibilitätseinbu
ßen n i e d e r s c h l a g e n . 

Flexibilität i s t d ie Haup tan fo rde 
r u n g b e i Au fgaben typ 1 u n d e i n w i c h 
tiger B e d i n g u n g s f a k t o r b e i Au f gaben 
des T y p s 2. G e r a d e m i t ab l au f ind i v i 
d u a l i s i e r e n d e n T e c h n i k e n ( K o m m u 

n i k a t i o n s t e c h n i k e n , IDV -Techn ik en ) 
l a s s e n s i c h pos i t i ve Flexibilitätswir
k u n g e n b e i d i e s e n b e i d e n Au fgaben
t y p e n e r z i e l en . E s m a g j e d o c h ver
w u n d e r n , daß T e c h n i k e i n s a t z b e i 
A u f g a b e n des T y p s 3 ebenfa l ls A u s 
w i r k u n g e n a u f d ie Flexibilität h a b e n 
k a n n . D e r E i n s a t z d e r s t a n d a r d i s i e 
r e n d e n u n d b e i Rou t ineau f gaben 
e n o r m leistungsfähigen z en t ra l en 
D a t e n v e r a r b e i t u n g ha t s t a rke E n t l a 
s t u n g s a u s w i r k u n g e n für m e n s c h l i 
che Aufgabenträger i n d i e s e m Be 
r e i c h . E i n T e i l de r f r e i gewordenen 
Kapazitäten u n d Fähigkeiten k a n n i n 
d i e E i n z e l f a l l - A u f g a b e n der T y p e n 1 
u n d 2 einfließen u n d dahe r f l ex ib i l i -
tätserhöhend w i r k e n . 

E i n e völlig andere R a h m e n b e d i n 
g u n g für d i e Flexibilitätsdiskussion 
i s t gegeben, w e n n die V e r t e i l u n g de r 
A u f g a b e n t y p e n i m U n t e r n e h m e n 
s t a r k e m W a n d e l unter l i eg t . E s g ibt 
e ine ganze Re ihe v o n A r g u m e n t e n 
u n d E n t w i c k l u n g e n , d ie für eine Z u 
n a h m e d e r flexibilitätsfordernden 
A u f g a b e n t y p e n 1 u n d 2 s p r e c h e n : 
G l o b a l i s i e r u n g des Wet tbewerbs , In-
t e r n a t i o n a l i s i e r u n g s t e n d e n z e n v ie ler 
U n t e r n e h m e n ( E u r o p a n a c h 1992) , 
s t a r k e r ökonomischer u n d soz i a l e r 
W a n d e l , kürzere T e chno l o g i e z yk l en , 
C u s t o m i z i n g , bre i te re L e i s t u n g s p r o 
g r a m m e , V e r s c h i e b u n g v o n M a r k t 
e i n t r i t t s s c h r a n k e n au f B a s i s neue r 
Schlüsseltechnologien. 

V o r d i e s e m H i n t e r g r u n d i s t z u 
nächst g a n z p a u s c h a l e ine Z u n a h m e 
d e r Aufgabenunterstützung d u r c h 
a b l a u f i n d i v i d u a l i s i e r e n d e T e c h n i k e n 
( K o m m u n i k a t i o n s - u n d I D V - T e c h n i 
k e n , Bürosysteme) v o r a u s z u s a g e n . 
N u r s o w i r d d e r gestiegene F l e x i b i l i 
tätsbedarf z u bewältigen s e i n . U m 
Dysfunktionalitäten b e i m T e c h n i k 
e i n s a t z z u v e r m e i d e n - e twa d u r c h 
e i n e n p a u s c h a l e n E i n s a t z v o n IDV-
T e c h n i k e n a u c h i m B e r e i c h de r we i 
t e r h i n beträchtlichen f o r m a l i s i e r b a -
r e n I n f o r m a t i o n s v e r a r b e i t u n g b e i 

Rou t ineau f gaben - e r s c h e i n t e i n e 
p e rmanen t e Au f gabenana l yse i m 
Büro unumgänglich. In d i e s e m Z u 
s a m m e n h a n g s e i abschließend k u r z 
a u f e inen we i t e ren - b i s h e r bewußt 
ausgespa r t en - P r o b l e m b e r e i c h e i n 
gegangen. Au fgabengerechte r T e c h 
n i k e i n s a t z bedeute t m e h r a l s n u r d e n 
K a u f u n d d ie Ins ta l l a t i on b e s t i m m t e r 
H a r d w a r e - u n d S o f t w a r e - K o m p o n e n 
ten. T e c h n i s c h e (Hardware/So f t 
ware ) , o r gan i sa t o r i s che ( S t r u k t u r e n / 
Prozesse ) u n d persone l l e F a k t o r e n 
(Mot i va t ion/Qual i f ika t ion ) s i n d z u e i 
n e m f u n k t i o n i e r e n d e n , d a s heißt d i e 
jewei l ige Aufgabe erfüllenden, G a n 
z e n z u v e r b i n d e n . 
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