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Abstract: Die mindliche Kooperation ist ein Beispiel flir einen schwach strukturierten
Prozess in der offentlichen Verwaltung. Findet sie, wie bei Telebesprechun-
gen, Uber IT vermittelt statt, setzt sie eine funktionierende technische Infra-
struktur, das Telekonferenzsystem, aus CSCW-Systemen, einer Netzwerk-
infrastruktur und Raumen voraus. Entwurf und Evaluation eines solchen IT-
gestutzten Kooperationsmediums und seiner Unterstutzungsumgebung erfor-
dern ein Modell des Anwendungsbereichs und der Unterstiitzungsumgebung.

1. Anwendungsbereich: Telebesprechungen

Vorgangsbearbeitungsprozesse in der planenden Ministerialver-
waltung sind ein typisches Beispiel fur teilstrukturierte Arbeitsprozesse
in der offentlichen Verwaltung®. In ihnen wechseln Episoden, in denen
Kooperationspartner alleine arbeiten, sich mit solchen ab, in denen sie
schriftlich oder miindlich kommunizieren. Dabei liegt die Entscheidung
Uber das Kommunikationsmedium im Ermessen der Kommunikations-
partner. Beispielsweise werden mundliche Kommunikationsformen
bevorzugt, wenn die Materie inhaltlich komplex ist oder viele Personen

! Engel, A. (unter Mitarbeit von Mitgliedern der KoopA AG IT-gestiitzte Vorgangs-
bearbeitung), Referenzmodell zur IT-gestiitzten Vorgangsbearbeitung (1997), in:
KBSt (Koordinierungs- und Beratungsstelle der Bundesregierung fur Informations-
technik in der Bundesverwaltung), Handlungsleitfaden IT-gestlitzte Vorgangsbear-
beitung, (1997) Schriftenreine der KBSt, Bd 35, Koéln: Bundesanzeiger, 4-1 -
4-42,1997.

Engel, A., Vorgangsbearbeitung in der 6ffentlichen Verwaltung. Ein Anwendungspa-
radigma der Verwaltungsinformatik (2002), Koblenz: Universitat Koblenz-Landau.
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beteiligt werden. Schriftlich wird zB kommuniziert, wenn den Abstim-
mungsergebnissen ein hoher Grad an Verbindlichkeit zukommen soll
oder die Abstimmung asynchron erfolgen muss. Im Folgenden wird die
mundliche Kommunikation in Telebesprechungen als Beispiel fur ei-
nen schwach strukturierten Teilprozess innerhalb der Vorgangsbear-
beitung naher untersucht.?

Ausgangspunkt fir Telebesprechungen ist, dass ein Kooperations-
partner Besprechungsbedarf entdeckt, der nicht angemessen in Tele-
fonaten, in Gesprachen® oder in persénlichen Besprechungen gedeckt
wird. Generell konnen die Beteiligten in der mindlichen Kommunikati-
on durch die Wahl von Teilnehmerkreis, Inhalten (zB Informationen
austauschen, Dokumente abstimmen, verhandeln), Ort (Buro, Bespre-
chungsraume verschiedener Groéf3e) und Zeit der Besprechung sehr
flexibel auf den sehr unterschiedlichen Besprechungsbedarf reagieren.
Diese Flexibilitat wird auch von Telebesprechungen erwartet.

Die Aktivitaten zur Vorbereitung, Durchfiihrung und Nachbereitung
einer Telebesprechung unterliegen nur wenigen logischen (und zeitli-
chen) Beschrankungen und kénnen je nach Kontext weitgehend ent-
fallen:

Optionale Aktivitdten. Das Erstellen einer Tagesordnung ist bei-
spielsweise haufig optional, insbesondere bei kurzfristig vereinbarten
Treffen.

Kontextabhangige Aktivitdten. Besprechungsunterlagen werden zB
sehr regelmaRig verteilt, oft aber nicht in der Vorbereitung einer Tele-
besprechung, sondern im Rahmen der schriftichen Abstimmung von
Entwirfen (und dann im Nachhinein mindlicher Abstimmungsbedarf
erkennbar wird).

Nicht festgelegte zeitliche Reihenfolge von Aktivitaten. Die Aktivita-
ten in der inhaltlichen und technischen Vorbereitung sind unabh&ngig
voneinander und kdnnen parallel voneinander ablaufen.

Interne Varianz von Tatigkeiten. Beispielsweise beschrankt sich
das Zusammenstellen von Besprechungsunterlagen idR auf das Mit-
nehmen der entsprechenden Akte. Gelegentlich werden dartber hin-
aus zuséatzliche Akten oder nicht aktenrelevantes Material beigezogen.

% Kaiser, S., Telebesprechungen in der planenden Ministerialverwaltung. Entwurf
und Evaluation eines IT-gestutzten Kooperationsmediums (2004), Dissertation,
DUV, Wiesbaden.

% Gesprache werden im Unterschied zu Besprechungen nicht vereinbart. Telefonate
sind durch das genutzte Kommunikationsmedium Telefon charakterisiert. Telebe-
sprechungen unterscheiden sich von personlichen Besprechungen durch die tech-
nische Vermittlung von optischen und akustischen Signalen in der mundlichen
Kommunikation.
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Starken logischen Beschréankungen unterliegen hingegen einige
Aktivitaten, sich auf die rAumliche und technische Infrastruktur bezie-
hen, soweit sie nicht ad-hoc zur Verfigung steht (zB Reservieren von
Ré&aumen mit der erforderlichen Ausstattung).

2. Unterstltzungsumgebung:
Telekonferenzinfrastruktur

Voraussetzung fir Telebesprechungen ist die Verfligbarkeit einer
technischen Infrastruktur, in der sie vorbereitet, durchgefiihrt und
nachbereitet werden kénnen. Aus funktionaler Sicht ist in der Telebe-
sprechung eine Unterstitzung der audiovisuellen, der dokumentenbe-
zogenen und der schriftichen Kommunikation erforderlich. Dazu
kommt eine Unterstitzung bei der Vor- und Nachbereitung sowie beim
Aufbau der technischen Kommunikationsverbindungen.

Die funktionalen Komponenten verteilen sich auf die Arbeits-
platzsysteme der Kooperationspartner (mindestens Komponenten zur
Unterstitzung der Vor- und Nachbereitung), auf Besprechungsrdume
(mindestens Audio-, Video- und Datenkonferenzkomponenten) und
auf zentrale Dienste, zB Verzeichnisdienste oder gemeinsame Infor-
mationsraume, die in der Netzwerkinfrastruktur bereitgestellt werden.
Die Netzwerkinfrastruktur hat dariiber hinaus zu gewahrleisten, dass
zu allen Kooperationspartnern technische Kommunikationsverbindun-
gen mit der erforderlichen Dienstgiite hergestellt werden, ohne dass
die Sicherheit der Netzwerke bei den einzelnen Kooperationspartnern
gefahrdet wird.

3. Modellierung von Telebesprechungen und
Telekonferenzinfrastrukturen

Die mundliche Kommunikation in Telebesprechungen einschlief3-
lich ihrer Vorbereitung wird in drei Bereichen modelliert (vgl Abb 1):

Telebesprechungsszenarien beschreiben Typen von Episoden der
mundlichen, synchronen Kommunikation zB anhand von (Koordina-
tions-)Inhalten, Teilnehmerkonstellationen. Beispiele fir Telebespre-
chungsszenarien sind Projektbesprechungen, Entwurfsabstimmungen,
Strategiebesprechungen sowie Vortrage und Rucksprachen.

Der organisatorische Rahmen wird auf den Ebenen der einzelnen
Kooperationspartner (zB Motivation, Aktivitdaten, Rollen, Zeit und Ort),
der Kooperationsprozesse und Kooperationsgruppen sowie der Ge-
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samtorganisation (zB Organisationsziele, organisatorischer Rege-
lungsbedarf, technische Infrastruktur) modelliert.

Telekonferenzinfrastrukturen beschreiben die Unterstitzungstech-
nologie fur Telebesprechungen (Funktionalitat, Verteilung im Netz-
werk, Netzwerkinfrastruktur).

Organisation

Episoden der Kooperationsprozesse
mundlichen, synchronen > und
Kooperation Kooperationsgruppen

Kooperationspartner
als Anwender

Legende:

= bidirektionale
Telekonferenz- Anforderungen
infrastruktur und

Auswirkungen

Abb 1: Uberblick iiber das Gesamtmodell von Telebesprechungen und Te-
lekonferenzinfrastrukturen®

Durch getrennte Modellierung der drei Aspekte lassen sich Telebe-
sprechungen unabhangig von organisatorischem Kontext und techni-
scher Unterstitzung analysieren. Ebenso kann man die Unterstut-
zungstechnologie unabhéngig vom Anwendungskontext beschreiben.

Das Modell von Telebesprechungen und Telekonferenzinfrastruk-
turen zeichnet sich durch eine Modellierung organisatorischer und
technischer Aspekte aus. Hintergrund ist, dass es als Grundlage fir
technische Entwurfsentscheidungen wie flir organisatorische Gestal-
tungsmalinahmen gedient hat.

Die schwache Strukturierung schléagt sich in der Modellbildung in
erster Linie dadurch nieder, dass die Einflussfaktoren bei Ermessens-
entscheidung identifiziert und beschrieben werden:

Koordinationssituation/Telebesprechungsszenarien. Die Bespre-
chungssituation wird im Wesentlichen bestimmt durch (Koordinations-)

4 Kaiser, FN 2, 28.
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Inhalt (zB Verhandeln, Entwirfe abstimmen, Arbeitsziele festlegen),
Konstellation der Teilnehmer, Anstol3 (spontan, vereinbart, regelma-
Big) und Formalisierungsgrad (zB mit Einladung und Tagesordnung
oder ohne). Der Sachinhalt spielt demgegenuber lediglich punktuell
eine bedeutende Rolle fir die Medienwahl, zB wenn Verschlusssa-
chen in Telebesprechung wegen einer nicht adaquat gesicherten
technischen Infrastruktur nicht besprochen werden kénnen.

Dis lozierungs grad

Legende:
— Telebes prechung
—— Pers 6nliche

Bes prechung
— Telefonat

Umfang der
Bes prechungs -

Eilbediirftigkeit
unterlagen

Legende:
0 = ungeeignet 2 = eher geeignet
1 = eher ungeeignet 3 = geeignet

Inhaltliche Eignung

Abb 2: Motivation (individuelle Einstellungen) zu Kooperationsmedien im
Vergleich®

Moativation/Medienwahl. Das Medienwahlverhalten ist kaum organi-
satorischen Regeln unterworfen — und wo sie existieren, werden sie
haufig unterlaufen. Daher ist hier zundchst die Einschatzung der Ein-
zelnen von Bedeutung, wie angemessen das Kooperationsmedium
Telebesprechung fur die anstehenden Koordinationssituation geeignet
ist (vgl Abb 2).

Rollenspezifischer Aufwand. Fir die Beteiligten an einer Telebe-
sprechung ergeben sich typische Aufwande in der Vor- und Nachbe-
reitung, die ebenfalls die Wahl des Kooperationsmediums beeinflus-
sen. Sie unterscheiden sich zT erheblich von denen fiir vergleichbare
personliche Besprechungen.

Soziale Konventionen. Die Entscheidung fiir ein Kooperationsme-
dium héngt von allen (wichtigen) Beteiligten ab. Daher kommen zu-
séatzlich soziale Konventionen zum Tragen, auf die der Einzelne in

® Kaiser, FN 2, 242.



8 Siegfried Kaiser

unterschiedlichem MaRe einwirken kann (zB Mitarbeiter vorgesetzter
Behorden).

Der geringe Strukturierungsgrad hat in der Modellierung zu einer
weitgehend natirlichsprachlichen, in Teilen auch semiformalen Be-
schreibung gefuihrt. So lieRen sich die vielfaltigen Einflussfaktoren in
der konkreten Anwendung besser veranschaulichen als in einer
durchgéangig formalen Modellierung. AulRerdem konnten so leichter
relevante Beziehungen zwischen den Analyse- und Gestaltungsdi-
mensionen aufgedeckt werden.

4. Fazit und Ausblick

Das Modell von Telebesprechungen und Telekonferenzinfrastruk-
turen konzentriert sich auf die Koordinationsaspekte der Vorgangsbe-
arbeitung. Hier ist durch die getrennten Beschreibungen von Koopera-
tionssituation und die mehrdimensionale Beschreibung des Medien-
wahlverhalten (Eignung des Kooperationsmediums fir die Kommuni-
kationssituation, personliche Aufwandsabschatzung in Abhé&ngigkeit
von der Rolle des Einzelnen, soziale Konventionen zur Medienwahl)
ein ausdruckstarkes Analysewerkzeug entstanden.

Der Ansatz reiht sich damit in andere Arbeiten ein, die zunehmend
mehr Variablen zur Erklarung von Medienwahlentscheidungen be-
riicksichtigen.® Er unterscheidet sich von anderen Anséatzen durch
seinen Doménenbezug und durch detaillierte Modellierung der Grup-
penkonstellationen.

Die Analyse von Anwendungssituationen und Medienwahlverhalten
hat sich auch in anderen Bedarfsanalysen als hilfreich erwiesen, zB in
der Analyse des Informationsbedarfs von Rechtsanwalten bei einer
elektronischen Akteneinsicht. Ausgangspunkt war dabei, Situationen
zu identifizieren, in denen ein Rechtsanwalt Akteneinsicht nimmt. Erst
danach wurde der Informationsbedarf fir jede einzelne Situation erho-
ben und beschrieben. Die Starke des Ansatzes liegt darin, dass zu-
nachst die verschiedenartigen Anwendungssituationen in den Blick
genommen werden, bevor die — generalisierbaren oder situationsspe-
zifischen — Details untersucht werden.

® So zB Goecke, R., Kommunikation von Fuhrungskraften. Fallstudien zur Me-
dienanwendung im oberen Management (1997), Dissertation, DUV, Wiesbaden;
Dennis, A. & Valacich, J., Rethinking media richness: Towards a theory of media
synchronicity (1999), in Sprague, R. (Ed), Proceedings of the 32th Hawaii Interna-
tional Conference of Systems Scienes (HICSS-32), Los Alamitos, California, IEEE.
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