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5 Workflow und Optische Archivierung in der kundenbezogenen
Sachbearbeitung — Anmerkungen zu organisatorischen Aspekten der
Postkorbbearbeitung

Rudiger WeiRbach, Hamburg

51 Einfihrung

Seit einigen Jahren sind in Erwerbgamisationen und arwaltungen Dokumentenmanage-
ment- (DMS) bzw Optische Archivsysteme (OAS) ein herausragendes Thema der luK-
.,S—oadmaps"“. Dort, wo Sachbearbeitungsprozesse durch Kundenbriefe oder -anrufe getriggert
werden und auf umfangreichere Kundenunterlagen zurtickigggwierden muf3, wie bei der
Schadensfallbearbeitung oder der Bearbeitung von Baugenehmigungen, komnfiziem ef

ten Dokumentenmanagement zentrale Bedeutung zu.

Diese kundenbezogenen Sachbearbeitungsprozesse basieren weitestgehend auf non coded
informations (NCI). Durchgangig elektronisch codierte Kommunikatiomggraye spielen bei
Privatkunden — mit Ausnahme des elektronischen Zahlungsverkehrs — (noch) keine nennens-
werte Rolle, sind aber auch bei gewerblichen Kunden als EDI-Anwendungen bei weitem noch
nicht generell verbreitet.

Die Zielsetzungen bei der Einfilhrung von OASatikren in Abhangigkeit von den zu unter-
stitzenden dftgangen; fur Archivsysteme in gruppenorientierten Projekttatigkeiten wie bei
der Produktentwicklung gelten partiell andere Kriterien als bei kundenorientierten Sachbear-
beitungsvogangen. Globale Zielsetzungen sind:

[0 beschleunigte Sachbearbeitung durag¥sll von Tansport- und manuellen
Rechercheaufwanden

O reduzierter Handlingsaufwand ftr Papierablage

O reduzierter Raumbedarfs fir Aktenablage

O Parallelzugrif mehrerer Sachbearbeiter auf gleiche Unterlagen

(0 Einrichtung von €learbeitsplatzen

Zusatzliche Ziele fur (von ihrem Ablauf her grundsétzlich standardisierte) kundenorientierte
Sachbearbeitungswgiinge sind:

[0 Transparenz und verbesserte Kontrolle Gber Sachbearbeitungsprozesse
(0 Online-Zugrif auf Akten zur sofortige Bearbeitung bei direkten Kundenan-
fragen

Postkorbsysteme sind eine typische Nutzungsform von OAS in kundenorientierten Sachbear-
beitungsprozessen: Die eingehende Kundenpost wird gescannt und den Sachbearbeitern in
einem elektronischen ,Postkorb” zueNligung gestellt. Die Sachbearbeiter erhalten in die-
sem Postkorb einereYiveis auf die eingegangene Post und kénnen diese direkt als Images aus
dem Archiv aufrufen. Das Handling von Papierunterlagen entfallt.

Der Workflow solcher Postkorbanwendungen beinhaltet also den Anstol3 zu einem Sachbear-
beitungsprozel, noch nicht diesen Prozel} selbst. Gleichzeitig tangiert die Einfuhrung von
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Postkorbanwendungen Kontroll- uneiteilungsaufgaben, die bisher von unteren Manage-
mentebenen wagenommen wurden, indem sie grundsatzlich maschinell ablaufen kénnen.

Im folgenden sollen einige Aspekte dieser Postkorbanwendunggestilit werden. Beson-
dere Berucksichtigung sollen dabei finden:

[0 Grob- vs. Feinsteuerung
[0 Grenzen der Planbarkeit vonovitflows
[ organisatorische Konsequenzen fur Kern- und Servicebereiche.

Dieser Darstellung liegen einerseits Untersuchungen einiger Projekte zugrunde, andererseits
die Erfahrungen, die der Autor derzeit in einem laufenden OAS-/Postkorbprojekt bei einem
Finanzdienstleister mit ca. 150 Beschaftigten macht. Dabei ist das OAS bereits zur Recherche
nach der Sachbearbeitung gescannter und indizierter Akten vetfidgbdrostkorbbearbei-

tung jedoch befindet sich derzeit noch in Realisierung.

5.2 Integration von Workflow und Ar chivsystemen

Workflow- und Archivsysteme werden haufig in einem gemeinsamen Kontext betrachtet. Dies
ist einerseits markthistorisch zu erklaren, da zahlreiche WfMS ihren Ursprung in Archivsyste-
men besitzen. Andererseits erlaubt die Integration von WfMS und OAS die Beschleunigung
und Rationalisierung in dokumentenorientierten Prozessen (kundenorientierte Sachbearbei-
tung, Rechnungsprifung etc.).

Bei der Kopplung von WfMS und OAS lassen sich grundsatzlich folgende Mdglichkeiten fin-
den:

O Archivsysteme als Basis dokumentengesteuertekifdws

O in ein WfIMS-Framework eingebundene Archivsysteme

[0 Archivsysteme, die ohne weitere Kopplung unter der gleichen Benutzerober-
flache aufrufbar sind.

Hinsichtlich der Entscheidung fir eine bestimmte LOsung ist Flexibilitatsanforderung rele-
vant. Wahrend OAS hinsichtlich der Datenformate fir die Abspeicherung von Images und
Indizes ausreichend standardisiert sind, kann aufgrund noch unzureichender Standards fur
WIMS die Festlegung auf bestimmte Produkte nur unter hohen Aufwanden geandert werden.
Noch stéarkere Festlegungemeben sich bei der Nutzung hochintegrierter Standardsoftware
wie SAP R 3, die neben Wkflow- und Archivierungskomponenten noch betriebswirtschaft-
liche Funktionalitaten umfal3t.

Neben speziellen WfMS existieren in zahlreichemddisationen altere Legacy-Systeme,
deren Abl6sung sich, sofern die betriebswirtschaftliche Funktionalitat noch gegeben ist, oft
aus Aufwandsgrunden verbietet. In diesen Féllen kann eine Erweiterung um Archivkompo-
nenten

O tGber Anderungen in den Legacy-Systememgnommen werden
O durch die Einfihrung eines WfMS als U@peordneter Schicht realisiert
werden
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Abb. 1: Ablaufe im Dokumentenhandling
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O auf der Ebene der Benutzeroberflache mit einer DDE-Schnittstelle 0.a. zur
Terminalemulation realisiert werden
O lediglich auf einer gemeinsamen Oberflache angeboten werden.

Das hier naher beschriebene Projekt ist dgiRzung eines mainframe-basierten operativen
Systems, das selbst eine flexiblerdangssteuerung aufweist, in der kurzfristig Steuerungsre-
geln durch ¥randerung von Parameterwerten geandert werden konnen. Eine tber eine DDE-
Schnittstelle hinausgehende Integration von OAS und Anwendungssystem ist aus Aufwands-
und Flexibilitatsgriinden auch langfristig nicht geplant. Die Realisierung der Postkorbkompo-
nente des OAS erfolgt mit einem eigenen WfMS (@tafe) als Framework, in das OAS ein-
gebunden wird.

5.3 Ablaufe in der Postkorbbearbeitung

Folgender Arbeitsablauf ist fir die ,Einspeisung® von Eingangsdokumenten in ein OAS
typisch (vgl. Abb.1):

[0 Eingehende Post wird in der Poststelle {reif

[0 Als eventuelle Arbeitsvorbereitung (volumenabhé&ngig !) wird die Post nach
bestimmten Kriterien vorsortiert (ein- und zweiseitige Dokumente, automa-
tisch indizierbare Formulare, individuelle Kundenbriefe etc.).

(0 Die (vorsortierten) Dokumentenstapel werden gescannt.
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[0 Die Images der gescannten Dokumentenstapel werden nayggebenen
Kriterien (Kundennummern, Art des Schreibens wie Schadensmeldung etc.)
indiziert. Diese Indizierung ist nur eirokéchlag, der von den Sachbearbei-
tern noch bestatigt oder modifiziert werden muf3 und auch jederzeit geandert
werden kann.

O Durch im Archivsystem hinterlegtereXeilungsregeln oder manuelle Zuord-
nung werden grweise auf die Dokumente elektronisch in bestimmte Post-
korbe geroutet.

Folgende grundséatzliche Moéglichkeiten existieren dabei:

O direkte \erteilung in Sachbearbeiterpostkorbe: Aufgrund eindeutig identifi-
zierbarer Kriterien (B. Kundennummer) kann einem Dokument genau ein
Sachbearbeiter zugewiesen werden. Durch die Indizierung erfolgt eine
direkte \érteilung direkt in den Postkorb des Sachbearbeiters an dessen V
gesetzten vorbei.

[0 Postkorb fur ¥rteilung durch wrgesetzte: Dokumente werden aufgrund der
Indizierung in arbeitsgruppenbezogene Postkorbe gestellt.ddieildng an
die einzelnen Sachbearbeiter wird durch einery&setzten durchgefihrt.

[0 Sammelpostkorb zur Abholung: Dokumente werden in einen Postkorb gerou-
tet, aus dem sich jedes Mitglied der Arbeitsgruppe Arbeitsauftrage abholt.
Eine typische Anwendungen fur derartige Sammelpostkoérbe ist die Bereit-
stellung von eingescannten Formularen zur Datenerfassung.

In den untersuchten Projekten finden sich sowohl Sachbearbeiterpostkorbagdeseizten-
verteilung und Kombinationen verschiedener Postkorbmodelle.

In dem hier vogestellten Finanzdienstleisterprojekt sollen durch eine Kombination der ver-
schiedenen Postkorbmodelle die bisher gultigen Regeln der manuellen Postverteilung weitge-
hend unverdndert umgesetzt werden. Der gro@tel@r Eingangspost wird dabei in individu-

elle Sachbearbeiterpostkdrbe geroutet. Die konsequente Umstellung auf Gruppenpostkdrbe
wurde aufgrund erwarteter Durchsetzungsprobleme vom Projekt nicht in Erwagung gezogen.
Vorgesetzte kbnnen sich jederzeit Uber den Bearbeitungsstatus @igasgé oder die Ausla-

stung eines Sachbearbeiters informieren. Bei ungeplanten Abwesenheiten kammgder V
setzte drgange an andere Sachbearbeiter weiterleiten. Auf Auswertungen flordes®tz-

ten wurde bewul3t verzichtet.

Ein omganisatorisches Problem ist dieeMérleitung von Dokumenten an andere Mitarbeiter:
Wir haben daftir folgende Falle g&funden:

[0 Der Sachbearbeiter kann uneingeschrankt Akten weiterleiten,Rirbea.|rr-
laufern oder Rickfragen flexibel agieren zu kdnneait&Meitungen werden
jedoch protokolliert.

(0 Der Sachbearbeiter kann innerhalb seiner eigenen Gruppe weiterleiten, der
Gruppenleiter auch an andere Gruppen.

[0 Der Sachbearbeiter kann nur tUber seinery&setzten weiterleiten, was ver-
hindern soll, dal’3 noch nicht erledigte oder ,unbeliebte* Aufgaben untereinan-
der verschoben werden.
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In dem Referenzprojekt wird dem Sachbearbeiter die Mdglichkeit der uneingeschrankten
Aktenweiterleitung gegeben. Fir deerWetungsfall kann jeder Sachbearbeiter individuell
einen \értreter angeben.

54 Fein- vs. Grobsteuerung und die Planbarkeit von Vérkflows

Ein grundlegendes Problem bei der Planung vankiéows ist der Detaillierungsgrad der
Automatisierung und die Abdeckung von Sonderfallen. Die Festlegung eor&fdis muld
folgende, widerspruchliche Kriterien berticksichtigten:

[0 Abdeckungsgrad aller denkbarearfallsauspragungen
[0 Aufwénde bei der Festlegung der Ablaufe

[0 Standardisierung der Ablaufe

O Flexibilitat der Ablaufe.

Je stabiler die Arbeitsablaufe sind und je groRer dgafsation ist, desto eher fanden wir
relativ fein gegliederte SteuerungsmechanismenBioenso scheint relevant zu sein, wie die
Kopplung an zentrale betriebswirtschaftliche Anwendungssysteme realisiert wird: Die detail-
lierte Festlegung von @Wkflows wird ofenbar durch

[0 den Einsatz hochintegrierter Systeme, die betriebswirtschaftliche Funktiona-
litaten, Workflow- sowie Archivkomponenten integrieren, oder aber durch

[0 den Einsatz von Individualsoftware, deren Fortentwicklung in Eigenverant-
wortung durchgefuhrt wird,

gefordert.

Ein Nebeneinander von zentral festgelegten Steuerungen (production workflows) und indivi-
duell festlegbaren ad hoc workflows, wie es einige Produkte anbieten, fihrt, wie Anygender
sprache zeigten, eher dazu, dal3 die ad hoc workflows als eine Art Mail-Komponente betrach-
tet wurden.

Gerade in der Einfihrungsphase von Postkorbsystemen sind Freiraume in der Detailausfih-
rung notwendig. Sie dienen der evolutionaren Systementwicklung im Rahmen des Proto-
typing. Ausnahmesituationen werden als Ausnahmesituationen manuell bewaltigt; kommen
»YAusnahmesituationen® haufig vowerden sie als Regel imdikflow beschrieben.

Probleme einer zu detaillierten Steuerung geradearbbhd von WIMS und OAS geben

sich auch bei unscharfem Input, wie durch Schwierigkeiten bei der Interpretation von Kunden-
briefen. \értrags“kiindigungen* eines Bausparers kdnnen beispielsweise Antrage auf Zutei-
lung mit oder ohne Darlehen, Antrage aeflduszahlungen oder eben auch ,echte* Kindi-
gungen sein. Ele dieser Féalle sind ohne Kundenriicksprache nicht eindeutig zu klassifizieren;
zu starre Festlegungen konnten aufwendige Korrektgénge nach sich ziehen.

Im Referenzprojekt wurde grundsatzlich einegleichsweise flexible Architektur gewahlt.
Anderungen im Wrkflow mussen jedoch — wie in den meisten untersuchten Projekten -expli-
zit von der Oganisationsabteilung vggnommen werden. Dies scheint gegen das Flexibili-
tatsparadigma zu verstol3en. Dennoch wurde diese Losung gewahlt, da
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(1) aufgrund der flexiblen Wtkflowdefinition Anderungen an grundséatzlichen
Ablaufen selten erforderlich scheinen,

(2) die Qualifizierung der Fachabteilungen aufwendig erscheint,

(3) die Oganisationsabteilung die Moderation der Anforderungen tbernimmt
und auf Konsistenz pruft.

5.5 Projektarbeit und Beteiligung der Fachabteilungen

In dem Referenzprojekt ist das OAS-Projekt eines von drigprojekten einer umfassenden
DV-Umstellung, die von dfstand und anisationsabteilung top down durch das Haus
gesteuert wurde. Auf eine institutionalisierte Projektbeteiligung der Fachabteilungen und der
bis dato fiir die Poststelle und die Registratur zustdndigen Hausverwaltung wurde verzichtet.
Jedoch wurden samtliche Konzepte mit den Abteilungen abgestimmit.

In langen Diskussionsprozessen zu Projektbeginn muf3te grundsatzleisemunis fur die
Postkorbbearbeitung bei den Fachabteilungen gewonnen werden. Dabei wurden zahlreiche
Angste in Hinblick auf eine eventuelle zusatzliche Belastung der Sachbearbeiter artikuliert.
Insbesondere war es schwieriggrstandnis dafur zu entwickeln, dal3 die Indizierung o V

feld der Sachbearbeitung durchgefihrt wird.

Das Projekt ging mit aufbaugainisatorischen Anderungen einher: Ausgangspunkt ag-Or
nisationsabteilung waeine einzige zentrale Stelle fur den Bereich Dokumentenhandling ein-
zurichten und aufRerdem einen mdoglichst reibungslosen Projektablauf zu gewéhrleisten. Post-
stelle und Registratur wurden so aus ihrer alten Abteilung herausgel6st undal@s&irons-
abteilung zugeschlagen.

5.6 Problem: Indizierung

Unerwartet hoch waren in einigen untersuchten Projekten die Aufwéande zur Festlegung der
Indizierkriterien. Einerseits bildet die Indizierung die Basis fur degt&eitung im Postkorb,
andererseits entscheidet sie Uber die Qualitat des Dokumentenretrieval.

Formulare kdnnen mittels Barcode oder OCR-Erkennung fur die automatisierte Indizierung
vorbereitet werden. Bei individuellen Kundenbriefen muf3 hingegen nicht nur edér T
erkannt, sondern hinsichtlich der Intention des Kunden interpretiert werden. Damit stellt die
Indizierung fir die Qganisation ein qualifikatorisches Problem, diar das ein langerer Lern-
prozel zu institutionalisieren ist. Zu beachten ist, dal3 Indizierung in der Regel nicht von Sach-
bearbeitern, sondern von Beschatftigten der untemeifgiuppen durchgefuhrt wird.

Erschwerend bei der Festlegung von Indizierkriterien wirken sich fehlende (Branchen-) Stan-
dards aus. An dieser Stelle kame standardisierten Referenzmodellen eine entscheidende
Bedeutung zu.

Im Finanzdienstleisterprojekt muf3te die bisherige Ablagestruktur verfeinert werden,fum tref
sichere Recherchen zu ermdglichen; gleichzeitig durften die gewéahlten Ablagekriterien nicht
zu differenziert sein, um noch handhabbar zu sein. Es existieren derzeit ca. 80 Indizierkrite-
rien, wobei diese Zusammenstellung ,lebt* und regelmallig zwischganBations- und
Fachabteilungen fortentwickelt wird. Da eine spatere Zusammenlegung von Dokumentenklas-
sen maschinell moglich ist, entschieden wir uns zunachst fir eine feinere Stikelfri-

stig soll die Zahl der Indizierkriterien reduziert werden.
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5.7 Konsequenzen fir ablauf- und strukturbezogene Organistionsaspekte

Konsequenzen des Postkorb-Einsatzes in Fachabteilungen der kundenbezogenen Sachbearbei-
tung sind:

[0 Die Hauptfunktion liegt in der Beschleunigung sowie in denbésserung der
Qualitat (erhohte lansparenz, Moglichkeit zur ad-hoc-Auskunft) der Sach-
bearbeitung.

[J Die Funktion des unteren Managements kann sich durch dgfalmanuel-
ler Aufgabenverteilung und Kontrollen &ndern. Dadurch hegemifene ¥r-
anderungen in der @anisationsstruktur wie Gruppenzusammenlegungen
waren jedoch nicht zu beobachten.

[0 Die Postkorbbearbeitung ermdglicht einen potentiellen Einstiegleair
beitsplatze fur qualifizierte Sachbearbeitung. Durch die Digitalisierung von
Dokumenten vor der Sachbearbeitung kbnnen Sachbearbeituy@ysyer
ohne Aktentransport rAumlich ausgelagert werden. In den untersuchten Pro-
jekten haben wir die Einrichtung von individuellegldarbeitspléatzen noch
nicht gefunden, sie wird jedoch diskutiert.

[0 Postkorbsysteme eignen sich, um die Umstellung der Arbggisisation von
Bringe- auf Holschuld zu unterstitzen. Derartiggddisationsformen sind in
praxi allerdings kaum anzutfeh.

In Hinblick auf die innerbetrieblichen Servicebereiche Poststelle und Registratur /.Archiv
ergeben sich Ansatzpunkte zur Neg@anisation, die mit einem Bedeutungszuwachs dieser —
bislang eher vernachlassigten — Bereiche egeteen und zu einemfeienteren Personalein-

satz fuhren. Der Aufwand im Posteingang steigt durch die neuen Aufgaben Scannen und Indi-
zieren sowohl von der Menge wie auch von den Anforderungen. Andererseits reduzieren sich
die Aufwande der bisherigen Registraturarbeiten, da Akten nicht mehr in Papierform bereitge-
stellt werden mussen und die Papierablage der Eingangspost entfallt. Damit bietet sich die
Zusammenfassung von Registratur und Poststelle zu einer Gruppe an, die zentrale Bedeutung
fur das Dokumentenmanagement in einggadisation besitzt.

Erfahrungen aus verschiedenen Projekten zeigen, dal3 die Beschaftigten in ihrer neuen Funk-
tion eine Aufwertung ihrer Tatigkeiten sehererdhderungen in der tariflichen Eingruppie-
rung sind in der Regel jedoch nicht zu beobachten.

5.8 Abschlie3ende Bemerkungen

[0 Postkorbanwendungen sind typische Beispiele famdlbwanwendungen im
Produktionskontext in der kundenorientierten Sachbearbeitung . Integriert
oder als front end fur konventionellergangssysteme ermdglichen sie eine
Verbesserung der Dienstleistung gegentber den Kunden.

O Ihre efiziente Nutzung erfordertéfanderungen in der @anisation betrieb-
licher Servicebereiche, deren Bedeutung fir die Qualitat der erbrachten
Dienstleistung steigen wird.

0 Vorhandene Postkorbanwendungen werden als Katalysator flehieer
tung von Elearbeitsplatzen in der qualifizierten Sachbearbeitung fungieren.
Andererseits wird durch diegvbreitung von &learbeitsplatzen der Einsatz
von Postkorbanwendungen zunehmen.
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