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Die Assistenz als Gatekeeper
Wir starten da, wo die Systeme enden

ir haben unsere Assistentinnen abge-

schafft.« Diese beildufige Auferung horte
» ich bereits vor zehn Jahren von Peter, einem
guten Bekannten. Er arbeitet fiir ein Consulting-Unter-
nehmen, das sich auf mafigeschneidertes Cloud-Com-
puting und Cybersecurity spezialisiert hat. Selbst Emp-
fang und Telefonzentrale waren in seinem Unternehmen
schon damals abgeschafft. Man gehe »den direkten
Weg« und verwalte sich nun tiber »selbst regulierende
Systemex, sagte er damals. Der Rest sei eine Frage des
Outsourcings.

Heute, zehn Jahre spater, gibt es andernorts immer noch
Assistentinnen mit Pulsschlag, vielleicht etwas weniger,
vielleicht anders: jiinger, digital aufgeriistet. Aber es gibt
sie. Sie sind universell einsetzbar, in Industrie, Beratung,
Verwaltung, Kliniken, Hochschulwesen, Banken, Medien
etc. Die schlechte Nachricht: Sie werden eingespart.
Was ich damals noch als Wagnis eines kleinen, budget-
bewussten IT-Consultants abtat, ist heute keine Seltenheit
mebhr. Eine neue, sich grofitenteils selbst organisierende
Generation ist langst auf den Fiihrungsetagen angekom-
men. Wie wird der Wandel kiinftig aussehen? Ein Blick
ins »Vorzimmer« konnte Aufschluss geben, denn es gibt
kaum einen anderen Berufsstand, der die Verdanderung
desBiiros iiber die Jahrzehnte besser widerspiegelt, als den
der Assistenz, des Sekretariats, des Team- und Personal
Assistants. Wie wir arbeiten, in welchen Rdéumen und Kon-
stellationen wir agieren, wie wir kommunizieren, fithren
und gefiihrt werden, dariiber kann die Frau oder (seltener)
der Mann im Sekretariat Auskunft geben. Assistentinnen
sind die menschlichen Barometer in Sachen Arbeitsent-
wicklung, Kommunikation und Fihrung.

Assistentinnen hiefsen noch bis in die 1990er-Jahre wort-
wortlich so wie der Raum, in dem sie arbeiteten. Sie hatten
sich auch am Telefon so zu nennen: das »Worzimmer«, das
nSekretariat« oder eben das »Biiro« - immerhin sehr ge-
schlechtsneutral. Diese Zeiten sind vorbei. Die Sekretdrin
als Statussymbol gehort der Vergangenheit an und passt
nicht mehr zur neuen »Mach-ich-schnell-selbst-Kultur«
mit flachen Hierarchien. Abschirmung bekommt zwar
mittlerweile eine ganz neue Bedeutung, ist in der Arbeits-
welt aber bis dato ziemlich unsexy. Die PA ist heute eine
Schnittstellenmanagerin, eine Signatur, hochstens noch

eine Stimme am Telefon. Sie kann von iberall aus fir
jeden iiberall arbeiten. Andernorts wird das Sekretariat
gleich eingespart durch digitale Assistenzsysteme, kluge
Algorithmen, Chatbots, allwissende »Voice-Devices«, aus-
gestattet mit Dialekt, Slang und Ironie dank der Program-
mierung durch sogenannte Sentimental Analysts. Den
biirokratischen Rest erledigen Apps und Verwaltungs-
programme, schnell und anonym. Es mag ein gewisser
Widerspruch darin liegen, dass Menschen ausgerechnet
durch nichtdenkende Systeme weg-»rationalisiert« wer-
den (Ratio lat. fiir Vernunft/Geist). Oder konnte das klas-
sische Sekretariat in der Firma, Schaltzentrale des analo-
gen Miteinanders, ein Revival erleben - der These folgend,
dass jeder Trend einen Gegentrend erzeugt?

Die Pandemie wird eine Zeitenwende einlduten, so viel
steht fest. Die Vernetzung der Welt hat sich als Fluch
und Segen zugleich herausgestellt. Wir bewegen uns
schon heute in digital getriebenen, hochkomplexen und
dynamischen Systemen. Es wird kommuniziert, was das
Zeug halt, Tastaturen werden mehr denn je traktiert.
Fihrungskréfte sind zu Schreibkradften mutiert. Dariiber
sind wir vor allem eines geworden: Schnell-Entschei-
der, Vernetzungs-Fans und Feedback-Junkies. Die Pan-
demie hat uns aber auch gezeigt, dass schnelle, halb-
herzige Entscheidungen und kurzfristige Planung auf
Sicht nur bedingt weiterhelfen, wenn der grofe Rahmen
fehlt. Es wird spannend sein, zu beobachten, wie sich die
Megatrends Konnektivitdt, Kommunikation und Hand-
lungsfreiheit vertragen werden mit zentraler Planung,
Strategie und Leadership, auch rdumlich. Wir werden
Fihrungskrafte brauchen, die sowohl iiber Nahe als
auch tiber Distanz fithren kdnnen. Eine Balance hinzu-
bekommen zwischen Vertrauen, Befdhigung und Frei-
raum einerseits und Verbindlichkeit, Ergebniskontrolle
und Strategie andererseits ist Konigsdisziplin.

Nun also das Biiro 2030 - es ist keine leichte Aufgabe,
sich hier auf belastbare Thesen einzulassen. Die Zukunft
wird zunehmend unberechenbar und halt in immer
kiirzeren Abstinden so einige Uberraschungen fiir uns
bereit. Wir befinden uns mittlerweile in unbekannten
Gewadssern. Da ist es unrealistisch, alle Antworten zu
kennen. Aber ich muss nicht mit Jules Verne konkurrie-
ren, um Folgendes zu prognostizieren:
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Generalisten und Spezialisten

Das Berufsbild der Assistenz ist bereits seit vielen
Jahren im Umbruch. Wie bei allen anderen Arbeit-
nehmern werden auch bei den Office-Professionals
hauptsdchlich vier Faktoren {iiber die Zukunftsfi-
higkeit entscheiden: 1) eine hohe Sozialkompetenz,
2) Eigenverantwortung und Selbstfiihrungskompetenz,
3) kontinuierliches Lernen und wissensbasiertes Arbei-
ten sowie 4) eine gute Verhandlungskompetenz. Die
Assistenz wird vom Arbeitsabwickler zum Arbeitsent-
wickler werden miissen. Sie muss sich unterscheidbar,
sichtbar machen. Das institutionalisierte Lernen auf
Vorrat hat ausgedient, Lern- und Verdnderungskom-
petenz werden Teil des Anforderungsprofils werden.
Die bereits jetzt undurchschaubare Vielzahl an Werde-
gdngen, Online-Qualifikationen und Tatigkeitsprofilen
in dieser Branche wird zunehmen. Entsprechend wich-
tig wird es sein, Trennscharfe in den Aufgaben und in
der Laufbahnplanung zu etablieren. Fest steht: Es wird
mehr Freiraum geben, viele »Services« werden remote
»buchbar« sein. Die Prasenzpflicht im Biiro wird
Verhandlungssache werden.

#1 Der gehobene Assistenzbereich

einen Empfang oder ein sich selbst organisierendes, ge-
meinsames Sekretariat.

#3 Spezialisierung ebnet den Weg in die Autonomie.
Spezialistinnen - frither Sachbearbeiterinnen, heute
sogenannte Business Experts — werden den Weg der
autonomen Sachbearbeitung und des Projektcontrol-
lings fiir einen Auftraggeber oder das Team gehen und
inhaltliche Schwerpunkte wie Buchhaltung, Reise-
management, Website und Social Media, Health Care,
Facility-Management oder Datenbankpflege haben. Hier
wird es um wissensbasiertes und ergebnisorientiertes
Arbeiten mit Fokus gehen, das messbar und in der Wert-
schopfung klar einzuordnen ist. Diese Assistenzkrdfte
werden sowohl im Firmenkontext als auch vermehrt
freiberuflich, also als Servicedienstleister, buchbar sein.

Sieben Zukunfts-Skills

Personlichkeit: Bei all den Zukunftsszenarien in Bezug
auf Digitalisierung und Raumlichkeit ist es ja immer
spannend zu beobachten, wie jeder Einzelne

damit umgeht. Zukunft bzw. das, was man

. darunter versteht, kann nicht im Gief3-

bleibt relevant. Der klassische Per- \je flac e exdens kannenprinzip verordnet werden.
sonal oder Executive Assistant Y tufe“ sel 'Id dex Die Mitarbeiter miissen ins System
auf Vorstands- und Geschafts- Stf“ko gtoﬁer wdatf selt passen und das System zu den Mit-
fithrungsebene wird weiter be- dest “ngsbe n arbeitern. Individualisierung und
stehen. Die 1:1-Aufstellung auf Absﬁmﬁ; ehet Wetdind Personlichkeit werden verstarkt He-
Augenhohe durch einen admi- des 1ese riger rausforderung und Chance werden.
nistrativen Sparringpartner, Ab- Chaos k'ésten Unterschiedlichkeit und Vielfalt
schirmung und absolute Vertrau- K“mb a“cht-“ sind die am schwersten zu program-
lichkeit werden nicht aus der Mode g mierenden Features und somit die ana-

kommen. Entlastung durch eine As-

sistenz ermoglicht Kernaufgaben- und
Lebenszeitmanagement und wird dies erst

Recht in Zukunft tun - sowohl in einem Biiro mit vier
Wanden als auch remote.

#2 Teamsekretdrinnen werden zu selbststandigen Ko-
ordinierungsmanagern. Hier wird die Hauptaufgabe in
der zentralen Speicherung, dem Filtern, Priorisieren und
letztendlich auch Reduzieren von Informationen und
Daten sowie im zentralen Organisieren und vernetzten
Arbeiten Uber Abteilungs-, Projekt- oder gar Unterneh-
mensgrenzen hinweg liegen. Es konnten sich spannende
neue Einsetzfelder ergeben, zum Beispiel in Coworking-
Spaces, also externen Raumlichkeiten, die das Arbeiten
aufderhalb des Home-Offices in professioneller Umge-
bung, mit sozialem Austausch und doch selbstbestimmt
und remote ermdglichen. Eigentiimer von Biirokomple-
xen reagieren bereits jetzt, indem sie »Shared Services«
anbieten. Firmen mieten sich in ausgestattete Gebdude
ein und buchen nach Wunsch Flachen und Dienste wie
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loge Rettung im digitalen Zeitalter. Auch
im Assistenzbereich macht die Personlich-
keit den entscheidenden Unterschied und Wert.
Denn: Menschen haben generell sehr individuelle Ndhe-
und Distanzbediirfnisse. Sie brauchen unterschiedlich
viel Ansprache und Begleitung. Das wird sich nie dn-
dern. Der eine bliht im Teamwork auf der andere, wenn
er allein ist und sich endlich konzentrieren kann. Es gibt
die visuellen, die auditiven oder die haptischen Typen.
Letztere brauchen mehr analoge Anteile im Arbeiten.
Fazit in Sachen Biiroraum: Der wird so unterschiedlich
sein wie die Menschen, die darin arbeiten. Eine Vielfalt,
die schlicht aus der Wahl zwischen Home-Office und
Firma besteht, wird nicht reichen.

Daten- und Prozessmanagement: Wir werden vollgela-
den mit Daten. Selbst zum Loschen bleibt oft keine Zeit.
Kommunikation findet in 280 Zeichen oder als hinge-
huschte Whatsapp-Nachricht rund um die Uhr statt. Da
braucht es mehr denn je eine vertrauenswiirdige und
moderierende Person als Anlauf- und Filterzentrale fiir



Fihrungskrafte und Teams, jemanden, der Daten prio-
risiert und reduziert. Mensch und System brauchen ein
menschliches Schnittstellenmanagement. Denn einem
System das Uberwachen des Systems zu iiberlassen, wire
s0, als wiirde man einem Orang-Utan den Schliissel fiir
das Orang-Utan-Gehege anvertrauen.

Reisemanagement: Die Globalisierung hat ihren Hei-
ligenschein verloren. Firmenreisen werden auch 2030
nicht mehr das Niveau von Vor-Pandemie-Zeiten errei-
chen. Virtuelle Konferenzen werden Routine werden.
Vertriebsbereiche und generell alle Bereiche mit hoher
Kundenbindung werden jedoch nach wie vor reisen. Sie
leben vom analogen Sich-Begegnen, denn hierin steckt
»Relationship Money«. Reiseorganisation und Abrech-
nung werden mehr outgesourct werden als vorher. Doch
je hoher die Hierarchiestufe, je hoher die Reisefrequenz,
desto mehr wird es auf individuelle Betreuung, auf fein-
getunte und allzeit flexible Terminplane, auf die Passge-
nauigkeit des Hotels und individuelle Vorlieben ankom-
men. Office-Professionals werden hier weiterhin aktiv
sein, wenn auch nicht mehr schwerpunktmafig.

Der Nahe-Faktor oder die neue Miundlichkeit: Der
Mensch ist ein soziales Wesen, das den personlichen
und fachlichen Austausch braucht. Gelebte Firmenkul-
tur und die drei K's Konstanz, Kommunikation und Krea-
tivitat brauchen analoge Begegnungsraume. Kreativitat
und mit ihr die Innovation funktionieren virtuell nur
bedingt. Fiir das sogenannte Brainstorming geniigt Kon-
zentration allein nicht. Innovation lebt von Impulsen,
vom Austausch, vom Moment, vom Zufall, vom Chaos
im positivsten Sinne, also von Realprdsenz. Dafiir wer-
den wir immer Biiros mit einer denkenden und empa-
thischen Koordinierungs- und Anlaufstelle darin beno-
tigen. Die miindliche Ubertragung von Information wird
ein Revival erleben.

Moderationskompetenz: Wir werden zukiinftig in neuen
hybriden Modellen arbeiten, wir werden insgesamt fle-
xibler sein. Das bedeutet aber auch, dass man als Fith-
rungskraft sein Team nicht permanent um sich hat. Das
Koordinieren von virtuellen Teams und Projekten, von
sozialen Aktionen, das Vermitteln von Informationen
und Befindlichkeiten, wird Kernaufgabe der Assistenz
sein. Je flacher die Strukturen sein werden, desto grofier
wird der Abstimmungsbedarf sein, desto eher werden
Chaosbeseitiger und Kummerkésten gebraucht.

Qualitdtssicherung, Tiefe, Prazision: Flexibilitdit und
Schnelligkeit gehen immer auf Kosten der Prazision.
Nicht nur in den Medien mangelt es an Tiefe. Feuer 16-
schen allein reicht nicht. Wenn ein Arbeitsnomade auf
die Frage »Mochtest du den Zug um 16:30 Uhr oder den
um 18:15 Uhr nehmen?« nur »Ja« antwortet, stimmt et-

Werden intelligente Sprachassistenten die
neuen Team- und Personal Assistants?

was nicht. Die Notwendigkeit einer ruhigen und den-
kenden Hand, einer priifenden Instanz, wird bestehen
bleiben.

Abschirmung, Vertraulichkeit, Sicherheit: Sekreta-
rinnen und Sekretdre sind Geheimschreiber per Defi-
nition, ausspahsicher dank miindlicher Kommunika-
tionsfahigkeit, die nicht in Bits und Bytes abgespeichert
wird. Sie sind, wenn sie gut sind, Gedankenleser, Friith-
warnsystem, lebende Database und oft auch Lebens-
hilfecoach. Wenn man delegiert, ermdglichen sie eine
Firewall, eine Schutzzone und Denk-Raum gegen ein
Ubermafd an Vernetzung. Vertrauenswiirdigkeit, Dis-
kretion und Loyalitdt sind nicht programmierbar und
konnten die letzte harte Wahrung der Arbeitswelt wer-
den. Das Vorzimmer gehort entstaubt, aber es konnte
wieder bezogen werden.
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