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Sequentielle Vorgangsbearbeitung und manuelle Vorgangssteuer-
ung sind typische Kennzeichen verrichtungsorientierter Organisati-
onen. Hier werden einzelne Vorgange und Vorgangsschritte mit
Unterstitzung allenfalls traditioneller EDV-Systeme von speziali-
sierten Sachbearbeitern arbeitsteilig abgearbeitet. Auf der Kritik
der tradierten manuellen Vorgangssteuerung aufbauend, wird die
elektronische Vorgangssteuerung in einer prozeRorientierten Or-
ganisation dargestellt. Die prozeRorientierte Vorgangssteuerung
und -bearbeitung minden mit dem Konzept des Workgroup Com-
puting und dessen Groupware-Werkzeugen in sogenannte Work-
flow-Management-Systeme (prozeliorientierte Vorgangssteuer-
ungssysteme). Diese Systeme weisen fir die Unternehmensfih-
rung und die Mitarbeiter bestimmte Vor- und Nachteile auf.

Geschaftsfeld, Geschaftsprozeld, Vorgangskette, Vorgang, Vor-
gangsschritt, manuelle Vorgangssteuerung, elektronische Vor-
gangssteuerung, Workflow Management, Workgroup Computing,
Groupware, Kundenorientierung, Motivation, Zeitersparnis, Ko-
stenreduktion, Vernetzung
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1 Manuelle Vorgangssteuerung in verrichtungsorientierten Organisationen 3

1 Manuelle Vorgangssteuerung in verrichtungsorientierten
Organisationen

1.1 Vorgange, Vorgangsketten und arbeitsteilige Vorgangsbearbei-
tung

Die Begriffswelt der verrichtungsorientierten Organisationen orientiert sich an den Be-
griffen Vorgangskette, Vorgang und Vorgangsschritt. Erst durch die Schaffung pro-
zeBorientierter Organisationen werden weitere Begriffe wie Geschéftsprozel3, Geschéfts-
feld und kundenorientierte Leistungserbringung notwendig, um dem Wandel von der
Funktionsorientierung iiber vertikale Hierarchieebenen zur horizontalen Geschéftspro-
zeBorientierung gerecht zu werden.

,Ein Vorgang wird immer durch ein bestimmtes Ereignis (zum Beispiel Auftrag) ausge-
16st (und somit zu einem Fall) und durch ein anderes Ereignis abgeschlossen (zum Bei-
spiel Zahlungseingang). Der Vorgangsschritt ist das kleinste geschlossene Vorgangs-
element mit Fachbezug. Der Vorgangsschritt liefert ein definiertes Fachergebnis und
wird durch einen definierten Anfang angestoen. Der Vorgangsschritt wird inhaltlich
und fachlich nicht weiter untergliedert und ist einem verantwortlichen Bearbeiter zuge-
ordnet.“! Ein Vorgang ist also ein Aufgabenkomplex, der sich aus einzelnen Vorgangs-
schritten zusammensetzt.> Mehrere Vorginge wiederum ergeben eine Vorgangskette.

Bei arbeitsteiliger Aufbau- und Ablauforganisation kommt es zu hohen Durchlaufzeiten
der Vorginge, weil viele Stellen an einer Vorgangskette beteiligt sind.3 Zur Verdeutli-
chung soll ein einfaches Beispiel beitragen, welches sich iiber mehrere Organisations-
ebenen erstreckt. Geschildert wird die Bearbeitung eines eingegangenen Auftrages bei
einem PC-Hersteller (sieche Abb. 1).

Die Vorgangskette ,,Eingangspriifung* zu Beginn der Ausfiihrung eines Kundenauftrags
setzt sich aus den Vorgingen ,,Bestellte Konfiguration priifen®, ,,Liefertermin priifen*
und ,,Lieferung veranlassen* zusammen. Der Sachbearbeiter 1 nutzt fiir die Priifung der
vom Kunden bestellten PC-Konfiguration seinen PC und gibt das Ergebnis an den Sach-
bearbeiter 2 weiter. Diese Handlungen stellen Vorgangsschritte des Vorgangs ,,Bestellte
Konfiguration priifen* dar. Der erste Vorgangsschritt bei dem anschlieBenden Vorgang
,Liefertermin priifen* ist das Einholen von Informationen aus dem Fertigungsbereich
durch den Sachbearbeiter 2, um sich liber den Stand der Produktion zu informieren. Die
durch mehrere Sachbearbeiter durchgefiihrten Vorgangsschritte verdeutlichen die
Arbeitsteilung auf einer bestimmten Organisationsebene. Der Sachbearbeiter 2 meldet
den Liefertermin an seinen Gruppenleiter, der dann die Lieferung veranlafit. Das Ein-

1 Schonecker, Horst G.: Begriffe zum GeschiftsprozeB-Management, in: Office Management, 7-8/
1993, S. 56.

2 Vgl. Erdl, Giinter; Petri, Klaus; Schonecker, Horst G.: Kundenorientierung durch vorgangsorientierte
Sachbearbeitung, in: Office Management, 3/1992, S. 25.

3 Vgl. Gablers Wirtschaftslexikon, 12. Aufl., Wiesbaden 1988, S. 2543.
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4 1 Manuelle Vorgangssteuerung in verrichtungsorientierten Organisationen

schalten des Gruppenleiters bei dem Vorgang ,,Lieferung veranlassen® zeigt die Betei-
ligung einer zweiten Organisationsebene an einer Vorgangskette.*

VGKj VGKp
k : .
Vor(gjr{g/;élzt)ten "Eingangspriifung"

X VG, A VG, VG

Vorgiéinge: Kor]?f(iesfrl;‘ieon "Liefertermin "Lieferung

(=VG) g priifen" veranlassen"
Vorgangsschritte: "Priifune” "Ergebnis- "Liefertermin-
(= VGS) rutung weiterleitung weiterleitung".

Abb. 1: Zusammenhang von Vorgangskette, Vorgang und Vorgangsschritt

In verrichtungsorientierten Organisations-Hierarchien findet in aller Regel eine stark
arbeitsteilige Vorgangsbearbeitung statt. Dies bedeutet, dafl die einzelnen zu bearbei-
tenden Vorgangsschritte von vielen spezialisierten Sachbearbeitern durchgefiihrt wer-
den: Ein Sachbearbeiter erhilt einen Vorgang, der zuvor durch ein Ereignis ausgelost
wurde. Er definiert das vorliegende Problem und ordnet daraus resultierend die entspre-
chende Vorgangsart zu. Um den Vorgang weiterbearbeiten zu kénnen, holt der Sachbe-
arbeiter zusitzliche Informationen von anderen Stellen ein. Anhand dieser Informatio-
nen erstellt er ein Losungskonzept. Nach Erarbeitung der Losung wird das Ergebnis an
den Empfinger versandt.”

Ankniipfend an das Beispiel aus Abbildung 1 148t sich die Vorgangsbearbeitung fiir den
Vorgang ,,Liefertermin priifen” folgendermallen darstellen: Der Sachbearbeiter 2 erhélt
das Ergebnis der Konfigurationspriifung von Sachbearbeiter 1, damit er den Vorgang

4 Vgl. Schwickert, Axel C.; Kargl, Herbert: Client/Server: Arbeitsweise, Wirkungen und Probleme, in:
i0 Management, 4/1995, S. 34 f.

5 Vgl. Herrmann, Wolfgang: Technische Unterstiitzung der Vorgangsbearbeitung, in: Office Manage-
ment, 2/1986, S. 148.
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1 Manuelle Vorgangssteuerung in verrichtungsorientierten Organisationen 5

,Liefertermin priifen* abarbeiten kann. Der Sachbearbeiter 2 definiert den Liefertermin
als zu l16sendes Problem. Dieser Vorgang wird von ihm als allgemeiner, gut strukturier-
barer Vorgang eingestuft. Der Sachbearbeiter 2 holt aus dem Fertigungsbereich Informa-
tionen iiber den Produktionsstand ein, um den Liefertermin kalkulieren zu kénnen. Der
von ithm berechnete Liefertermin wird an den Gruppenleiter weitergereicht.

1.2 ,Manuelle” Vorgangssteuerung

Die Verrichtungsorientierung impliziert nicht nur im Produktionsbereich sondern auch
im Verwaltungsbereich bei der Organisation von Abldufen tayloristische Vorgehenswei-
sen. Hierbei werden einzelne Abléufe sukzessive aufgesplittet und somit die Spezia-
lisierung der Sachbearbeiter vorangetrieben.® ,,Dazu dient die in der Organisations-
methodik verwendete Aufgabenanalyse oder Aufgabengliederung. Sie gestattet die klare
Abgrenzung der einer Stelle zugeordneten und vom Aufgabentridger mit Hilfe von Sach-
mitteln zu erfiillenden Aufgabe.*”

Besonders die Organisationsstrukturen im Verwaltungsbereich sind bis zur Gegenwart
stark vom traditionellen Hierarchiegedanken geprégt und die existierenden Hierarchie-
strukturen sorgen fiir eine ausgeprigte Arbeitsteilung.® Dabei werden Vorginge von den
beteiligten Mitarbeitern manuell gesteuert bzw. weitergeleitet. Der Computer dient le-
diglich zur punktuellen Unterstiitzung abgegrenzter Aufgaben, greift jedoch nicht in die
Steuerung von Vorgangsabldufen ein.

Ein Vergleich des Verwaltungs- mit dem Produktionsbereich verdeutlicht, dal die Sach-
bearbeiter Applikationen (Produktionsmaschinen) zur Verfligung haben, die sie bei ein-
zelnen Aktivitdten unterstiitzen. Ansonsten sind die Mitarbeiter jedoch wie im Hand-
werksbetrieb organisiert, d. h., sie miissen bei Bedarf die notwendigen Applikationen
(Maschinen) selbst aktivieren.” Dem Sachbearbeiter 2 wird z. B. von einem im Ablauf
vorgeschalteten Sachbearbeiter 1 ein Vorgang iibergeben. Um diesen bearbeiten zu kon-
nen, muf er bei der manuellen Vorgangssteuerung selbstiindig seine eigene Informati-
onsbeschaffung betreiben. Sachbearbeiter 2 weill unter Umstinden nicht, wo er die not-
wendigen Informationen erhélt. Falls er die Informationsquellen kennt, kann es sein, daf3
er von diesen keine vollstindigen oder unkorrekte Informationen erhilt. Die Tatigkeit
der Informationsbeschaffung kann sehr zeitaufwendig sein, wenn der Mitarbeiter die In-
formationen aus einer Vielzahl von Quellen selbstéindig zusammenstellen muf3. Erhélt er
nicht sofort die von ihm gewiinschten Informationen, muf3 er den Vorgang ruhen lassen,
bis er die restlichen Informationen nachfragen kann. Der zu bearbeitende Vorgangs-
schritt wird also an dieser Stelle unterbrochen und bei seiner Wiederaufnahme muf sich

6 Vgl. Karagiannis, Dimitris: Die Rolle von Workflow Management beim Re-Engineering von Ge-
schéftsprozessen, in: DV-Management, 3/1994, S. 109.

Herrmann, Wolfgang: Technische Unterstiitzung in der Vorgangsbearbeitung, a. a. O., S. 148.

8 Vgl. Krijom, Peter: Lean Management - Das Biiro der Zukunft setzt auf Kooperation, in: Office Ma-
nagement, 6/1994, S. 66.

9 Vgl. Osterle, Hubert: Business Engineering ProzeB- und Systementwicklung, Bd. 1/Entwurfstechniken,
Berlin et al.: Springer 1995, S. 145 f.
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6 1 Manuelle Vorgangssteuerung in verrichtungsorientierten Organisationen

Sachbearbeiter 2 erneut in den Vorgang einarbeiten.!® Um mit den nun vorhandenen In-
formationen den Vorgang bearbeiten zu konnen, muf} sich der Sachbearbeiter die bend-
tigten Applikationen selbst am Computer aufrufen. Dabei kann es vorkommen, dal er
versdumt, einzelne, fiir den Vorgang notwendige Objekte zu erstellen. Darauf wird er
von einem im Ablauf nachgeschalteten Sachbearbeiter 3 aufmerksam gemacht. Dieser
Sachbearbeiter 3 muf3 daraufhin seinen Vorgangsschritt unterbrechen, den Vorgang an
Sachbearbeiter 2 zurlickreichen und dieser muf3 sich erneut in den Vorgang einarbei-
ten.!! Wenn Sachbearbeiter 2 seine Titigkeiten abgeschlossen hat, wird die Weiterlei-
tung des Vorgangs an Sachbearbeiter 3 von ihm selbst veranlafit. UnterldB3t er dies,
kommt es hier zu zeitlichen Verzogerungen, die Sachbearbeiter 2 personlich zu verant-
worten hat.12

Eine manuelle Vorgangssteuerung nach obigem Muster bedingt i. a. sequentielle Vor-
gangsdispositionen, da die Vorginge in Papierform zur Bearbeitung bereitgestellt wer-
den und mit dem Medium Papier eine zeitparallele Vorgangsbearbeitung durch mehrere
Mitarbeiter kaum moglich ist. Dadurch, daB3 Vorgéinge einzelnen Sachbearbeitern kon-
sekutiv in Papierform zugeleitet werden, kommt es zu langen Transportzeiten, in de-
nen Schriftstiicke verlorengehen kénnen oder unvollstindig weitertransportiert werden.
Bei den Sachbearbeitern selbst fiihrt die hohe ,,Papierlastigkeit zu langen Riistzeiten.
Aufwendige Informationsrecherchen der Mitarbeiter fithren zu langen Liegezeiten. Die
fiir den Vorgang bendtigten Schriftstiicke miissen zeitaufwendig manuell zusammenge-
stellt werden, bevor sie dann am Arbeitsplatz, in Abteilungen und/oder im Zentralarchiv
mehrfach abgelegt werden, was das Aktualisieren und Verfolgen eines Vorgangs er-
schwert.13

Die manuelle Vorgangssteuerung tragt somit zur Inflexibilitit und verzogerten Reak-
tionsfihigkeit der Mitarbeiter bei. Aus der auf mehrere Sachbearbeiter verteilten Ver-
antwortung resultiert zudem ein geringer individueller Kunden- und Leistungsbezug.
Dies wirkt sich negativ auf die Kundenzufriedenheit aus, wenn ein Kunde mehrere
Ansprechpartner hat, die jeweils, bedingt durch die hohe Arbeitsteilung, nur zu ihren ei-
genen Verrichtungen Auskunft erteilen konnen. !4

10 Vgl. Lamskemper, Raphael: ,, Keine Zukunftsmusik: Das papierlose Biiro beim Deutschen Herold®, in:
DV-Management, 3/1994, S. 108.

11 Vgl. Osterle, Hubert: Business Engineering ProzeB- und Systementwicklung, a. a. O., S. 105.
12 Vgl. Osterle, Hubert: Business Engineering ProzeB- und Systementwicklung, a. a. O., S. 100.

13 Vgl. Erdl, Giinter; Petri, Klaus; Schonecker, Horst G.: Kundenorientierung durch vorgangsorientierte
Sachbearbeitung, a. a. O., S. 25.

14 Vgl. Erdl, Giinter; Schénecker, Horst G.: Vorgangssteuerungssysteme im Uberblick, in: Office Mana-
gement, 3/1993,S. 13 f.
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2 Elektronische Vorgangssteuerung in prozeRorientierten Organisationen 7

2 Elektronische Vorgangssteuerung in prozefiorientierten
Organisationen

2.1 Workflow und Workflow Management

In prozeBorientierten Organisationen wird im Vergleich zu verrichtungsorientierten Or-
ganisationen die Begriffswelt nach ,,oben“ um die Begriffe Geschiftsproze3, Ge-
schiiftsfeld und kundenorientierte Leistungserbringung erweitert. Ein Geschéftspro-
zeB, der aus mehreren Vorgangsketten besteht, setzt an Geschiftsfeldern und deren Cha-
rakteristika an und ist auf das Erbringen konkreter, vermarktungsfahiger Leistungen aus-
gerichtet (siche Abb. 2). Diese Leistungen orientieren sich an den Kundenbediirfnissen
und miissen kontrollierbar sein.!> Um eine ProzeBorientierung zu verwirklichen, miis-
sen vertikale Hierarchieebenen abgebaut werden, da sie ,,Barrieren fiir die Abldufe im
Unternehmen darstellen. Die horizontale GeschéftsprozeBorientierung verlangt die Be-
trachtung von Workflows entlang der Geschiiftsprozesse. Ein Workflow entsteht
durch einen Ausloser (z.B. einen Vorfall, das Erreichen eines Zeitpunkts, das Ende eines
Zeitraums, die Auslosung durch einen Menschen oder ein [uK-System). Als Abschlufl
eines Workflows dienen Ergebnisse, Ereignisse oder der Abbruch eines Workflows.1¢
Ein Workflow besteht dabei aus Vorgangsschritten, die parallel oder sequentiell ablau-
fen.17 Ein Workflow in prozeBorientierten Organisationen kann demgemsf als Pendant
zum Vorgang oder einer Vorgangskette in verrichtungsorientierten Organisationen mit
manueller Vorgangssteuerung interpretiert werden. Workflows unterstiitzen einen Teil
eines Geschéftsprozesses oder im Extremfall einen ganzen Geschiftsprozef.

Man unterscheidet allgemeine Workflows, die Gruppen von gut strukturierten Vor-
gangsschritten beinhalten, fallbezogene Workflows, die festen Ablaufregeln unterliegen,
aber nicht vollkommen standardisierbar sind und Ad-hoc-Workflows, die fiir unstruktu-
rierte Einzelvorginge stehen.!8

Allgemeine Workflows

Als allgemeine Workflows werden Routineaufgaben bezeichnet, die nach einem
festen Muster ablaufen und sich wiederholen. Der Informationsfluf fiir betreffen-
de Vorginge ist vollstindig bekannt und definiert.!® Die Ablaufstruktur der allge-
meinen Workflows dhnelt der industriellen GroBserienproduktion.20

15 Vgl. Schwickert, Axel C.; Kargl, Herbert: Client/Server: Arbeitsweise, Wirkungen und Probleme, a. a.
0., S. 34.

16 Vgl. Heilmann, Heidi: Workflow Management: Integration von Organisation und Informationsverar-
beitung, in: HMD, 176/1994, S. 10 £.

17 Vgl. Heilmann, Heidi: Workflow Management: Integration von Organisation und Informationsverar-
beitung, a. a. O., S. 10.

18 Vgl. Galler, Jiirgen; Scheer, August-Wilhelm: Workflow Management: Die ARIS-Architektur als Ba-
sis eines multimedialen Workflow-Systems, Saarbriicken 1994, S. 3.

19 Vgl. Vogler, Petra; Bodendorf, Freimut: Schnellere Biiroarbeit, in: Office Management, 9/1994, S. 37.
20 Vgl. Storp, Hartmut: Konzentration auf das Wesentliche, in: Computerwoche Extra, 3/1994, S. 15.
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8 2 Elektronische Vorgangssteuerung in prozeRorientierten Organisationen

Geschiftsfelder: GF GF

(=GF) ! ¢
Geschiftsprozesse:

P
(=GP) P GPin
j\
Vorgangsketten:
(= VGK)
Vorgénge:
=VG)
A R | A

Vorgangsschritte:

(= VGYS)

Abb. 2: Zusammenhang von Kundenorientierung, Geschéftsfeld, GeschéftsprozeB,
Vorgangskette, Vorgang und Vorgangsschritt

Fallbezogene Workflows

Fallbezogene Workflows setzen sich aus definierten Vorgangsschritten zusam-
men, die von Fall zu Fall unterschiedlich kombiniert werden.2! Die Ablaufstruk-
tur der fallbezogenen Workflows entsprechen der industriellen Kleinserienferti-
gung, denn hierbei gibt es neben standardisierten Vorgéngen auch einzelfallspezi-
fische Sonderaspekte, die zu beriicksichtigen sind.22

21 Vgl. Vogler, Petra; Bodendorf, Freimut: Schnellere Biiroarbeit, a. a. O., S. 37.
22 Vgl. Storp, Hartmut: Konzentration auf das Wesentliche, a. a. O., S. 15.
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2 Elektronische Vorgangssteuerung in prozeRorientierten Organisationen 9

Ad-hoc-Workflows

Ad-hoc-Workflows sind nicht vorhersehbar und daher auch nicht durch vorgege-
bene Strukturen unterstiitzbar. Sie sind nicht ex-ante zu formalisieren und bediir-
fen einer individuellen Handhabung.?3 Diese Ausnahmefille dhneln der Abwick-
lung von Projekten, wobei situative Einfliisse stark einwirken.

Die verschiedenen Workflow-Arten sind bei der Einfiihrung des Workflow Management
zu berilicksichtigen, um das Vorgangssteuerungssystem so auszurichten, daf} jeder
Workflow seiner Art entsprechend abgearbeitet wird.24

Fiir den Begriff Workflow Management werden Begriffe wie Vorgangssteuerung,
Vorgangsmanagement, integrierte Vorgangssteuerung, ganzheitliche Vorgangsbearbei-
tung usw. synonym verwendet.2> | Workflow-Management ist die vollige Abkehr vom
Taylorismus im Biiro mit seinen {iberkommenen einzelnen Arbeitsschritten. Workflow-
Management macht die ereignisgesteuerte elektronische Sachbearbeitung moglich durch
Integration aller Arbeitsschritte. Es stellt alle erforderlichen Informationen fiir die weit-
gehende papierlose Bearbeitung von Vorgidngen auf dem Bildschirm bereit. Dazu zdhlen
die Eingangspost ebenso wie Formulare, Bilder, Kopien der Ausgangspost sowie Com-
puterdaten.“Z® Die elektronische Vorgangssteuerung ist als Reaktion auf den allgemei-
nen organisatorischen Wandel von funktions-/verrichtungsorientierten Organisations-
Hierarchien zu objekt-/prozeBorientierten Organisationen zu sehen und dient dazu, die
Probleme der manuellen Vorgangssteuerung zu beseitigen.

Workflow-Management-Systeme steuern konkrete geschéftliche Abldufe von der Ent-
stehung bis zur Erledigung.?’ Sie bestehen im allgemeinen aus Hardware-, Software-
und Netzwerk-Systemen, die in ihrer zielgerichteten Gesamtfunktionalitit auch als Vor-
gangssteuerungssysteme bezeichnet werden. Ein Workflow-Management-System ,,ist
eine flexibel gestaltbare, nach einem organisatorischen Regelwerk arbeitende, aktiv
einwirkende Software, die einen iiber mehrere Arbeitspldtze gehenden Vorgang steuert
und bestehende technische Basiskomponenten einbindet. Mit Systemen der Vorgangs-
steuerung ist es moglich, komplexe Aufgabenzusammenhénge, an denen eine Vielzahl
von Mitarbeitern und Stellen arbeiten, zu unterstiitzen.“?8 Die Koordinierung der Vor-
gangsschritte wird also nicht mehr ausschlieBlich durch Mitarbeiter vorgenommen, son-
dern durch das elektronische Vorgangssteuerungssystem unterstiitzt. Durch die elektro-
nische Vorgangssteuerung lassen sich organisatorische Abldufe standardisieren, planen,
steuern und kontrollieren.?? Dabei wird die jeweilige Workflow-Art vom Workflow-

23 Vgl. Vogler, Petra; Bodendorf, Freimut: Schnellere Biiroarbeit, a. a. O., S. 37.
24 Vgl. Storp, Hartmut: Konzentration auf das Wesentliche, a. a. O., S. 15.

25 Vgl. Karagiannis, Dimitris: Die Rolle von Workflow Management beim Re-Engineering von Ge-
schéftsprozessen, a. a. O., S. 110.

26 Wurr, Peter R.: Das schlanke Biiro, a. a. O., S. 5.

27 Vgl. Osterle, Hubert: Business Engineering ProzeB- und Systementwicklung, a. a. O., S. 12.
28 Schonecker, Horst G.: Begriffe zum Geschiftsprozemanagement, a. a. O., S. 56.

29 Vgl. Osterle, Hubert: Business Engineering Proze- und Systementwicklung, a. a. O., S. 105.
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10 2 Elektronische Vorgangssteuerung in prozeRorientierten Organisationen

Management-System idealerweise automatisch erkannt und der Vorgang kann nach ei-
nem Ablaufplan systematisch und jederzeit transparent papierlos durch die Bearbei-
tungskette geleitet werden.30

2.2 Workflow Management und Workgroup Computing

Workflow-Management-Systeme dienen der Unterstiitzung interpersoneller Arbeitspro-
zesse durch Computersysteme.3! Sie unterstiitzen die Bearbeitung von Vorgingen, die
aktiv durch das System gesteuert und koordiniert werden. Der Bearbeitungsflul wird
dabei in den Betrachtungsmittelpunkt gestellt.32

Die Workflow-Management-Systeme bedienen sich dabei der Methodik des Work-
group Computing. Die Hauptaufgabe des Workgroup Computing ist das flexible, ge-
meinsame Erstellen, Verteilen und Verwerten von aufgabenbezogenen Informationsbe-
stinden.33 Das Workgroup Computing ist ein theoretisches Konzept, dessen Mittel-
punkt der Mensch an seinem (Gruppen-) Arbeitsplatz sein sollte, und nicht die Techno-
logie mit ihren vielfdltigen Einsatzmdglichkeiten.

Wihrend Workgroup Computing ein theoretisches Konzept fiir die Informations- und
Kommunikationsunterstiitzung der Gruppenarbeit liefert, beschreibt Groupware die
Informations- und Kommunikationstechnologien, mit denen das theoretische Kon-
zept realisiert wird.3* , Mit dem Begriff Groupware werden (...) die unterschiedlichsten
Werkzeuge etikettiert, die bei der Interaktion von Personen fiir den Informationsaus-
tausch und die Koordination Bedeutung erlangen.“3> Eine allgemeine Darstellung sicht
in Groupware-Systemen ,,Softwareprodukte, die es Arbeitsgruppen ermdglichen, effizi-
ent und effektiv im Rahmen gemeinsamer Aufgabenstellungen zusammenzuarbeiten
und die gleichzeitig dazu beitragen, Informationen im Rahmen von Arbeitsprozessen
besser zu erschlieBen und zu verwerten“3®. Groupware fokussiert auf die Gruppe und
die zugeordneten Arbeitsprozesse als Ganzes. Es werden weder einzelne Vorgénge her-
vorgehoben betrachtet, noch einzelne Gruppenmitglieder durch aktive Steuerung in ihrer
Kreativitit eingeschrinkt.37 Die Funktionalitit von Workflow-Management-Systemen
ist daher eng mit dem Begriff Workgroup Computing und dessen Umsetzung durch
Groupware verbunden.

30 Vgl. Osterle, Hubert: Business Engineering Proze- und Systementwicklung, a. a. O., S. 346.

31 Vgl. Deiters, Wolfgang; Striemer, Riidiger: Workflow-Management - Chancen und Perspektiven pro-
zeBorientierter Workgroup-Computing-Systeme, in: DV-Management, 3/1994, S. 104.

32 Vgl. Lewe, Henrik; Kremar, Helmut: Groupware, in: Informatik Spektrum, 6/1991, S. 346.

33 Vgl. Finke, Wolfgang F.: Informationsmanagement mit Groupware-Systemen, in: Office Management,
10/1991, S. 48.

34 Vgl. Lewe, Henrik; Kremar, Helmut: Groupware, a. a. O., S. 345.
35 Lewe, Henrik; Krcmar, Helmut: Groupware, a. a. O., S. 346.

36 Finke, Wolfgang F.: Groupwaresysteme - Basiskonzepte und Beispiele fiir den Einsatz im Unterneh-
men, in: Information Management, 1/1992, S. 25.

37 Vgl. Lewe, Henrik; Kremar, Helmut: Groupware, a. a. O., S. 346.
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2 Elektronische Vorgangssteuerung in prozeRorientierten Organisationen 11

2.3 Funktionsweise der elektronischen Vorgangssteuerung

Im Unternehmen lassen sich zwei unterschiedliche Arten von Tatigkeiten unterschieden.
Die Unternehmensfithrung plant, steuert und kontrolliert die notwendigen Vorginge.
Diese Tatigkeit wird als leitende (dispositive) Arbeit bezeichnet. Im deutschen Sprach-
gebrauch hat sich fiir die Fithrungskréfte der Begriff Management eingebiirgert und so-
mit werden die von den Fithrungskréiften vorgenommenen Tétigkeiten als Management-
funktionen bezeichnet. Der Vollzug (die Bearbeitung) der Vorginge wird durch die
Mitarbeiter vorgenommen und als operative Funktion bezeichnet. Die Management-
funktionen und die operative Funktion bilden den fiir den Unternehmensablauf notwen-
digen Kreislauf Planung, Steuerung, Vollzug und Kontrolle von Vorgingen.3® Dieser
Kreislauf wird durch die drei Hauptfunktionen der elektronischen Vorgangssteuerung
Vorgangsverwaltung, Vorgangsinformation und Vorgangsbearbeitung unter-
stiitzt.3? Dabei kann die Vorgangsbearbeitung mit dem Vollzug gleichgesetzt werden.
Die Vorgangsinformation und die Vorgangsverwaltung unterstiitzen die Planung, die
Steuerung, den Vollzug und die Kontrolle von Vorgéngen.

Die Hauptfunktion Vorgangsbearbeitung, auch Sachbearbeitung oder Ausfithrung ge-
nannt, ermoglicht die rechnerunterstiitzte Bearbeitung von einzelnen Vorgédngen ent-
sprechend den vordefinierten Ausfithrungsbedingungen. Durch die rechnerunterstiitzte
Bearbeitung sollen die Hauptprobleme der manuellen Vorgangsbearbeitung beseitigt
werden, da Vorginge nun mit Unterstiitzung des Systems bearbeitet werden und somit
Fehler und Versdumnisse von Mitarbeitern beim Vollzug reduziert werden. 40

Das Vorgangsinformationssystem stellt Informationen wihrend der Planung, der Steu-
erung, des Vollzugs und der Kontrolle von Vorgéngen zur Verfiigung. Es ero6ffnet den
Vorgangsbeteiligten vor allem die Moglichkeiten, Informationen {iber die Auslastung
der einzelnen Mitarbeiter zu erhalten, den Status einzelner Vorgédnge abzufragen und
Berichtspflichten automatisch wahrzunehmen.*!

Die Vorgangsverwaltung bezieht sich ebenfalls auf die Funktionen Planung, Steue-
rung, Vollzug und Kontrolle. Sie ,hilft den gesamten grundsétzlichen Aufbau eines
Vorgangstyps zu strukturieren, die Ablaufbedingungen und -steuerungsfaktoren zu defi-
nieren (zeitlich kausale Abfolge von Vorgangsschritten), Kompetenzen, Rollen, Rechte
und Pflichten zu verteilen (zum Beispiel Vertretungs- und Mitzeichnungsregelungen),
Plausibilitdtspriifungen und Mindestanforderungen zu verankern, Ausfiihrungsrouten im
Falle auBergewdhnlicher Situationen (...), Synchronisationen vorzunehmen, Standard-
und Individualsoftware einzubinden und vieles andere mehr. Ein Bearbeiter kann somit
aus einem allgemeingiiltigen Vorgangstyp einen konkreten ‘Fall” aktivieren.*42

38 Vgl. Wohe, Giinter: Einfithrung in die Allgemeine Betriebswirtschaftslehre, 18., {iberarb. u. erw. Aufl.,
Miinchen: Vahlen 1993, S. 97 ff.

39 Vgl. Schonecker, Horst G.: Begriffe zum GeschéftsprozeSmanagement, a. a. O., S. 56.

40 Vgl. Erdl, Giinter; Schonecker, Horst G.: Vorgangssteuerungssysteme im Uberblick, a. a. O., S. 16.
41 Vgl. Schonecker, Horst G.: Begriffe zum GeschiftsprozeSmanagement, a. a. O., S. 57.

42 Erdl, Giinter; Schénecker, Horst G.: Vorgangssteuerungssysteme im Uberblick, a. a. O., S. 16.
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Der Unterschied zwischen der manuellen und der elektronischen Vorgangssteuerung
soll auch an dieser Stelle anhand des Beispiels aus Kapitel 1.1 verdeutlicht werden.
Durch den Einsatz eines elektronischen Vorgangssteuerungssystems wird eine schnel-
lere und mit einem geringeren Fehlerpotential behaftete Vorgangsbearbeitung
moglich. Im Vorfeld des Vollzugs, wihrend der Planung, werden fiir die verschiedenen
Workflow-Arten die dazugehorigen Vorgangsschritte und Beteiligten langfristig giiltig
bestimmt. Die PC-Bestellung gelangt dann idealerweise bereits in digitaler Form zum
PC-Hersteller. Dort wird sie unter Zuordnung zu vorhandenen und neuen Vorgéngen
und ihren Sachbearbeitern als digitale Kopie eingelesen und gespeichert, um das Papier-
aufkommen innerhalb des Unternehmens zu reduzieren.*3 Das Workflow-Management-
System erkennt die PC-Bestellung und ordnet sie dem bekannten Geschiftsprozef3
,Kundenauftrag ausfiihren* zu, wodurch die dazugehdrigen Vorgangsketten und Vor-
ginge wie ,,Bestellte Konfiguration priifen®, ,,Liefertermin priifen und ,,Lieferung ver-
anlassen® bestimmt werden. Das elektronische Vorgangssteuerungssystem stoflt den
Vorgang ,,Bestellte Konfiguration priifen an und leitet ihn digital fiir die zu verrichten-
den Vorgangsschritte an den Arbeitsplatz des entsprechenden Sachbearbeiters weiter. Ist
dieser z.B. iiberlastet oder im Urlaub, leitet das System den Auftrag automatisch an ei-
nen anderen mit den zu verrichtenden Vorgangsschritten vertrauten Mitarbeiter wei-
ter.44 Nach Eingang des Auftrags im ,,elektronischen Postkorb® des Bearbeiters, ruft ihn
der Sachbearbeiter von dort aus auf seinen Bildschirm auf.> Siamtliche Schreibtisch-
funktionen, wie z.B. Editoren fiir die Text- und Tabellenbearbeitung, konnen nun vom
Bearbeiter auf den Auftrag angewendet werden. Dabei beschreiben Bildschirmhinweise
die ausfiihrbaren Tatigkeiten und geben Hilfestellungen. Falls dedizierte Applikatio-
nen zu den Vorgangsschritten vorhanden sind, werden diese automatisch aktiviert.40
Der Sachbearbeiter nutzt fiir die Priifung der bestellten PC-Konfiguration ausschlieBlich
seinen PC, auf dem die Daten fiir zuldssige PC-Konfigurationen verfiigbar sind. Fiir die
beiden nédchsten Vorginge ,,Liefertermin priifen* und ,,Lieferung veranlassen* stellt das
elektronische Vorgangssteuerungssystem automatisch die Verbindung zu dem Daten-
bestand des Produktionsbereichs und des Auslieferungsbereichs her, von wo aus die be-
notigten Daten auf den Bildschirm des Sachbearbeiters iibermittelt werden.

Das Workflow-Management-System sorgt weiterhin dafiir, da3 sich alle Vorgangsbetei-
ligten liber den Status der PC-Bestellung informieren konnen. Somit wird erkennbar,
wo sich der Auftrag gerade befindet, ob ihn der momentan zustdndige Mitarbeiter schon
bearbeitet oder abgelegt hat. Wenn der Auftrag unvollstdndig bearbeitet wurde, kann er
dem Mitarbeiter nochmals mit einem Bearbeitungshinweis in den elektronischen Ein-
gangs-Postkorb gelegt werden.’ Die elektronische Vorgangssteuerung leitet den Vor-
gang den einzelnen, fiir die verschiedenen Vorgangsschritte zustdndigen Sachbearbei-

43 Vgl. Wurr, Peter R.: Das schlanke Biiro, a. a. O., S. 4.
44 Vgl. Osterle, Hubert: Business Engineering Proze- und Systementwicklung, a. a. O., S. 346.

45 Vgl. Lamskemper, Raphael: , Keine Zukunftsmusik: Das papierlose Biiro beim Deutschen Herold*, a.
a. 0, S. 106.

46 Vgl. Krijom, Peter: Lean-Management - Das Biiro der Zukunft setzt auf Kooperation, a. a. O., S. 68.

47 Vgl. Grell, Rainer: Wirtschaftlichkeit der Biirokommunikation durch Vorgangsbearbeitung, in: Office
Management, 1-2/1993, S. 42.
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2 Elektronische Vorgangssteuerung in prozeRorientierten Organisationen 13

tern zu. Im Gegensatz zur manuellen Vorgangssteuerung wird die Weiterleitung also
nicht durch den vorgeschalteten Mitarbeiter, sondern durch das elektronische Vor-
gangssteuerungssystem veranlaflt, welches den Vorgang nach abgeschlossener Bearbei-
tung bei einem Sachbearbeiter zum néchsten Sachbearbeiter weiterleitet. Der jeweilige
Mitarbeiter erhidlt die Kontrolle iiber die Bearbeitung. Sind die verschiedenen Vor-
gangsschritte ausgefiihrt, geht die Kontrolle an das Workflow-Management-System zu-
riick, welches den Vorgang zielgenau an den nichsten zustindigen Sachbearbeiter wei-
terleitet.*® Zuvor veranlaBt das elektronische Vorgangssteuerungssystem noch die Prii-
fung, ob die Objekte (z. B. Schriftstiicke), die im Rahmen dieser Vorgangsschritte er-
zeugt werden sollen, auch vorhanden sind.*® Das Workflow Management-System
iiberwacht Zwischen- und Endtermine von Vorgidngen und erinnert den Sachbearbei-
ter am festgelegten Wiedervorlagetermin an den zuriickgestellten Vorgang. Weiterhin
ermoglicht das System, elektronische Unterschriften anstelle von Unterschriften auf Pa-
pier zu titigen und verhindert dadurch das Entstehen von Medienbriichen. Zieht der
Kunde einen Auftrag vor Bearbeitungsende zuriick, wird iiber das System die Entfer-
nung des Vorgangs aus dem Arbeitsvorrat und die Informierung der Vorgangsbeteilig-
ten dariiber veranlaBt.>”

2.4 Vorteile der elektronischen Vorgangssteuerung

Ein elektronisches Vorgangssteuerungssystem verschafft sowohl bei den Management-
Funktionen als auch bei den operativen Funktionen im Unternehmen Vorteile. Diese
lassen sich in fiinf Gruppen unterteilen:

O  Management-Unterstiitzung
Q0  Kundenorientierung

O  Mitarbeitermotivation

O  Kostenersparnis

Q  Zeitersparnis

Vorteil 1: Management-Unterstiitzung

Ein ideales elektronisches Vorgangssteuerungssystem ermdglicht die konsistente Pla-
nung und Strukturierung von Geschiiftsprozessen, Workflows und Vorgangsschrit-
ten. Es 14Bt sich ein planerischer Gesamtblick erzeugen, der in verrichtungsorientierten
Organisationen mit manueller Vorgansgsteuerung in dieser Form nur mit hohem Auf-
wand mdglich ist. Wéihrend der gesamten Vorgangsbearbeitung findet ein Vorgangs-
controlling statt, das nicht nur fiir die Kontrolle der Vorgangsbearbeitung, sondern auch
fiir flexible Anderungen bei Reaktionen auf Umfeldverinderungen (z. B. Markt, Kun-
den) verantwortlich ist. So kann die Anpassung eines Geschéftsprozesses, einer Vor-
gangskette oder eines Workflows an die aktuellen Gegebenheiten kontrolliert erfol-

48 Vgl. Vogler, Petra; Bodendorf, Freimut: Schnellere Biiroarbeit, a. a. O., S. 37.
49 Vgl. Krijom, Peter: Lean-Management - Das Biiro der Zukunft setzt auf Kooperation, a. a. O., S. 68.
50 Vgl. Osterle, Hubert: Business Engineering ProzeB- und Systementwicklung, a. a. O., S. 347.
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14 2 Elektronische Vorgangssteuerung in prozeRorientierten Organisationen

gen.”! Durch den Einsatz eines elektronischen Vorgangssteuerungssystems stehen den
GeschiéftsprozeBmanagern hochwertigere Entscheidungsinformationen als bei der
manuellen Vorgangssteuerung zur Verfligung, da sie auf zeitnahe Statusberichte, detail-
lierte oder verdichtete Ablaufdaten und Auswertungen selektiv zugreifen konnen. Diese
Entscheidungsinformationen werden vom Workflow-Management-System idealerweise
auf Abruf bereitgestellt.>?

Vorteil 2: Kundenorientierung

Das Workflow-Management-System ermdglicht die transparente Darstellung aller
Vorginge durch die eindeutige und sofort verfiigbare Darstellung der Vorgangskompo-
nenten und der Vorgangsbeteiligten. Bestimmte Vorgangsbearbeitungsinformationen zu
dieser Darstellung machen den momentanen Vorgangsbearbeitungsstand (,,eingegan-
gen®, ,,in Arbeit®, ,,weitergeleitet” usw.) ersichtlich. Die Vorgangsbeteiligten konnen je-
derzeit erkennen, wo sich ein Kundenauftrag gerade innerhalb eines Workflows befin-
det, wie lange der Auftrag bereits lduft und wann er bei bestimmten Mitarbeitern ,,an-
kommt*. Im Vergleich zur oben beschriebenen manuellen Virgangssteuerung steigt da-
durch die Auskunftsfiahigkeit eines jeden Vorgangsbeteiligten im Kundenkontakt sig-
niﬁkalgg an (um z. B. einem Kunden mitzuteilen, wann dessen Lieferung ausgefiihrt
wird).

Vorteil 3: Mitarbeitermotivation

Der hohe Verfiigbarkeitsgrad von Informationen und Dokumenten durch die elektroni-
sche Vorgangssteuerung gestattet es, bei einem Mitarbeiter umfassendere Aufgaben zu
blindeln. Dabei kann die Aufgabenbearbeitung mit Hilfe des Vorgangssteuerungssy-
stems schneller und weniger aufwendig als bei der manuellen Vorgangssteuerung von-
statten gehen. Somit kann dem Sachbearbeiter nicht nur die Verantwortung fiir einen
Vorgangsschritt, sondern fiir mehrere Vorgangsschritte zugewiesen werden. Dies 143t
sich im Sinne eines "job enrichments" zur Motivationssteigerung und Identifikations-
steigerung nutzen.>*

Vorteil 4: Kostenersparnis

Das elektronische Vorgangssteuerungssystem tragt durch Weiterverwendung der digi-
talen Kopien der zu bearbeitenden Schriftstiicke anstelle des Papiers zur Reduzierung
der Papierflut bei, wodurch u. a. weniger Raum benétigt wird und somit Archivierungs-
kosten gespart werden kénnen.>® Weiterhin ermdglicht das System die Durchfiihrung

51 Vgl. Galler, Jirgen; Scheer, August-Wilhelm: Workflow-Projekte: Vom GeschiftsprozeBmodell zur
unternehmensspezifischen Workflow-Anwendung, in: Information Management, 1/1995, S. 26.

52 Vgl. Karl, Renate: Workflow Management, in: Office Management, 3/1993, S. 47.

53 Vgl. Klager, Wolfram; Hofmann, Josephine: Lean-Production - Fat Office?, in: Office Management,
3/1993, S. 42.

54 Vgl. Karl, Renate: Workflow Management, a. a. O., S. 47.

55 Vgl. Schimansky-Geier, Dagmar: Workflow Management oder elektronische Dokumentenbearbei-
tung?, in: Office Management, 7-8/1994, S. 62.
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von Vorgangssimulationen, um spitere Engpédsse wéhrend der realen Bearbeitung zu
vermeiden sowie Schwachstellen bei der Weiterleitung von Vorgidngen und der Zurver-
fiigungstellung von Applikationen festzustellen. Bevor ein geplanter Vorgang fiir die
operative Nutzung freigegeben wird, konnen somit Unterbrechungen bei der Vorgangs-
bearbeitung infolge Auftretens unbekannter Komplikationen verhindert und die mit der
Unterbrechung verbundenen Kosten eingespart werden.>®

Vorteil 5: Zeitersparnis

Die Durchlaufzeit eines Vorgangs untergliedert sich in drei Zeitarten: Die Transport-
zeit ist die Zeit, wihrend der Vorgangsinformationen und -dokumente zwischen den
Sachbearbeitern ausgetauscht werden. Laufen z. B. mehrere Vorgénge bei einem Mitar-
beiter auf oder muf} er Informationen beschaffen, kommt es zu Liegezeiten, in denen ein
Vorgang nicht bearbeitet wird, da der Mitarbeiter die Vorgédnge nur nacheinander bear-
beiten kann. Wéhrend der Bearbeitungszeit liest der Sachbearbeiter den Vorgang, fligt
Informationen hinzu, fiillt Formulare aus, zeichnet diese ab, priift den Vorgang auf seine
Richtigkeit und Vollstdndigkeit und fiihrt andere zur Vorgangsbearbeitung notwendige
Tatigkeiten durch. Hierbei greift der Sachbearbeiter auf Informationen, Standardanwen-
dungen und gegebenenfalls auf dedizierte Applikationen zuriick.

Das Workflow-Management-System sorgt durch die automatische Weiterleitung von
Vorgéngen zu bestimmten Sachbearbeitern dafiir, dal der richtige Sachbearbeiter die
richtigen Vorgangsunterlagen im richtigen Moment und in der richtigen Qualitdt zur
Verfligung hat. Durch die elektronische Weiterleitung wird die Transportzeit verkiirzt.
Das System ist ebenfalls dafiir verantwortlich, dafl bei den Mitarbeitern kein zu grofBer
Bestand an Vorgingen auflduft. Bei Uberlastung eines Mitarbeiters wird ein fiir ihn be-
stimmter Vorgang an einen anderen mit dem Vorgang vertrauten Mitarbeiter weiterge-
leitet. Dadurch werden Liegezeiten reduziert. SchlieBlich wird die Bearbeitungszeit
durch die eindeutige Zuordnung von Bearbeitungswerkzeugen und Informationen zu
den einzelnen Vorgangsschritten verkiirzt. Die Bearbeitungswerkzeuge und Informatio-
nen wer5d7en wiéhrend der Vorgangsbearbeitung automatisch vom System zur Verfiigung
gestellt.

Sofern es ein Vorgang inhaltlich zuldt, ermoglicht das elektronische Vorgangssteue-
rungssystem, die parallele Bearbeitung von Vorgangsschritten, was zur ziigigeren
Bearbeitung eines Vorgangs beitrdgt. Dieses Vorgehen ist auch bei der manuellen Vor-
gangssteuerung moglich, dort jedoch mit einem sehr viel hoheren Zeit- und Materialauf-
wand (z. B. fiir Kopieren und Verteilen von Vorgangsdokumenten) verbunden.>8

56 Vgl. Karl, Renate: Workflow Management, a. a. O., S. 47.
57 Vgl. Vogler, Petra; Bodendorf, Freimut: Schnellere Biiroarbeit, a. a. O., S. 36.
58 Vgl. Karl, Renate: Workflow Management, a. a. O., S. 47.
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2.5 Nachteile der elektronischen Vorgangssteuerung

Die Nachteile eines elektronischen Vorgangssteuerungssystems zeigen folgende vier
Problemgruppen:

Technische Probleme
Arbeitspsychologische Probleme
Soziale Probleme

Rechtliche Probleme

cooo

Nachteil 1: Technische Probleme

Mit dem Einsatz eines elektronischen Vorgangssteuerungssystems sind technische Pro-
bleme, wie z. B. die Unterzeichnung von elektronischen Schriftstiicken, verbunden.
Die Unterzeichnung von elektronischen Schriftstiicken kann mittels PaBwort, mittels
Chipkarte oder durch Zuordnung des Vorgangs bzw. des Vorgangsschrittes zu dem da-
fiir verantwortlichen Sachbearbeiter als Unterzeichnenden erfolgen. Dabei konnen tech-
nische und organisatorische Probleme auftreten, wenn z. B. weitere Palworte oder eine
Zusatzeinrichtung am Computer notwendig ist oder der Vorgang an einen anderen als
den vordefinierten Sachbearbeiter weitergeleitet wird, weil dieser z. B. iiberlastet ist.>

Das technische Hauptproblem stellt jedoch die Vernetzung des Vorgangs und das Be-
reitstellen und Pflegen der notwendigen Hardware, Software und Netzwerke dar.
Insbesondere die Gestaltung und Entwicklung der Workflow-Applikationen ist tech-
nisch sehr aufwendig. So ist heute zwar die notwendige Infrastruktur fiir elektronische
Vorgangsbearbeitung vorhanden, es fehlt jedoch liberwiegend die notwendige komplexe
Software. 60

Nachteil 2: Arbeitspsychologische Probleme

Der Einsatz eines elektronischen Vorgangssteuerungssystems ermdglicht im Vergleich
zur manuellen Vorgangssteuerung eine umfassendere Aufgabenbiindelung bei einem
Mitarbeiter. Ein solches "job enrichment/job enlargement" wird jedoch nur von moti-
vierten und qualifizierungswilligen Mitarbeitern akzeptiert; fehlen diese, kann die Ein-
fiihrung eines elektronischen Vorgangssteuerungssystems zu arbeitspsychologischen
Problemen fiihren.

Elektronische Vorgangssteuerungssysteme konnen zur Uberwachung von Mitarbei-
tern mif3braucht werden. So kann z. B. mittels des Systems festgestellt werden, welcher
Ressourcen sich der Mitarbeiter bedient hat, wieviele Vorgénge er bearbeitet hat, wie oft
er auf einen Vorgang zugegriffen hat und welche Bearbeitungszeit er fiir einen Vorgang
benotigt hat. Die automatische Terminplanung fordert vom Mitarbeiter, die von ihm z.
B. fiir andere Zwecke als die Vorgangsbearbeitung gesperrte Zeit einzutragen. Auch
wenn bei den Sperrzeiten nicht angegeben werden mul}, wofiir sie freigehalten werden,

59 Vgl. Schimansky-Geier, Dagmar: Workflow Management oder elektronische Dokumentenbearbei-
tung?, a. a. O., S. 62.

60 Vgl. Wesseler, Berthold: Nutzen der Biirosysteme bleibt umstritten, in: online, 1/1993, S. 29.
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so kann doch das zeitliche Arbeitsverhalten des Mitarbeiters relativ genau rekonstru-
iert werden. Auch durch Statusabfragen, die Auskunft iiber den Stand der Vorgangsbe-
arbeitung geben, kann die Aktivitit eines Sachbearbeiters kontrolliert werden.®! Ein
MiBbrauch des elektronischen Vorgangssteurungssystems zu einseitigen hierarchischen
Uberwachungs- und Kontrollzwecken der Vorgangsbeteiligten durch die Vorgangsver-
antwortlichen fiihrt nicht nur zu arbeitspsychologischen Motivationsproblemen, sondern
wirft auch arbeitsrechtliche Fragen auf (siche Nachteil 4).62

Nachteil 3: Soziale Probleme

Nachdem ein Sachbearbeiter die fiir ihn bestimmten Vorgangsschritte ausgefiihrt hat,
leitet das elektronische Vorgangssteuerungssystem den Vorgang automatisch an den fiir
die Ausfiithrung der weiteren Vorgangsschritte zustdndigen Sachbearbeiter weiter. Die
Informationsbeschaffung wird durch das System ebenfalls automatisch erledigt und die
Daten werden dem Sachbearbeiter auf seinem PC zur Verfiigung gestellt. Im Vergleich
zur manuellen Vorgangssteuerung werden also mehr Tétigkeiten durch das System an-
statt durch die Mitarbeiter durchgefiihrt. Dadurch und durch eine intensivierte elektroni-
sche Kommunikation kdnnen soziale Kontakte zwischen den Sachbearbeitern verloren-
gehen, die zu deren Arbeitszufriedenheit und Motivation beitragen.%3

Nachteil 4: Rechtliche Probleme

Neben der Uberwachungsproblematik kann ein elektronisches Vorgangssteuerungssy-
stem rechtliche Probleme z. B. beziiglich des Informationsmif3brauchs und der Ar-
chivierung verursachen. So ist es durch den Einsatz eines elektronischen Vorgangssteu-
erungssystems ohne groflen Aufwand moglich, die Inhalte verschiedener Dokumente
miteinander zu verkniipfen. Dadurch kann der jeweilige Sachbearbeiter {iber bestimmte
Sachverhalte besser und umfassender informiert werden. Jedoch gilt dies auch fiir perso-
nenbezogene Daten, die als Grundlage von Entscheidungen dienen kénnen und damit
die schutzwiirdigen Kundenbelange (besonders im Finanzdienstleistungsbereich) beein-
trichtigen.® Da noch weitgehend die Pflicht zur Dokumentation durch Originalur-
kunden besteht, ist deren Archivierung weiterhin notwendig. Der Erhalt der traditionel-
len Archivierung neben der elektronischen Archivierung verhindert zum aktuellen Zeit-
punkt noch die Senkung der hohen Archivierungskosten.®>

61 Vgl. Kohrs, Britta: Biirokommunikation und Bundesdatenschutzgesetz (Teil 2), in: Office Manage-
ment, 4/1993, S. 48 £.

62 Vgl. Schonecker, Horst G.: Begriffe zum GeschéftsprozeBmanagement, a. a. O., S. 57.
63 Vgl. Zajonz, Monica: Das MaB aller Dinge..., in: Cogito, 1/1992, S. 51.
64 Vgl. Kohrs, Britta: Biirokommunikation und Bundesdatenschutzgesetz (Teil 2), a. a. O., S. 49.

65 Vgl. Schimansky-Geier, Dagmar: Workflow Management oder elektronische Dokumentenbearbei-
tung?, a. a. O., S. 62.
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