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Video in der Sachbearbeitung
Aktives Tool wartet auf seinen Einsatz

icht erst die Krisen unserer Tage erinnern daran,

dass ein machtiges Medium hofft, seine Rolle

als Arbeitsmittel im Biiro anzutreten. Es wurde
bereits 1985 aufgrund der Empfehlung der KtK-Kommis-
sion flir den Ausbau des 1974 gegriindeten technischen
Kommunikationssystems von der Deutschen Bundes-
post als Dienst eingefiihrt. Dieser sollte hoch qualifizier-
te Moglichkeiten fiir die Bild-, Text-, Daten- und Doku-
menteniibertragung anbieten. Die KtK hatte empfohlen,
neue Systeme des Textverkehrs (Teletext, Bildschirm-
text, Datenkommunikation), den Telefax-Dienst (damals
Fernkopieren genannt) sowie alle Formen der elektro-
nischen Briefiibermittlung und Konferenzschaltungen
einzufiihren. Bekannt wurde das Gesamtpaket im Biiro-
bereich unter dem Namen »Biirokommunikation«. Der
Name war iibrigens als Gegensatz zur Biiroautomation
lanciert worden, die in den USA betrieben wurde. Video-
kommunikation fand im Biiro wenig Anklang - mangels
Masse. Ein Medium oder eine Technologie muss drei
wesentliche Hiirden tiberwinden, bevor sie als
Arbeitsmittel relevant wird.
#1 Technologie selbst: Sie muss exis-

Als die KtK ihre Empfehlungen verfasste, war die Ver-
fassung des Biiros und die Nutzung von Medien in der
Gesellschaft stark segmentiert - nicht viel anders als zur
Zeit der Erfindung der Biirolandschaft. Dort sollte die
Biirokommunikation durch den Raum gefordert wer-
den. Als technisches Medium herrschte das Papier vor
und somit die Maschine, die sie beschriften konnte, die
Schreibmaschine. Das Medium Audio wurde technisch
nur durch das Telefon unterstiitzt, allerdings maflig,
wie man anhand von Elektranten in alten Grofdraum-
biiros ablesen kann. Etwa jeder Achte hatte so ein Gerat.
Selbst im Vertrieb, wo man es dringend brauchte, hatte
nur etwa jeder Vierte ein Telefon. Zudem war das Nutzen
iiber die Gemeindegrenzen hinweg teuer. Das Routen
des Gesprachs zum richtigen Bearbeiter war eine Kunst
und wurde durch die lawinenartige Einfiihrung von
Mobilfunk noch schwerer.

Ist Videokollaboration birofahig?

Bei Video existierte zwar schon seit 1934
eine Technik, ihre Nutzung betrieben

tieren. Und zwar nicht nur als reine geines aber damals nur staatliche Fern-
Technik, sondern auch in Form . eNuﬂ““ m“ss sehanstalten als »Rundfunke.
von Fachpersonal, das sie in- “Dl xS '“_te\s n An Individualkommunikation
stallieren, warten, betreiben A"be} dest_eﬂs 0 ten war nicht zu denken. Die erste
und betreuen kann. Dazu ge- mi ¥ te\e n ¥ Umsetzung als Arbeitsmit-
hort auch eine Wirtschaft, die e.ﬁ\emde ‘ Benutze 1 tel bestand in sogenannten
die Technologie verfiigbar ke O\Ae u K“ndeﬂ Videokonferenzraumen, die
macht. Sta wender' auffillige Ahnlichkeit mit der
#2 Wirtschaftlichkeit: Der A iﬁrel he,. x Schalte vom Fernsehen zeig-
Anwender einer Technologie h he sChatz ten. Eines der ersten Projekte
muss langerfristig einen mone- ho¢ de L unseres Institutes - ergonomi-

taren Nutzen aus der Anwendung

erwarten. Der Gesamtaufwand fir

den Betrieb einer Technologie muss
daher kleiner ausfallen als der Gewinn, der
mittelbar oder unmittelbar entsteht.

#3 Akzeptanz: Die Nutzung eines Arbeitsmittels muss
mindestens von einem der relevanten Stakeholder, Be-
nutzer, Anwender, Kunden hinreichend hoch geschatzt
werden. Sie sollte bei den anderen nicht auf uniiber-
windliche Widerstande stofien. Und die Nutzung des Ar-
beitsmittels darf nicht gegen gesellschaftliche Normen,
wie Ethik oder Datenschutz, verstof3en.

sche Gestaltung von Videokon-

ferenzraumen der EU - ergab Ein-

richtungen fiir hthere Angestellte bzw.

Politiker, bei denen man Reisekosten und

-zeit sparen wollte. Nicht nur die organisatorische Um-

welt, sondern auch die Technik war entsprechend dem

Fernsehen angelehnt. Zwar wurden hochwertige Moni-

tore verwendet, diese konnten aber kein Biirodokument

in verniinftiger Auflosung darstellen. Und diese selbst

waren nur in analoger Form vorhanden. Eine Integration

in die Computertechnik war (vorerst) nicht vorgesehen,
weil diese selbst ihrer Geburt als Medium harrte.
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Die mangelnde Akzeptanz der einstigen Hoffnungstra-
ger, von denen zwei — BTX und Teletext - sogar einen
friithen Tod erleiden mussten, bedeutet nicht etwa, dass
der Videokollaboration in der Sachbearbeitung ein dhn-
liches Schicksal drohen konnte. Ganz im Gegenteil, die
heute verfiigharen Mittel sind Folge des Scheiterns da-
maliger Anwendungen.

#1 Technologie selbst: Eine Videonutzung

in der Sachbearbeitung bendtigt nichts

aufler dem, was auf einem Arbeits-

mit leeren Handen oder Papierstapeln gegeniiber. Das
exakte Gegenstiick hierzu bildet eine Kommunikation
per E-Mail, heifét: anderer Ort, andere Zeit. Der Absen-
der setzt seine Nachricht ab, der Empfanger nimmt diese
irgendwann wahr.
Die grundsitzliche Verdnderung trat ein, als deut-
sche Unternehmen die »vorgangsorientierte« Datenver-
arbeitung forderten, die {ibrigens die damalige
EDV-Industrie nicht realisieren konnte.
Daher wurde sie von den Anwendern

platz ohnehin vorhanden ist, und S die selbst umgesetzt. Kurz gesagt war
kann fiir Kleingeld im nachsten nD raﬁoﬂ das die Einfithrung der elektroni-
Computerladen dazugekauft \ndeokOOQ . der schen Akte mit Workflow. Hinzu
werden. “k“nﬂ. m nhat, kam die feste Einbindung des
#2 Wirtschaftlichkeit: Zu- L f e"\‘,““g n Telefons in die Arbeitsvorginge.
sdtzliche Kosten in nennens- Sachbea etﬂehme ! Hierdurch wurde es moglich,
werter Hohe zu den ohnehin 3 ssen‘)n estetﬁ dass der Sachbearbeiter einen
falligen Kosten der Arbeit w 1 den n g n Geschiftsvorgang mit einem
entstehen kaum. Musste man bel on motge einzigen Telefonat abschliefien
fir einen Videokonferenz- Sch wa L. konnte. Dieser Zustand ist seit

raum teure Technik beschaf-

fen und Leitungskosten von etwa

6.000 Dollar pro Stunde bezahlen, ist

Video heute eher Allgemeingut. Vielen
Nutzern ist die Technik bestens vertraut. Privat-
anwender zahlen praktisch nichts. Was bei den gewerb-
lichen Nutzern anfdllt, hingt vom Umfang der Anwen-
dung ab. Die Kosten haben ihre prohibitive Wirkung
langst eingebiifit.

#3 Akzeptanz: Die Erfahrung zeigt, dass auch ausgereif-
te Medien, die aus utilitarer Sicht sehr vorteilhaft sind,
auf Widerstande stofSen, wenn sie gegen die Interessen
eines Stakeholders zu verstofien scheinen. So litt zum
Beispiel die Telemedizin unter Widerstinden seitens
der Arzteschaft, weil man den Verlauf einer Operation
vollstandig dokumentieren kann, und Patienten Angst
vor der Zweitnutzung ihrer Daten hatten. Zwar sind die
Probleme nicht behoben, aber man hat gelernt, dass ein
Kommunikationsmedium vor allem eines braucht: Ver-
trauen!

Von welcher Kommunikation ist die Rede?

Fur Wirtschaftsunternehmen beginnt die Akzeptanz
bei dem potenziellen Nutzen eines Arbeitsmittels. Was
bringt eine Videokommunikation, was vorhandene Ar-
beitsmittel wie Computer und Telefon nicht bringen?
Eine deutliche Antwort kann man tiber die Raum-Zeit-
Taxonomie zu menschlichen Begegnungen finden.

Die aus der Vielfalt des Informationsaustauschs beste
(»richness«) Begegnung ist immer noch Face-to-Face,
also im selben Raum zur gleichen Zeit. Aus heutiger
Sicht findet ein solches Treffen allerdings unter Ein-
beziehung vieler Informationsquellen ohne geografi-
sche Einschrankungen statt. Man sitzt sich daher nicht
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20 Jahren realisiert und lauft fiir alle
Seiten zufriedenstellend. Ein neues
Medium muss das iiberbieten.
Welchen Mehrwert kann eine Videokom-
munikation bieten? Wenn man sich auf den Begriff
Video beschrankt, eigentlich nicht sehr viel. Das erkennt
man an den heutigen Videokonferenzen, bei denen die
einst in Vollbild dargestellten Gesichter der Teilnehmer
meist nicht grofler als eine Briefmarke abgebildet wer-
den. Im Vordergrund stehen die Arbeitsmaterialien und
die Bearbeitung von Themen mit einem vorgegebenen
oder flexiblen Workflow. Der Vorgang lasst sich besser
als eine multimedial-kooperative Abwicklung eines Ge-
schaftsvorfalls charakterisieren. Wenn es sich um eine
Verhandlung, Beratung oder einen Vertragsabschluss
handelt, kann sich der »Bewegtbildanteil« dndern, muss
aber nicht.

Vertrauen schaffen

Was muss besonders beachtet werden, wenn man Video
in der Sachbearbeitung einfiihrt? Ich wiirde mit dem
Begriff Vertrauen anfangen. Jede Kommunikation, au-
{3er Face-to-Face, ist mit einem Verlust von bestimmten
Informationen verbunden. Ob dieser als Verlust trag-
bar ist, ldsst sich an der Art der Tdtigkeit und den per-
sonlichen Beziehungen der Partner beurteilen. Ob man
statt Verlust eher von einer sinnvollen Beschrankung
reden sollte, bestimmt die Menge Information, die das
Medium tbertragen soll, im Verhdltnis zu der, die es
Uibertrdgt. Bereits ein Telefon in einer Bliroumgebung
tibermittelt die Gesprache der Nachbarn oder die Atmo-
sphdre im Biiro, was einst Call-Center in Verruf gebracht
hat. Tragikomische Vorfdlle wie lautes Partygelachter
im Hintergrund, wahrend einer Witwe kondoliert wird,



erhohen nicht unbedingt
das Ansehen eines Dienst-
leisters.

Eine Videokamera ist
um ein Vielfaches indis-
kreter als das Telefon. Thr
Mikrofon kann den Ton
ringsherum einsammeln,
ihre Optik die Halbwelt
um den Benutzer herum.
Wenn es denn die richtige
Optik ware! Benutzt man
die Kamera eines Laptops,
sieht der Kunde einen et-
was langndsig und mit
fliehender Stirn. Bei Ta-
blets oder Handys, deren
Displays man noch ndher
zum Korper halt, ist der Ef-
fekt schlimmer. Wird dann noch in die Tastatur gegriffen,
kann das Bild schon mal vibrieren. Wenn man sich von
dem Gerat abwenden oder den Kopf drehen muss, bleibt
auch mal der Ton auf der Strecke. Wie soll der Kunde Ver-
trauen zu jemandem entwickeln, der sich woanders hin
ausrichtet und nicht merkt, dass man ihn nicht versteht?

Eslohntsich daher, den Arbeitsplatz sorgfaltig zu pla-
nen, was eher Nachdenken erfordert denn hohe Kosten.
#1 Ton: Wer ein Gesprach weitgehend unabhidngig von
der Umgebung und auch von der eigenen Korperhal-
tung fiihren soll, braucht ein Funk-Headset mit Noise-
Cancelling-Funktion. Dieses sollte nicht an der Telefon-
anlage betrieben werden, sondern am Computer, weil
Telefonanlagen meistens nur 3,4 kHz ibertragen, mo-
derne Codec hingegen bis 20 kHz. Fiir die beste Sprach-
qualitdt sind etwa 8 kHz erforderlich. Ein leicht erreich-
barer Abschaltknopf fiir das Mikrofon ist sehr niitzlich
fiir ein professionelles Gesprach.

#2 Bild: Die tibliche Biirobeleuchtung kommt meistens
aus der falschen Richtung, um Gesichter zu erhellen.
Daher wdren eine Zusatzbeleuchtung und eine Softbox
sinnvoll. Letztere dient dazu, das Licht zu streuen. Eine
kleine Anleihe bei Portrétfotografen ist sehr hilfreich.
Die Aufnahme sollte durch eine Kamera erfolgen, die op-
timal in Augenhdhe aufgestellt werden kann. Sie ist so
aufzustellen, dass man bei der Arbeit mit dem Monitor
moglichst nicht an dem Gesprachspartner vorbeischaut.
Wichtig ist, dass die Kamera nur das zeigt, was der Kunde
sehen muss.

#3 Monitore: Wenn man mit grofieren Dokumenten
arbeitet und dabei noch Funktionen wie Chat, Notizen,
Teilnehmeriibersicht benutzt, ist es sehr niitzlich, meh-
rere Monitore zu nutzen, mindestens aber zwei. Eine
Full-HD-Auflosung ist ausreichend. In absehbarer Zeit
kann UHD und besser zum Standard werden. Was ge-
braucht wird, hdngt von der Anwendung ab. Standard-

Der Videokommunikation gehort die Zukunft. Aber
Face-to-Face-Treffen bleiben am effizientesten.
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anwendungen kommen
mit einem 24-Zoll-Moni-
tor in HD-Auflosung aus.
Dabei ist das Wort »aus-
kommen« der richtige Be-
griff.

Ein Ausblick

Dieser Beitrag soll mehr
Anwender animieren, Zeit
und Mihe in die Video-
technik als alltagliches
Arbeitsmittel zu investie-
ren. Die wesentliche In-
vestition wird dabei der
Workflow sein sowie die
Auswahl und das Training
der Anfangsnutzer. Wich-
tig fiir den Anfang ist auch die Auswahl der Geschifts-
vorfalle und -partner. Eine solche Anwendung ist kein
Selbstldufer. Beide Seiten miissen noch lernen. Dass die
Videokooperation Zukunft in der Sachbearbeitung hat,
wissen Unternehmen, bei denen gestern schon morgen
war. Bei der Plattform sollte man zum Angebot der Part-
ner fiir anderweitige IT-Kommunikation greifen. Denn
die Benutzer sollen sich in der Anwendung moglichst zu
Hause fithlen und beziiglich sonstiger Anwendungen,
die man nebenher benotigt, auch zu Hause sein.

Eine wahrscheinliche Erfahrung, die neue Anwender
machen werden, ist so alt wie die einstige Videokonfe-
renz, ohne dass man genau weif3, warum: Die Arbeit lduft
disziplinierter und effizienter ab als bei Face-to-Face-
Treffen. Hinsichtlich der Effizienz dirfte die alte Weis-
heit aus der Padagogik die Erklarung liefern, dass man
durch Horen besser lernt als durch Lesen - durch Héren
und Sehen sogar viel besser.
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