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I ntegration von Mensch, Organisation und Technik: eine partielle Bilanz

Zusammenfassung

Vom 7. bis 9. Oktober 1998 war die Abteilung Produktionssysteme des Instituts Arbeit und
Technik Gastgeber des EMISA-Fachgruppeferes 1998 ntegration von Mensch, Organisa-

tion und Technik: eine partielle Bilanz. Dieser Reader stellt eine Sammlung dertNige dar

die wahrend des Fachgruppernfieet gehalten wurden. Die hier vorliegenden Fassungen
gehen dabei aber Gber den Inhalt dertNige hinaus und beinhalteBz zusatzliches empiri-
sches Material.

Die Fachgruppe EMISA (Entwicklungsmethoden fur Informationssysteme und deren Anwen-
dung) im Fachbereich »Softwaretechnologie und Informationssysteme« der Gesellschaft fur
Informatik eV. (GI) veranstaltet jahrlich Fachgruppenteef bei der Mitglieder der Fach-
gruppe, aber auch interessierte Anwender und Fachleute aus Industriessadséhaft sich

zu einem speziellen Themengebiet austauschen. Thematisch ist die Konferenz Bestandteil
einer \éranstaltungsreihe, die von der Arbeitsgruppe »Modellierung in soziotechnischen
Systemen« der Fachgruppe EMISA durchgefiihrt und von ProErah Ortner (TU Darm-

stadt) und DrIng. Hansjugen Paul (Institut Arbeit undethnik) moderiert wird.

I ntegration of Men, Organisation and Technology: A Partial Result

Abstract

From 7 to 9 October 1998 the Production Systems Department of the Instituterfoaid
Technology was host of the EMISA conferemntegration of Men, Organisation and Tech-
nology: A Partial Result. This reader comprises the presentations given by the authors in
extended versions, @.including additional statistical material.

The special interest group EMISA (Development Methods for Information Systems and their
Application) within the department Softwarechnology and Information Systems of the Ger-

man Computer Society (GI) holds annual meetings, where members of the special interest
group and interested guests from science and industry discuss selected topics. This conference
is one of several meetinggyanized by the working group «Modelling in Sociotechnical Sys-
tems» of the special interest group EMISA. The working group is moderated by Prof. Dr
Erich Ortner (TU Darmstadt) and BEing. Hansjugen Paul (Institute for Wtk and Echnol-

0ogy).
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Vorwort

Die Erkenntnis, dal3 die sogenannteechnikeinfiihrungsprojekte langst keine Projekte
(mehr?) sind, in denen ein Stickchnik in ein Unternehmen implantiert wird, und daf3 eine
integrierte Sichtweise von Mensch,danisation und dchnik mit einer adaquat verzahnten
Vorgehensweise eine notwendiger&ussetzung fur erfolgreiche Projekte darstellt, mag nach
einer sich mittlerweile drei Jahrzehnte hinziehenden Krise — der ,Softwarekrise® — ein wenig
bescheiden anmuten. Nichtsdestoweniger stellen weniger die Botschaft als deren konkrete
Inhalte und damit einhgehende Konsequenzen fur viele Unternehmen Neuland dar

Im Rahmen bisheriger Forschungsvorhaben wurden die Elemente Mengahis@tion und
Technik zumeist als unabhangige GroRen betrachtet. Eine der sich daraus ableitenden Konse-
quenzen ist, daf} sich die betriebliche Praxis nicht einfach einer Summe von Einzelldsungen
bedienen kann: nicht nur aufgrund der Methodenfllle, sondern letztlich, weil eine gemein-
same Basis und eine integrierte Sichtweise fehlt. Es bedarf fundietegrierter Sichtweisen,
integrierter Gestaltungsanséatze und integriertagdhensweisen, die sich der betrieblichen
Wirklichkeit nicht verschlieRen, sondern sich systematisch auf diese ausrichten.

Innerhalb der Gl-Fachgruppe EMISA wurde Anfang 1995 die Arbeitsgruppe »Modellierung

in soziotechnischen Systemen« von Erich Ortner (Universitat Konstanz, jetzt TU Darmstadt)
und Hansjigen Paul ins Leben gerufen, die sich dieser Herausforderung stellte. In einer Reihe
von Workshops (vgl. B. Ortner 1997, Paul 1996, Paul 1997, von Uthmann et al. 1998) — auch
vor Ort in Unternehmen, die gerade einen Prozel3 der soziotechnischen Erneuerung durchlie-
fen — arbeiteten und arbeitenddenschaftler und Praktiker gezielt an konkreten Fragestellun-
gen zu betrieblichen Anwendungen.

Integrierte Sichtweisen bilden die inhaltliche Klammer fir die Beitrage, die wahrend des
Fachgruppentrééns 1998 gehalten wurden. Sie bezogen sich auf ddaratungs- und W
kungsgrad von \Wkflow-Systemen, berichteten Uber den Stand aktueller betrieblicher Pro-
jekte und laufender Forschungsvorhaben, reflektierten &gmezu den bislang weitgehend
getrennt entwickelten Domanen PPS unarkilow, stellten \6rgehensmodelle fir eine ganz-
heitliche Gestaltung von CSCW und das Reengineering von Software-Projekté&ehem-
delten Datenschutz und arbeitsrechtliche Aspekte und setzten sich mit Kriterien fur die Model-
lierung und Bewertung von sozio-technischen Systemen auseinBrel®eitrage in diesem
Reader gehen dabei Uber diertvége, die wahrend des EMISA Fachgruppefensf 1998
gehalten wurden, hinaus. Sie bieten dem Leser \gehende erlauternde Beispiele, gehen
vertiefend in der Agumentation auf Querbeziige ein und bieten musatzliches empirisches
Material.

Uber die Gl...

Die 1969 in Bonn gegrundete Gesellschaft fur Informatik @5V) ist die Fach- und berufs-
standische @anisation der Informatiker Deutschlands. Die ca. 19.000 Mitglieder kommen
aus allen Bereichen deri¥genschatft, der Informatikindustrie, der Anwendungen, der Lehre
und der Ausbildung. Ziel der Gl ist die Forderung der Informaték durch Forschung und
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Vermittlung von Vissen in Fachgruppen sowieeWérbildung und Erfahrungsaustausch in
Regionalgruppen. Die Gl veranstaltet dazu wissenschaftliagangen, Seminare une

trage, wirkt bei nationalen und internationalen Fachveranstaltungen mit, fordert wissenschaft-
liche Publikationen, arbeitet mit internationalen Normenausschiissen zusammen, beschaftigt
sich mit Fragen der Informatik-Ausbildung und hat sich. alie Unterrichtung der @intlich-

keit Uber Problemstellungen der Informatik zum Ziel gesetzt.

Uber die EMISA...

Die Gl ist in Fachbereichen, Fachausschiissen und Fachgrugpersrt. Eine dieser Fach-
gruppen ist die Fachgruppe 2.5.2 »Entwicklungsmethoden fur Informationssysteme und deren
Anwendung« (EMISA). Sie hat es sich zum Ziel gesetzt, die verbindenden odgreiibar

den Betrachtungen jener Spezialdisziplinen zu fordern, die bei der Modellierung, Spezifika-
tion, Entwicklung und Realisierung von Informationssystemen beteiligt sind. Darliber hinaus
befal3t sich die Fachgruppe mit den Umgebungen, in die Informationssysteme eingebunden
sind — zB. mit Workflowmanagementsystemen oder dem Internet — und gaihmatorischen

und soziotechnischen Fragestellungen. Diese Themen wemaeaud jahrlich veranstalteten
Fachgruppentrén mit interessierten Anwendern und Fachleuten agsaffschaft und Indu-

strie diskutiert.

Danke...

Organisationen wie die Gesellschaft fir Informatik definieren sich durch das, was ihre Mit-
glieder unternehmen. Insofern kdénnen das Fachgruppientreind die Wdrkshops der
Arbeitsgruppe »Modellierung in soziotechnischen Systemen« als ein Beispiel angesehen wer-
den, wie selbstgesteckt@igaben, konkret: Viterbildung und Erfahrungsaustausch, durch

die Aktivitat der Mitglieder eingeldst werden kdnnen.

Um so mehr gebuhrt allen Beteiligten unser spezieller Dank fir ihr persénliches Engagement
und fiir so manche (unbezabhlte...) Uberstunde, erst dadurch wurde mdglich, was erreicht wor-
den ist. Ein besonderes Dankeschon geht aber an Lisa Schidieges erméglicht hat, dal

trotz Rechtschreibreforhund schweizerisch-deutscher Autorenschaften ein rechtschreibtech-
nisch homogenes Gesamtwerk maglich wurde.

Hansjuigen Paul
Irene Maucher

1 Die Ubegangsfrist fiir die ,neue* Rechtschreibung laufMubis zum 31. Juli 2005. Bis dahin ist die
Lalte” Rechtschreibung zumindest nicht follich valsch... Daher ist dieser Reader auch gemaf der
Lalten“ Rechtschreibung verfal3t worden.
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1 Wirkungen von Workflow-Systemen: eine empirische Studie

Peter Kueng,
Universitat Fribourg, Institut fir Informatik, Fribourg (CH)

1.1 Abstract

Workflow-Management, Wkflow-Anwendungssysteme und andere Bégpifdungen mit

dem Wort ,Workflow" sind nach wie vor sehr haufig zu héren. Wahrend die eireRfldiv

mit monotoner Fliessbandarbeit assoziieren, bedeubekfldlv flr die anderen Entlastung

von simplen Routinetatigkeiten durch Software. Die vorliegende empirische Untersuchung,
welche auf Einzelfallstudien basiert, zeigt, dass durch den Einsatz oxkilai-Systemen
(WFS) die Qualitat der Arbeitsgebnisse und die Zufriedenheit der Mitarbeiter in den meisten
Unternehmen zugenommen hat. Bei der unteren Fuhrungsstufe hat der WFS-Einsatz tenden-
ziell zu einem Machtverlust gefuhrt. Wahrend die Arbeit fur eire@hdBr Mitarbeiter interes-
santer wurde, ist bei anderen die Arbeit gleichférmiger geworden. Die Studie zeigt, dass WFS
in der Praxis nicht als reines technischesrkileug betrachtet werden. In allen untersuchten
Betrieben wurde die Einfihrung eines WFS durd@anisatorische &anderungen begleitet.

1.2 Problemstellung

Workflow-Systeme (WFS)geniessen seit einigen Jahren sowohl in der Praxis als auch in der
Forschung grosse Aufmerksamkeitofz dieser Beachtung existieren kaum Untersuchungen,

die zeigen, welche Auswirkungen WFS auf das Unternehmensgeschehen haben. Es ist weitge-
hend unbekannt, inwiefern WFS die Leistungsfahigkeit von Unternehmen und ihren
Geschaftsprozessen beeinflussen. Die vor vier Jahren von Damschik und Hantschel gemachte
Aussage ,Die in der Literatur berichteten Auswirkungen vanwkflbw-Systemen, insbeson-

dere Aussagen zu 6konomisch bedeutsamen Kriterien, sind haufig spekulativer Art* (1995, S.
19) hat wie vor Giltigkeit. & diesem Hintggrund versuchten wir am Institut fir Informatik

der Universitat Fribog die Frage nach denikkungen von WFS ansatzweise zu beantwor-

ten.

Warum sind empirische Untersuchungen bezlglich ddtuigen von WES von Bedeutung?

Ein Unternehmen bzveine 1S-Abteilung kann es sich in der Regel nicht leisten, neclen®d-

logien einzufiihren, ohne abschatzen zu kénnen, welche positiven und negativen Folgen die
Investition haben wird. Ist unbekannt, ob die Produktivitat steigen wird edi@sélichkeit der
Prozesse positiv beeinflusst wird, die Servicequalitat sinkt oder steigt etc., so ist es Flihrungs-
kraften nicht moglich, Investitionsentscheide auf einer objektiven Basientrefi kbnnen.

Sind die Auswirkungen dagegen bekannt, so kdnnen potentielle Anwender(innen) die Eig-
nungsfahigkeit eines solches Systems besser abschatzen. Hinzu kommt, dass Lehren fir
zuklnftige Projekte gezogen werden kénnen.

Der vorliegende Aufsatz ist wie folgt gegliedert: In Abschnitt 1.3 werden einige Ansatze zur
Erfassung der Wkkungen von Informationssystemen (IS) diskutiert. Die in der Studie verwen-
deten Methoden werden kurz besprochen. In Abschnitt 1.4 werden die Resultade dedV
Hauptstudie prasentiert. Abschnitt 1.5 befasst sich mit deror&tungsgrad von WFS und

1 WFS = Workflow-Management-System +dfkflow-Anwendung
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liefert daher Kontextinformationen. Im abschliessenden Kapitel 1.6 werden einige Schlussfol-
gerungen gezogen.

1.3 Forschungsmethodik und Untersuchungsdesign
1.3.1  Anséatze zur Erfassung von IS-Vifkungen

Um die Wrkungen von Informationssystemen (und hier im Speziellen di&w\gen von
WFS) empirisch zu erfassen, stehen verschiedene Ansatze zur Disposition. Drei sollen kurz
skizziert werden:

O Der ,cross-sectional* Ansat?Z Bei diesem Ansatz werden zwei Gruppen
vergleichbarer Untersuchungseinheiten (Unternehmen oder Geschéftspro-
zesse) gebildet — solche die WFS einsetzen und solche die keine WFS einset-
zen. Um die Wkung von WFS zu ermitteln, wird die Performanceg@imis
oder Outcome einerseitsgfMalten andererseits) der beiden Gruppegliver
chen.

O Der retrospektive AnsatHier werden nur solche Untersuchungseinheiten in
die Studie mit einbezogen, welche WFS einsetzen. Es geht also um einen
svorher/nachher“-\émgleich. Jede(r) Beteiligte wird — anhand gegebener
Aspekte oder Kriterien — danach befragt, wie sich das WFS auf den einen
oder anderen Aspekt ausgewirkt hat.

(0 Der Projektziel-orientierte AnsatzWFS werden in den Unternehmen im
Rahmen von Projekten eingefiihrt. Bestandteil der Projekte sind normaler-
weise Projektziele, welche dazu dienen, WFS so zu gestalten und zu betrei-
ben, dass die gesetzten Ziele erreicht werden. Setzt man sich auf den Stand-
punkt, dass nur das erreicht wird, was als Ziel festgehalten ist, so scheint dies
ein interessanter Ansatz. Der Projektziel-orientierte Ansatz kommt haufig in
den sogenannten ,post-investment appraisals®, ,post-evaluation reviews*
oder ,post-implementation reviews (PIRs)“ zur Anwendung. Solche PIRs
sind primér fur das einzelne Unternehmen gedacht, um herauszufinden,
inwiefern die Projektziele erreicht wurden, wobei Fragen nach der W
schaftlichkeit oft im \drdegrund stehen; siehe dazu Kumar (1990), Norris
(1996) oder Wicocks (1994).

In der vorliegenden Studie wurde der retrospektive Ansatz verwendet — und zwar aus folgen-
dem Grund: Dieser Ansatz erlaubt es, mienén Fragestellungen zu arbeiten. Soll das Spek-
trum der moglichen Wkkungen nicht schon in einem frihen Stadium eingeengt werden, so
darf man nicht mit geschlossenen Fragen an die WFS-Anwender herantreten. Bei der Anwen-
dung des ,cross-sectional® Ansatzes sind geschlossene Fragerergleickbarkeit wegen,
jedoch eine notwendigeovaussetzung. Im Projektziel-orientierten Ansatz warémefFra-

gen zwar moglich, doch kaum sinnvoll. Dieser Ansatz wére insbesondere dann eine sinnvolle
Variante, wenn es darum ginge, den unternehmensspezifischen Zielerreichungbeptrd (ef
veness) von \WWkflow-Systemen zu evaluieren; vgl.iWsbcks (1994). Es soll jedoch nicht
verschwiegen werden, dass auch der hier favorisierte ,retrospektive Ansatz“ seine Schwachen
hat. Die grosste Schwachstelle liegt darin, dass der retrospektive Ansatz zu einem gibssen T
auf dem Erinnerungsvermogen der Beteiligten basiert. Es ist naheliegend, dass sich nicht alle

2 Eine empirische Anwendung und eineiing des ,cross-sectional* und des ,retrospektiven* Ansat-
zes findet sich in Coup®nodu (1997)
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WFS-Anwender(innen) gleich gut zu erinnern vermégen, wie es um die Performance der
Geschaftsprozess®r der Einfihrung des WFS bestellt war

1.3.2 Qualitative Datenerhebungs- und Auswertungsmethoden

»Eine empirische Methode ist niemals fur sich genommen gut oder schlechgritrkafin nur

daran gemessen werden, inwieweit sie den inhaltlichen Erfordernissen einer Untersuchung
gerecht wird“ (BortzDoéring, 1995, S. 29). Eine der zentralen und oft dogmatisch diskutierten
Fragestellungen lautet: Sollen in der Untersuchung quantitative oder qualitative Methoden
zum Einsatz kommen? Oder anders formuliert: Soll die Beobachtungsrealitat in Zahlen abge-
bildet werden oder soll nichtnumerisches MateriaB(2nterviewtexte) im Zentrum stehen?

Da in der vorliegenden Studie Hypothesen genéniﬂmﬂ andererseits auclaNablen (poten-

tielle Wirkungen von WFS) betrachtet werden sollen, welche beim vorhandessenastand

nur schwer numerisch erfasst werden kénnen, standen qualitative Methoderexqrind.

Die qualitative Studie bestand aus zweil@n: einer drstudie und einer Hauptstudie. Ziel der
Vorstudie war es, dasigéen beziglich potentieller WFSHRUngen auszubauen und Infor-
mationen zu gewinnen, um die Thematik in der Hauptstudie sinnvoll eingrenzen und den
Interviewleitfaden fokussieren zu kdnnen. Das Ziel der Hauptstudie bestand darin, die in der
Vorstudie gesammelten Erkenntnisse zu vertiefen, zu validieren und plausible Hygothesen
formulieren. Fir die inhaltliche Konzeption der Hauptstudie dienten einerseits die Resultate
der \orstudie; andererseits wurden Informationen der Literatur entnommen. Ausgehend davon
wurden Themengebiete und Fragestellungen formuliert und der Interviewleitfaden (90 Fra-
gen) zusammengestellt.

Die in der \or- und Hauptstudie eingesetzten Methoden zur Datenerhebung und -auswertung
sind in Tabelle 1 stichwortartig dgestellt.

1.4 Ergebnisse
1.4.1 Ergebnisse der Vrstudie

Die Befragung von acht Personen mittels nicht-standardisierfeneof Interviews fihrte zu
interessanten, wenn auch nicht vollstandig konsistenten Resultaten. Als mehrheitlich positiv
wurden die folgenden \Wkungen hervagehoben:

[0 Der Einsatz von WFS fuhrte dazu, dass die Durchlaufzeit von Geschéftsfallen
(Workflow Instanzen) reduziert wurde.

[0 Die Qualitdt der Dokumentation war nach der Einfuhrung von WFS besser
als zuvor und die am Geschéftsprozess Beteiligten waren bezuglich der
Ablaufe besser informiert.

3 Empirische Untersuchungen — also Untersuchungen die auf Erfahrungen beruhen — kénnen in zwei
Klassen unterteilt werden: (1) hypothesengenerierende Untersuchungen, (2) hypothesenprifende
Untersuchungen. Wahrend beim ersten (induktiven) Ansatz Hypothesen das Resultat sind, bilden
beim zweiten (deduktiven) Ansatz Hypothesen den Ausgangspunkt (Boriag, 1995, S. 29f).
~Hypothesen sind Annahmen Uber reale Sachverhalte (empirischer Gehalt, empirische Untersuchbar-
keit) in Form von Konditionalsatzen. Sie weisen tber den Einzelfall hinaus (Generalisierbarkeit, All-
gemeinheitsgrad) und sind durch Erfahrungsdaten widerlegbar (Falsifizierbarkeit)/ (Bisitg,

1995, S. 7).
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Tab. 1. Vorgehensweisen als Sequenz der ModuleMinbarung, Analyse,
Gestaltung und Umsetzung

Vorstudie Hauptstudie
Art der Datenerhebung mundliche Befragung mundliche Befragung
Ausmags_ der nicht-standardisiert, &n teil-standardisiert, fokussiert
Standardisierung
Art des Kontaktes direkt und telefonisch direkt
Zeitpunkt der Februar 1997 Januar bis Mérz 1998
Datenerhebung
. . . 4 Einzelinterviews
Anzahl befragter Personen 8 Einzelinterviews . .
2 Gruppeninterviews
Bereichsverantwortliche & Bereichsverantwortliche &
befragte Personen : . - .
Projektleiter Projektleiter
Anzahl Interviewet 1 1
Dauer einer Befragung etwa 30 Minuten etwa 2 Stunden
) o ) Tonbandaufzeichnungen mit
Dokumentation schriftliche Notizen ; L
anschl|essenderr5nskr|pt|oﬁ
Art der Auswertung qualitative Inhaltsanalyse qualitative Inhaltsanalyse

a. Die Interviewer in der ®r- und Hauptstudie waren nicht dieselben.

b. In einem Interview waren keinefbandaufzeichnungen erlaubt

[J Die internen Geschéftsprozesskunden wurden durch den WFS-Einsatz besser
und schneller erreichhar

[0 Die Mitarbeiter konnten durch WFSzielgerichteter arbeiten (,ich weiss,
was ich zu tun habe®).

0 Die Implementierung eines WFS deckte veraltete, suboptimale Strukturen
auf.

Mehrheitlich negativ wurden folgendeifkungen bewertet:

(0 Durch den Einsatz eines WFS erhalt die Arbeit einen mechanistisobeh T
und die Arbeit der Mitarbeiter wird starker fragmentiert.

[0 Die Mitarbeiter wurden gezwungen, sich dechinik anzupassen.

[0 Die technologische Abhangigkeit des Unternehmens (des Geschéaftsprozes-
ses) und damit die potentielleNetzlichkeit nahmen zu.

[0 Der WFS-Einsatz fuhrte zu mehr Bildschirmarbeit und damit zu einer einsei-
tigen Belastung.

O Einige Befragte ausserten sich dahingehend, dass Geschaftsprozesse, welche
in Software abgebildet sind, als ,gegeben‘ hingenommen werden und dadurch
nicht rechtzeitig angepasst wirden.

Uneinig waren sich die Befragten, ob durch den WFS-Einsatz der Handlungsspielraum der
Mitarbeiter zu- oder abgenommen hat, ob derdrismus sich ausgedehnt hat oder nicht und
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Abb. 1: Die wichtigsten Auswirkungen von WFS: Resultate der drstudie

positive Wrkungen

kirzere
X Durchlaufzeiten
bessere Prozess-
& Produkt-
dokumentation
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Mitarbeiter
- Zuverlassigkeit
der Resultate
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Stellen (Jobs)
nicht aktuelle
Geschafts-
prozesse

negative Vitkungen

ob das Arbeitsklima positiv oder negativ beeinflusst wurde. Eine Zusammenstellung der wich-
tigsten Resultate derovstudie findet sich in Abbildung 1.

1.4.2 Ergebnisse der Hauptstudie

In Abschnitt 2 wurde erwahnt, dass in der Hauptstudie mit einem umfangreichen Interview-
leitfaden gearbeitet wurde und die Interviews transkribiert wurden. Die rund 100 Saiten T
skriptionstext wurden anschliessend analysiert. Eihder gewonnenen Resultate sind nach-
stehend in der Form von acht Hypothesen zusammengefasst. Wahrend es sich bei den ersten
sieben Aussagen um unspezifische Hypothesen handelt, gehdrt die achte Aussage zur Katego-
rie der spezifischen Hypothesen.

Hypothese 1: WFS steigern die Qualitat der Arbegsbnisse
Alle Befragten waren sich einig, dass die Qualitéat der Arbgebaisse zugenommen hat, und

zwar in dem Sinne, dass die Art der Bearbeitung und die erstellten Dokumente einheitlicher
geworden sind. Die Fehlerquellen haben abgenommen, denn viele Fehler kdnnen gar nicht

5 VonunspezifischeRlypothesen wird gesprochen, wenn keine genauen Angaben uiber die Grosse des
Zusammenhangs gemacht werden. f@izifischelypothesen dagegen wird die Grosse des Zusam-
menhangs oder dee¥anderung angegeben (Bdbring, 1995, S. 51f).
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mehr gemacht werden, weil der Arbeitsablauf innerhalb bestimmter Grenzggeben ist

und das WFS fur die Einhaltung devryaben sagt. Die Qualitat der Arbeit hat auch deshalb
zugenommen, weil die Ablaufe fur alle Mitarbeiter transparent und nachvollziehbar sind.
Dadurch findet eine Art ,Kontrolle* durch Gleichgestellte stateilvilie Mitarbeiter wissen,
welches die verund nachgelagerten Tatigkeiten und Prozesse sind, erhoht siclerdas V
wortungsbewusstsein.

Hypothese 2: WFS fidn zu veranderten Arbeitsablaufen

Der Einsatz von WFS fuhrt zu veranderten Arbeitsablaufen — und zwar auch dann, wenn vor
der Einfuihrung kein Reengineering der Prozesse durchgefuhrt wurde. Die Spannweite ist
jedoch relativ breit: Wéahrend die einen Firmen betonen, dass sich die Arbeitsablaufe sehr
stark gedndert haben, waren in anderen Unternehmerediadérungen gering. DieaNati-
onsbreite soll durch einige Aussagen veranschaulicht werden:

(0 Die manuelle Informationsbeschafig wurde durch das WFS tGbernommen.

O Fruher bearbeiteten die besten Mitarbeiter die schwierigsten Geschéftsfalle;
heute kann auch ein mittelmassiger Mitarbeiter die schwierigen Falle bearbei-
ten.

[0 Das System sgt dafuy dass ein Mitarbeiter den Geschaftsfall von A bis Z
bearbeitet.

(0 Die Einfuhrung eines WFS ist ein Ansporn, die Geschéaftsprozesse neu zu
strukturieren, und daher ist es naheliegend, dass sich veranderte Arbeitsab-
laufe egeben.

(0 Die Mitarbeiter sitzen jetzt den ganzeaglam Bildschirm, was zu einer
Mehrbelastung fiihrt. Zudem ist die Bildschirmarbeit anstrengender gewor-
den.

Hypothese 3: WFS steigern die Zufriedenheit der Mitarbeiter

Alle Befragten ausserten sich dahingehend, dass die Zufriedenheit der Mitarbeiter positiv
beeinflusst wurde und die Mitarbeitermotivation zugenommen hat. Die Mitarbeiter waren mit
den eingesetzten WFS zufrieden bis sehr zufrieden. Im allgemeinen gab es von den WFS-
Benutzern nur wenig Kritik. \Wden Winsche geaussert, so waren diese meistens ,techni-
scher’ Naturwie zB. Formularanpassungen odegrklirzung der Antwortzeiten. &iegen

die Grunde fur die hohe Zufriedenheit? (i¢l¢ Benutzer schéatzten die benutzungsfreundli-
chen Oberflachen (user interfaces) der neuen Systeme, wobei hier anzumerken gilt, dass diese
oft auch ohne WFS hétten erstellt werden kdnnen. (2) WFS sind ein Hilfsmittel zur techni-
schen Integration. In mehreren Fallen konnte durch den WFS-Einsatz das manuelle Ubertra-
gen von Daten zwischen inkompatiblen Systemen eingestellt werden. Eine kaum geschéatzte
Tatigkeit wurde also Uberflissig. (3) Bei telefonischen Anfragen kénnen die internen und
externen Kunden schneller bedient werden. (4) Der Einsatz wokfldiv-Technologien gilt

als modern. Durch den WFS-Einsatz wird den Mitarbeitern vor Augen gefihrt, dass sich die
Firma, um im harten Bttbewerb bestehen zu kénnen, engagiert und viele Mitarbeiter schéat-
zen es, in einer innovativen Firma tatig zu sein.
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Hypothese 4: WFS erweitern diersintwortung der Mitarbeiter nicht

In Hypothese 2 wurde dgelegt, dass WFS zu veranderten Arbeitsablaufen fihren. Aus dieser
Perspektive stellt sich die Frage, ob Firmen, welche WFS einsetzen ihren Mitarbeitern mehr
Verantwortung Ubertragen. Die Analyse der Interviews deutet darauf hin, dass dem nicht so
ist. Das in der Theorie oft erwahnte Dreieck ,Aufgabe — Kompetererantivortung®, wurde

also nicht immer neu ausbalanciert: Der Einsatz eines WFS flhrte zwar ab und zu zur Uber-
nahme neuerusatzlicher Aufgaben, die zugebilligten Kompetenzen wrdnéwortung blie-

ben jedoch oft dieselben.

Hypothese 5: WFS machen irgssante Jobs intessantereinfache Jobs dagegen monoton

Die Frage, ob die menschliche Arbeit durch den Einsatz von WFS interessanter wird oder
nicht, wurde sehr kontrovers beantwortet. Mehrmals wurde betont, dass durch den WFS-Ein-
satz die Routinearbeiten weggefallen sind und dadurch die Arbeit interessanter und anspruchs-
voller geworden ist. Andere Interviewpartner brachten dagegen zum Ausdruck, dass durch das
WEFS die Arbeit monotoner geworden ist und auch weniger qualifizierte Leute eingesetzt wer-
den kénnen. Dazu einige Aussagen:

[0 Das Aufgabengebiet ist gleich geblieben, aber die Routinearbeit ist weg; die
Arbeit ist insgesamt anspruchsvoller geworden.

(1 Die Arbeit ist monotoner geworden. Das System zwingt den Mitarbeiter
gemass dendrfgaben (Geschaftsprozessdefinitionen) zu arbeiten. Durch das
WEFS hat eine Art ,Férderbandarbeit im Biro* eingesetzt.

[0 Die Mitarbeiter erledigen nicht mehr nur einen Arbeitsschritt, sie bearbeiten
ganze Falle.

[0 Die einfachen Geschaftsfélle sind noch einfacher oder gar langweilig gewor-
den.

Wie lassen sich diese unterschiedlichen Beurteilungen erklareriklaWw-Systeme sind in

der Lage, Arbeiten auszuftihren, die nach bestimmten Regeln funktionieren. Arbeited.wie z.
das Sammeln von Informationen, welche auf verschiedenen Datenbanken vorhanden sind; das
Prufen der Wlistandigkeit und Wierspruchsfreiheit eines stark strukturierten Dokumentes;
das Weiterleiten bestimmter Informationen an die richtigen Personen etc. werden unterschied-
lich bewertet. Mitarbeiterwelche im Allgemeinen komplizierte, intellektuell anspruchsvolle
Auftrage bearbeiten, werten die Ausfiilhrung oben genannter Tatigkeiten durch das WFS als
positiv. Anders dagegen die Sichtweise von Personen, die weniger anspruchsvolle, eher
gleichférmige Arbeiten ausfuhren. Sie erachten das Suchen edeil@h von Informationen

als abwechslungsreich. ik ihnen diese Arbeit vom WFS ,weg-‘genommen, so empfinden
sie dies als negatithre ohnehin schon nicht sehr anspruchsvolle Arbeit wird durch das WFS
noch weniger anspruchsvoll.

Hypothese 6: WFS fidn beim ,Lower Management' zu einem Machtverlust
Die Hauptaufgabe der unteren Fihrungsebene kann in vielen Unternehmen mit ,planen,

anweisen und kontrollieren“ bezeichnet werden. Und gerade diese Aufgaben kénnen zu einem
erheblichen @il von WFS Ubernommen werden. Mit andereorééh: Durch die Einflihrung
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eines WFS werden die Tatigkeiten der unteren Fiuhrungskrafte Bestandteil der ,automatisier-
ten’ GeschéaftsprozesseoMdiesem Hintegrund ist es erstaunlich, dass in den untersuchten
Fallen die Fuhrungskréafte nur partiell oder Uberhaupt nicht in derkfdMv eingebunden
waren. In nur einem Fallbeispiel sagte die Interviewpartnerin: ,Jetzt muss der Chef wieder
Chef sein. Die Fuhrungskraft wird gezwungen, seie@aiMwortung wahrzunehmen®.

Hypothese 7: WFS erleichtern die Modifikation von Geschéaftsgsen

WFS haben in den untersuchten Unternehmen dazu gefiihrt, @a8ad&ungen an
Geschaftsprozessen leichter und schnellggermsmmen werden kdnnen. Insbesondere wurde
betont, dass beschlossene Anderungen von den am automatisierten Geschéftsprozess Beteilig-
ten rasch praktiziert werden; zum einen deshalb, weil die Ablaufe im WFS codiert sind und die
Mitarbeiter gezwungen sind, sich daran zu halten, zum anderen weil dief@etroviel
schneller und einfacher beziiglich Anderungen informiert werden kénnen.

Die durch das WFS gewonnene Flexibilitat hat aber auch Grenzen. Bildet das WFS das Dach
oder die Integrationskomponente sehr viaierht modular aufgebauter Anwendungen (Host-
Systeme), so kann sich das WFS bei grosseren Geschaftsprozessanpassungen als trages Ele-
ment erweisen.

Hypothese 8. WFS steigern dieoBuktivitdt um 50 Ryzent

In den von den Anbietern zurexfigung gestellten Dokumentationen und Erfahrungsberich-
ten ist immer wieder die Rede von beeindruckenden Produktivitatssteigerungen, die mit WFS
erreicht werden kénnen. Ist diesusch oder \ivklichkeit? Welche Erfahrungen haben die
untersuchten Betriebe gemacht? Dazu einige Aussagen:

[0 Die Durchlaufzeit ist um 40 Prozent gesunken.

[0 Die Produktivitat (Anzahl bearbeiteter Geschaftsféalle pro Mitarbeiter) hat
sich verdoppelt.

O Das Arbeitsvolumen hat sich vervierfacht, die Zahl der Mitarbeiter hat nicht
zugenommen.

(0 Die Produktivitdt konnte unter Beibehaltung der Kosten gesteigert werden.

Aufgrund dieser Ausserungen kénnte man zum Schluss gelangen, dass das von den Anbietern
Versprochene vollumfanglich zutfef Eine genauere Betrachtung der zitierten Falle zeigte
jedoch, dass die Aussagen auf Schatzungen oder auf nicht ganz objektiven Messungen basier-
ten. So basierten B. die Messungen nicht auf einer Prozess-, sondern auf einer Abteilungs-
sicht. Dies bewirkte, dass nicht samtliche zum Geschéaftsprozess gehérenden Arliiten (z.
das Scannen von Dokumenten) in die Messung miteinbezogen wurden. Eine weitere Unge-
nauigkeit lag darin, dass die Messungen Uber relativ kurze Zeitperiodggnagarmen wur-

den. Dadurch haben sich systembedingte Ausfallzeiten oder Perioden, in welchen die Ant-
wortzeiten wegen zu hohen Kommunikationsvolumens lange waren, nicht oder nur partiell
niedegeschlagen. Allgemein konnte festgestellt werden, dass die Einsparungen dort am gros-
sten waren, wo es sich weniger um eine Migration handelte, sondern wo eine komplette Neu-
entwicklung erfolgte.
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Sowohl \or- als auch Hauptstudie haben gezeigt, daggkiféw-Systeme in der Praxis nicht

als rein technisches &kkzeug betrachtet werden. In allen untersuchten Unternehmen war die
EinfUhrung des WFS von grdssereigamisatorischen &anderungen begleitet. Die Einfuh-
rung erstreckte sich daher nicht selten auf mehrere Jabrdiegem Hintegrund ist es nicht
erstaunlich, dass der Einsatz von WFS zu vielfaltigghiigen, welche Mitarbeiter unk
gesetzte nachhaltig better, gefiihrt hat.

15 Verbreitung von Workflow-Systemen in der Schweiz
1.5.1 Untersuchungsanlage

Nachdem die zentralen iYKkungen von WFS thesenartig prasentiert wurden, sollen nachste-
hend einige Kontextinformationen geliefert werden. Es soll die Frage beantwortet werden, ob
WES in den Unternehmen zum heutigen Stand dehiik gehdren, oder ob allenfalls erst
einige wenige diese Systeme einsetzen.

An der Universitat Fribogy wird seit einigen Jahren die Studie ,Einsatz von Informations-
technologien in Schweizer Unternehmen® durchgefihrt. Sie basiert auf der schriftlichen
Befragung von rund 5.000 Unternehmen des privaten uieditithen Sektors. Im Januar

1998 wurde an 5.190 Unternehmen ein Fragebogen versandt; geantwortet haben 1.137. Inner-
halb dieser Studie wurde danach gefragt, ob ein WFS im Einsatz ist, in welcher Phase (Pilot
oder operative Phase) das WFS genutzt wird und wieviele Personen das WFS nutzen.

1.5.2 Ergebnisse bezuglich der ¥rbreitung von WFS

[0 Grundsatzlich kann festgehalten werden, dass WFS eine sehr geeinge V
breitung aufweisen. Am 1. Januar 1998 setzten in der Schweiz rund 1 Prozent
der kleinen Unternehmen (2 bis 99 Beschatftigte) ein WFS ein. Bei den mittel-
grossen Unternehmen (100 bis 499 Beschéftigte) betrugedereitungsgrad
6 Prozent, und bei den grosseren Unternehmen (500 und mehr Beschaftigte)
betrug der Anteil 12 Prozent.

[0 Rund 35 Prozent der Unternehmen, welche 1998 WFMS einsetzten, nutzen
diese Systeme zu Evaluationszwecken oder innerhalb einer Pilotanwendung.
Mit anderen V@rten: In nur 65 Prozent der WFS-anwendenden Unternehmen
hat das WFS die Stufe ,operativer Einsatz* erreicht. Hier drangt sich die
Frage auf, warum der Anteil der Pilotinstallationen so hoch ist. Ein wesentli-
cher eil der Begrindung durfte darin liegen, dass WFS einerseits noch sehr
junge Systeme sind und andererseits sie eine erhebliche Komplexitat aufwei-
sen. Damit geht einhedass erst wenig Erfahrungsberichte vorliegen und die
Erfahrungen von Unternehmen A nicht ohne weiteres auf Unternehmen B
Ubertragen werden kénnen. Hinzu kommt, dass die Prufung der Eignungsfa-
higkeit eines WFS sehr zeitaufwendig ist. In der qualitativen Studie hat sich
bspw gezeigt, dass die Zeitdauer von der ersten Pilotanwendung bis zum
operativen Betrieb vielfach etwa ein Jahr betrug. Hinzu kommen oft mehrere
Monate zur Erstellung der Pilotanwendung. Ein weiterer Grund fir den hohen
Anteil an Pilotanwendern liegt darin, dass nicht alle Pilotanwender sich fur
den operativen Einsatz entscheiden.

O Unternehmen, welche WFS operativ einsetzen, haben im Durchschnitt
(Median) 30 Mitarbeiter in das System eingebunden. Rrgation ist jedoch
sehr gross: Wéahrend die einen Unternehmen weniger als 10 Mitarbeiter in
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den ,automatisierten’ Geschaftsablauf einbinden, sind es bei anderen Hun-
derte. Die zum @il sehr kleinen Nutzerzahlen sind vor dem Higtend zu
sehen, dass ¥kflow-Anwendungen haufig sukzessive aufgebaut werden
und nicht immer von Beginn weg fur einen gesamten Geschaftsprozess kon-
Zipiert werden.

0 WFS werden vor allem in solchen Unternehmen eingesetzt, in welchen die
computegestitzte Informationsverarbeitung eine wichtige Rolle spielt. In
WEFS-anwendenden Unternehmen verfligt die Mehrheit (55 Prozent) der
Beschaftigten Uber einen Arbeitsplatz mit Computer (Personal Computer
oder erminal) und der Anteil an Informatikern ist iberdurchschnittlich hoch.

0 WFES werden nicht nur — wie manchmal vermutet — in Bankersidherun-
gen und der d&éntlichen \érwaltung eingesetzt. Auch Handelsbetriebe,
Unternehmen im Bereich der Planung und Beratung, degEnrersogung,
der Metallverarbeitung und der Elektrotechnik — um einige Beispiele zu nen-
nen — setzen dies®adls ein. Es trit jedoch zu, dass WFS in Banken uretV/
sicherungen einen anteilsmassig grossemrbréitungsgrad haben als in den
ubrigen Branchen. Konkret: Im Bereich Banken uretsitherungen sind
rund 2 Prozent aller schweizer Firmen angesiedelt; in diesen 2 Prozent befin-
den sich aber 20 Prozent aller WFS-Installationen.

(0 Vemrleicht man die Resultate von Januar 1998 mit den Resultaten von 1996,
so stellt man fest, dass deerreitungsgrad der WFS um etwa 60 Prozent
gestiegen ist; vgl. dazu Kueng (1997). Die prozentuale Steigerung erscheint
hoch, es ist jedoch zu bertcksichtigen, dass nach wie vor die tGberwiegende
Mehrheit der Unternehmekein WFS im Einsatz hat.

1.6 Schlussbemerkungen

Ruckblickend lasst sich sagen, dass sich das gewahtienén im Allgemeinen bewahrt hat.
Trotzdem sollen nachstehend zwei kritische Uberlegungen zu Studien dieser Art angestellt
werden.

(1) Es muss davon ausgegangen werden, dass eine auf mindlicher Befragung basierende
Untersuchung von Auswirkungen einer bestimmtenhhologie, ein zu optimistisches Bild
vermittelt: Zum einen sind Unternehmen, welche mit WFS Misserfolge erlitten haben, oft
nicht bereit Interviews zu geben, zum anderen neigen die Befragten dazu, auf Fragen bezlig-
lich negativer Vifkungen nur knappe oder nicht eindeutige Antworten zu geben.

(2) Die Uberschrift ,\Witkungen von \rkflow-Systemen* suggeriert eine Kausalitat: unab-
hangige Mriable ist der Einsatz eines WFS, abhangigealdlen sind B. die Mitarbeiterzu-
friedenheit oder die Produktivitat. Informationssysteme — und damit auch WFS - sind jedoch
in ein Umfeld eingebettet. Die Einfihrung neuer technischer Systeme hat einerseits Auswir-
kungen auf die Durchfiihrung der Arbeitsaufgaben, sie beeinflusst die Menschen am Arbeits-
platz und sie wirkt sich auf die im Unternehmen vorhandenen und gelebten Strukturen aus.
Auf der anderen Seite setzt die Einflhrung neuer Systeme bestimmte Arbeitsaufgaben, Men-
schen(bilder) und Strukturen voraus. Nachfassung von Leavitt (vgl. Abb. 2) miussen sich

die vier Elemente (technologtask, people, structure) immer in einem Gleichgewicht befin-
den® Was bedeutet dieser Sachverhalt fir eine Untersuchung beziglichrdangn von

WFS? Er bedeutet, dass es ein schwieriges Unterfangen ist,fdeheliifer neuendchnolo-

gie isolieren und messen zu kdnnen. Daraus folgt, dass die Frage ,was ist Ursache, was ist
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Abb. 2: Wechselwirkung zwischen Organisation und &chnik nach Leavitt (1965);
entnommen aus LaudorLaudon (1997, p. 77)

Task

Technology » People

\/

Structure

Wirkung?“ oft nicht hinreichend genau beantwortet werden kann und Kausalitat nicht immer
gegeben ist. Fur die vorliegende Untersuchung bedeutet dies, dass diean ded\Haupt-
studie ermittelten \Wkungen nur partiell ursachlich auf daoMflow-System zurtickgefihrt
werden konnen. Die ermittelten ilkungen kamen zum €il dadurch zustande, dass
Geschaftsprozesse rganisiert (Stichwort BPR), unternehmensweite Massnahmen fgetrof
wurden (zB. neues ®p-Management), oder gar f&te, welche nicht der Kontrolle des
Managements eines Unternehmens unterliegéh Konjunkturaufschwung), einen gewissen
Einfluss austbten. M die bald zehnjahrige Diskussion um das sogenannte ,IT Paradoxon® —
vgl. Brynjolfsson (1993) oder Mooney et al. (1996) — zeigt, ist es enorm schwierigfaekeEf

der IT zu extrahieren und zu messen.

6 Eine ahnliche Adaissung vertreten Dul et al. (1996). Sie betonen, dass die Leistungsfahigkeit (Perfor-
mance) eines Unternehmens inshesondere dann gesteigert werden kann, wenn sich die ,human fac-
tors' (z.B. Ausbildung und Betreuung), diedhnologie und die @anisation im Gleichgewicht befin-
den.
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2 Zur praktischen Relevanz eines integrierten Vidrkflow-Management-Systems —
Ergebnisse einer empirischen Untersuchung

Martin Meyer,
Institut flr Wirtschaftsinformatik der Universitat Bern,
Abteilung Information Engineering, Bern (CH)

2.1 Zusammenfassung

Die Einfihrung der integrierten Standardsoftware SAB iRt in vielen Schweizer Unterneh-

men ganz oder teilweise abgeschlossen. Eine grosse Anzahl dieser Unternehmen initiiert nun
Folgeprojekte mit dem Ziel, den Einsatz von SABB Ruszubauen. Ein mdglicher Bereich,
welcher in diesem Zusammenhang immer wieder angesprochen wird, ist der Einsatz von
Workflow-Management-Systemen (WfMS)oNdiesem Hintagrund fihrte die Abteilung
Information Engineering des Instituts furingchaftsinformatik der Universitat Bern bei
schweizer R3-Anwendern Ende 1997 eine empirische Untersuchung mit dem Ziel durch, die
Bedeutung und den State-of-the-Art voloMflow-Management insbesondere auf Basis von
SAP R/3 besser einschatzen zu kdnnen. Es wurde versucht, die bisherigen Erfahrungen mit
SAP Business Wkflow (SAP BWF) zusammenzufassen, um damit Hinweise auf Anwen-
dungsszenarien sowie Auskunft Giber moglicbe Und Nachteile geben zu kénnen.

2.2 Einleitung

Immer mehr Unternehmen versuchen ihretdewerbschancen zu verbessern, indem sie ihre
Organisationsstruktur flexibel und prozessorientiert gestalten. Wahrend in der traditionellen
Organisationstheorie vorwiegend die Aufbagemmisation betrachtet wurde, ist heute eent

in Richtung Prozessganisation erkennbdrDer Fokus liegt somit auf der Prozessorientie-
rung eines Unternehmens. In Anlehnung an die Chandler zugeschriebene Aussage ,structure
follows strategy” wird auch von ,process follows strategy* gespro@h@ektuelle Manage-
ment-Konzepte, wie B. Business Process Reengineering (BPBdalTQuality Management

(TQM) oder Lean Management, dienten in den letzten Jahren als Katalysatoren flarden W

del zu einer Prozesganisation.

Dieser Paradigmenwechsel in deg@misationsgestaltung fuhrt auch zu fundamental veréan-
derten Anforderungen an die Umsetzung betrieblicher Prozesse in den Informationssystemen
eines UnternehmerisEs stellt sich die Frage, wie einzelne Geschéftsprozesse ausreichend
durch Informationstechnologien unterstutzt werden konnen. Als Lésung fir dieses Problem
bietet sich der Einsatz vondfkflow-Management-Systemen an. Diese Systemklasse stellt
eine echnologie darum betriebliche Prozesse in den Informationssystemen eines Unterneh-
mens umzusetzéh.WfMS werden als \&tkzeuge fiir eine ffiente Abwicklung von
GeschéIthprozessen angesehen, die zudem eine standiggewWiwicklung der Prozesse
erlauber

Vgl. Nippa/Picot (1995), S. 14.f
Vgl. Osterloh/Frost (1996), S. 7.
Vgl. Osterle (1996).

Vgl. BeckerN\bgler (1997), S. 2.
Vgl. Vogler/Jablonski (1998), S. 2.

a b W NP
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Abb. 1: Zeitpunkt der Diskussion uber Workflow-Management
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Vor diesem Hinteggrund versucht dieser Beitrag, bestehende Marktstﬁdibnersuchunggn

und Erfahrungsbericitezu eganzen und Aufschluss dariiber zu geben, welche Bedeutung
Workflow-Management in schweizer Unternehmen besitzt belches Potential sich hinter
dem Workflow-Konzept verbigt. Ausserdem wird ermittelt, wie die immer wieder behaupte-
ten \or- und Nachteile von WfMS von (potentiellen) Anwendern eingeschéatzt werden.

Zunachst wird in Abschnitt 2.3 das Design der am Institut fiitSéhaftsinformatik durchge-
fuhrten empirischen Untersuchung prasentiert. Anschliessend werden in Abschnitt 2.4 ausge-
wébhlte Untersuchungsgebnisse dagestellt.

2.3 Design der empirischen Untersuchung

Die in diesem Beitrag vgestellte Untersuchung hat vorwiegend deskriptiven Charater
Untersuchungsobjekt wurde bewusst dierkfiow-Komponente des B-Systems gewahlt.
Einerseits wird dieses &kzeug als @il des Basissystems mit ausgeliefert und steht deshalb
automatisch bei jeder/R-Installation zur ¥rfigung. Andererseits werden die vom Institut

6 vgl. Erdl/Schénecker (1993); Derungsiyer/Osterle (1995); WiR/Krcmar (1996); Endl et al.
(1997); Petrovic/Altenhofen (1998).

7 Vgl. Chroust/Begsmann (1995).

8 vgl. Galler/Scheer/Peter (1995); Meyer/Pfahrer (1997).
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Abb. 2: Bedeutung und Nutzenpotential von V@rkflow-Management-Systemen
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far Wirtschaftsinformatik der Universitat Bern durchgefiihrten Untersuchungen und Studien
Uber verschiedene Aspekte de’é%FSystem%fortgerhrt und erweitert.

In der Schweiz wurden bisher (Stand Ende 1997) mehr als 68MnBtallationen realisiert.

Fur diese Untersuchung wurden 204 Unternehmen ausgewahlt, denen am Ende des letzten
Jahres ein vierseitiger Fragebogen zugeschickt wute dgn 204 zugestellten Fragebdgen
wurden 90 zurtickgesandtol diesen Fragebdgen waren 76 auswerganit betragt die tat-
sachlich realisierte Rucklaufquote etwas mehr al%.3Folgende Themenbereiche waren
Gegenstand der Untersuchung:

O Unternehmensprofil: Branchenzugehorigkeit, Anzahl Mitarbeiter im Unter-
nehmen, Anzahl Mitarbeiter im/R-Umfeld.

[0 Workflow-Management: Beurteilung vondikflow-Management, Notwen-
digkeit von Workflow-Management, Bedeutung von WfMS, Kenntnisse von
Workflow-Management im Unternehmen.

[0 SAP BWF: Bisheriger Einsatz, geplante Projekte, Arten vorkiNdow-
Anwendungen, Zusammenarbeit mit Beratungsunternehmen, Kenntnisse im
Unternehmen, Bedeutung von SAP BWit6gliche Einsatzbereiche, mogli-
che \or- und Nachteile.

Im folgenden werden ausgewahltgy&bnisse prasentiert, welche sich primér auf den Einsatz
von SAP BWF konzentrieren.

2.4 Darstellung ausgewahlter Untersuchungsergebnisse
2.4.1 Beurteilung von Workflow-Management

Workflow-Management hat nicht nur in der wissenschaftlichen Diskussion Berlcksichtigung
gefunden, sondern auch die Praxis setzt sich zunehmend mit diesem Konzept auseinander

9 vgl. z.B. Gerber/Knolmayer (1996); Strebi (1996); Knolmayer/von Arb/Zimmerli (1997); Meyer
(1997); Meyer/Pfahrer (1997); von Arb (1997).



Abb. 3: Einsatz von SAP Business Whkflow
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58% der untersuchten Unternehmen vertreten die Meinung, dass der Zeitpunkt fur eine Dis-
kussion Uber \&ftkflow-Management und die dazugehdrendechhologien gerade richtig
gewabhlt ist. 86 glauben sogadass es fur eine ausfuhrliche Diskussion bereits zu spat ist, und
nur rund ein Drittel der Befragten (3 erachtet den Diskussionszeitpunkt als zu frih (vgl.
Abb. 1).

Offenbar sind die Unternehmen von der grossen Bedeutung eines WfMS lberz&uger60
Befragten vertreten die Ansicht, dass ein Einsatz eines WfMS flr ihr Unternehmen bedeutend
oder sehr bedeutend ist. Eine Minderh€elt%g) spricht den \Wrkflow-Produkten eine geringe

oder keine grosse Bedeutung zu. Eine ahnliche Einschatzgibhg €ch beziglich des Nut-
zenpotentials eines WfMS. Nur #®der Befragten glauben, dass WfMS ein geringes Nutzen-
potential besitzen. Die restlichen Unternehmen sind von den positivdindgen dieser
Technologie Gberzeugt (vgl. Abb. 2).

2.4.2 Einsatz von SAP Business \afkflow

Bei einer Betrachtung desekbreitungsgrades von SAP BWEF fallt auf, dass nr der
Befragten SAP BWF produktiv einsetzerfo3in Pilotprojekt durchfiihren und 20 einen
Einsatz geplant haben. ZOder antwortenden Personen planen keinen Einsatz von SAP BWF
(vgl. Abb. 3).

Bei einer Analyse der Grunde, welche gegen einen Einsatz sprechen, werden primar fehlende
Kenntnisse im Umgang mit dee@hnologie (2%6) oder Zeitrestriktionen (36) genannt (vgl.

Abb. 4). Es kann festgestellt werden, dass im SAP-Umfeld andere Projekte eine hdhere Priori-
tat geniessen (B. Releasewechsel oder Migrationsprojekte). Fehlende (Produkt-)Informatio-
nen (86) oder mangelnder Bedarf¥9 werden ebenfalls als gmmente gegen einen Einsatz

von SAP BWF angefuhrt. Selten wird die zu geringe technische Produktréie 43
Begriindung genannt. DiesesgEbnis ist insofern interessant, weil sich 1997 in einer
Umfrage der Computer Zeitung Bvder befragten Personen aus Griinden der fehlenden tech-
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Abb. 4: Grunde gegen einen Einsatz von SAP Businessoviflow

Warum gelangt SAP BWF in Ihnrem Unternehmen bisher noch nicht zum
Einsatz? (n=110, inkl. Mehrfachnennungen)
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25%

nischen Produktreife gegen einen Einsatz eines kommerzielbekflew-Tools ausgespro-
chen haber?

Weitere Beweggrunde, welche einen Einsatz von SAP BWF ausschliessen, sind in der Rubrik
Andere (246) zusammengefasst. Dabei sind folgendgufirente von Interesse: Fehlende
Verfugbarkeit von SAP BWF aufgrund eines veralteten Releasestandes, hthere Prioritat lau-
fender Einfuhrungsprojekte, héhere Prioritdt der Optimierung und Konsolidierung der einge-
fuhrten Module, fehlende finanzielle Mittel fir die Durchfiihrung eineskidw-Projektes,
Notwendigkeit systemubgreifender Vérkzeuge, fehlende Bereitschaft deg&nisation und
fehlende Einsatzkonzepte.

Eine Analyse der moglichen Einsatzbereiche zeigt, dass die Steuerung des betrieblichen Infor-
mationsflusses imardegrund steht (vgl. Abb. 5). So wirden tGbef@@er Befragten SAP

BWEF fur die aktive Unterstiitzung des Informationsflusses (automatische Informationsvertei-
lung) oder fur das Dokumenten-Management.biiw die Archivierung einsetzen. Es wird
deutlich, dass das Handling von Dokumenten eine der moglichen Quellenofidflon-
Management darstellt. Nicht zuletzt aus diesem Grund kommt es auch heute natdssor
Workflow-Management mit Dokumenten-Management gleichgesetzt Yvih zweiter

Stelle folgt die Automatisierung einzelner Systemtétigkeiten. loliev Steuerung mehrerer
zusammenhangenderahsaktionen (B. Terminiberwachung oder Genehmigungsverfah-
ren). Fur diese komplexeroléange wurden tber 80 der Befragten SAP BWF verwenden.

10 vgl. Heinrich (1997), S. 17.
1 vgl. Wenzel (1997), S. 33.
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Abb. 5: Mdgliche Einsatzberiche von SAP Business @kflow
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Uber 60% wiirden SAP BWF fiir die&rbindung und Steuerung von verteilten Anwendungen
(z.B. Koppelung mehrerer B-Systeme mittels Application Link Enabling) sowie fiir die Ein-
bindung und Steuerung von Desktop-Anwendungen einsetzen. Dieser Zuspruch ist immer
noch relativ gross. Dennoch ist dieses Resultat erstaunlich, wenn bertcksichtigt wird, dass die
Integration verschiedener Applikationen entlang eines Geschéftsablaufs eine Hauptaufgabe
fur den Einsatz von WfMS darstellt. Dementsprechend musste diese Aufgabe eine viel hbhere
Zustimmung finden. &h untegeordneter Bedeutung sind das automatische Fehlerhandling
sowie die automatischen Hilfen, welche durch SAP BWF gesteuert werden sollen.

Mogliche \orteile, welche die befragten Unternehmen sehen, sind aus Abb. 6 ersichtlich.
Dabei erhalten die &besserung betriebswirtschaftlich interessanter Zeit& Qurchlauf-
zeitverkirzung) und Qualitatsverbesserungen sowohl im Prozessablauf als auch in der einzel-
nen Sachbearbeitung mit beinahé®den hochsten Zuspruch. Ahnlicheg&bnisse wurden

auch in anderen Untersuchungen festgeé'l%llt.

Weitere wichtige drteile sind eine §rbesserung in der Ablaufsteuerung, was zu einer erh6h-
ten Prozesssicherheit fuhrt, sowie eine Steigerung arsparenz, wodurch sich die Aus-
kunftsbereitschaft erheblich verbessert. Die Uberwiegende Anzahl ajlem&nte findet eine
Zustimmung von mehr als €0. Es fallt auf, dass dem gument Kosteneinsparungen irarV

gleich zu den anderen Kriterien keine herausragende Bedeutung zukommt. Dadurch wird
bestétigt, dass die qualitativengumente im Umfeld von Wrkflow-Management gegentber

den quantitativen Aussagen uberwiegen.lags es schwierig ist, mit Kosten-/Nutzen-Ana-
lysen zu agumentieren.

12 vgl. Chroust/Begsmann (1995), S. 137; Heinrich (1997), S. 17.
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Abb. 6: Mogliche Vorteile bei einem Einsatz von SAP Business &kflow

Mogliche Vorteile bei einem Einsatz von SAP BWF
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Ebenfalls relativ gering scheint die Bedeutung einerb¥sserung des Ressourcenmanage-
ments zu sein. Diesesdg&bnis ist insofern interessant, als WIMS Koordinationsfunktionen
(z.B. Aufgaben des Monitorings, der Zeit- und Kapazitatssteuerung oder der Feeéback-V
beitung) erfiillen und damit die fir Leitstande typischen Funktionen wahrnéetimen.

Bei der Beurteilung méglicher Problembereiche zeigt sich, dass die technischen Nachteile
(hoher Implementierungsaufwand und mangelnde Erfahrung im Umgang mi¢aterolo-

gie) von den befragten Personen mit Gbe¥78m gewichtigsten eingeschatzt werden (vgl.
Abb. 7). Danach folgen Nachteile, welche sich beziglich dgafisation egeben kdnnten,

wie z.B. fehlendes Qanisations-Redesign, keine klare Einfuhrungsstrategie, fehlendes
Benutzerkonzept oder geringes Berdtaow-how hinsichtlich des Einsatzes voroikflow-
Management.

Auffallend ist, dass alle Kriterien, welche sich auf den Mitarbeiterbereich beziehen, geschlos-
sen am Ende der Aufzahlung erscheinen. Dies ist insofern erstaunlich, da arbeithehmerspezifi-
sche Kriterien (B. Akzeptanz) als wichtige Erfolgsfaktoren bei der Durchfiihrung eines
Workflow-Projektes angesehen werd@mls erstes Kriterium des sozio-kulturellen Bereichs

wird der ,Big-BrotherEffekt* genannt, welcher im Zusammenhang mit der Einfiihrung von
WIMS immer wieder angefuhrt wird und als Folge einer erhéhtansparenz anzusehen ist.
Relativiert wird die Reihenfolge mdglicher Nachteile eines Einsatzes von SAP BWF dadurch,
dass alle Agumente mit einem Gewicht von mehr al9bBelativ stark bewertet werden.

2.5 Ausblick

Dieser Beitrag zeigt, dassdfkflow-Management nicht nur in der wissenschaftlichen Diskus-
sion, sondern zunehmend auch in der Praxis ein bedeutendes Thema ist. Es kgeletgt dar

13 vgl. Scheer et al. (1994), S. 291.
14 vgl. z.B. Vogler (1996), S. 357; Maurer (1996), S. 23; Altenhofen (1997), S. 24 f
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Abb. 7: Mdgliche Nachteile bei einem Einsatz von SAP Businessovflow
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werden, dass Wkflow-Management insbesondere ini3RUmfeld nicht nur ein ,nice to
have“-Feature, sondern ein ernstgenommenes Thema ist. Erste Erfahrungen zeigen, dass die-
ses Vrkflow-Konzept Potential besitzt, die Geschaftsprozesse/iBaIgstem zu unterstit-

zen. Dennoch dirfen diese ersten positiven Erfahrungen nicht dartiber hinwegtauschen, dass
der Aufwand fir den Einsatz von SAP BWF fur den typischen Anwender bis dato noch zu
gross ist und dass andere Projekte eine hdhere Prioritat besitzen. Mit einem zunehmenden Ein-
satz von SAP BWEF ist aber in naher Zukunft zu rechnen.

Die hier vogestellten Resultate stellen ausgewahligeBnisse einer empirischen Untersu-
chung ,Bedeutung und Einsatz von SAP Businesskidw in der Schweiz" damDie detail-
lierten Auswertungen wurden in einem Arbeitsbericht Vferiificht, welcher im April 1998
erschienen ist. Dieser kann Uber das Institut fintSéhaftsinformatik der Universitat Bern
bezogen werden. #&itere aktuelle Informationen zum Thema SARB Rind der WWWPage
http://www.ie.iwi.unibe.ch/sap/sapr3.html zu entnehmen.
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3 Die Permanenz des organisatorischen #dels am Beispiel der GEZ

Wolfgang Zendey
Gebuhreneinzugszentrale (GEZ), Kdin

3.1 Einleitung

Die GEZ zieht seit tber 20 Jahren die Rundfunkgebuhren fur ARD und ZDF ein. Gegrundet
als Rechenzentrum wurde schnell deutlich, daf’ die Betreuung der Rundfunkteilnehmer einen
wesentlich héheren personellen Aufwand erfordern wirde als urspringlich gepant. V
Anfang an muf3te in der GEZ ein groR3edwhen von Schreiben und Formularen bearbeitet
werden. Diese Bearbeitung war durch EDV unterstitzt. Im Laufe der Jajaeenrsich

immer neue Anforderungen bzwerbesserungsmoglichkeiten sowohl technischer als auch
organisatorischer Natuidn diesem Referat soll deswegen ein grober Uberblick tiber die
Anpassung der @anisation gegeben werden.

Unsere jetzige Sichtweise ist die, daf3 in verhaltnismafiig kurzen Zeitrdumen von drei bis funf
Jahren die urspriinglichen Pramissen wieder in Frage gestellt werden missen und untersucht
werden mul3, ob die derzeitigeganisation wirklich die beste ist. Nattrlich kbnnen in einem
kurzen Referat nur die wesentlichen Punkte der Anpassung aufgezeigt werden. Zum Schluf3
soll auch noch ein Ausblick darauf gegeben werden, was in bezug auf die Anpassung der
Organisation zur Zeit geplant ist bzgetestet werden soll.

Zu Beginn sollen Aufgaben und Leistungen der GEZ kurgetdellt werden.

3.2 Aufgaben der GEZ

Die Landesrundfunkanstalten und das Zweite Deutsche Fernsehen haben sich zum Zweck des
gemeinsamen Gebihreneinzugs zusammengeschlossen. Die Zusammenarbeit isteneiner V
waltungsvereinbarung geregelt.

Beim Einzug der Rundfunkgebtihren hat die GEZ die folgenden Hauptaufgaben:

[0 Pflege der Stammdaten fir alle Rundfunkteilnehmergibeitung der
Zugangs-, Abgangs- und Anderungsdaten) sowie die Erfassung aller Bewe-
gungs- und Historiedaten im Zusammenhang mit den laufenden Aufgaben,

[0 Sollstellung zu 16 Falligkeitszeitpunkten im Jahr fir die jeweiligen Gruppen
von Bar und Unbarzahlern sowie das Einziehen der Gelder Uber Banken,
Sparkassen und Postbank auf die Konten der Rundfunkanstalten,

00 Zahlungsiberwachung (,MafRnahmen zur Erlangung riickstandiger Rund-
funkgeblihren“ von der Erinnerung bis zwilg$treckung und zum Ordnungs-
widrigkeitenverfahren),

00 Arbeiten im Zusammenhang mit Gebuhrenerstattungen,

0 BuchmaRige Erfassung und Abrechnung der Gebuhrenforderungen, -riick-
stande und -einnahmen bis zum Abschluld entsprechend den Grundsatzen des
Aktienrechts sowie Abrechnung mit den Rundfunkanstalten,

00 Bestandsfilhrung der Gebuhrenbefreiungen,

O Erstellung von Auswertungen verschiedenster Art fir die Rundfunkanstalten,
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(0 Durchflihrung von MaRnahmen zur Hebung deifn€hmerpotentials in
Abstimmung mit den Rundfunkanstalten, Bereitstellung der daftir nétigen
Verfahren und ED\Programme, Bearbeitung der aus den Malinahmen resul-
tierenden Geschaftsvorfalle.

3.3 Leistungen der GEZ

Einen Eindruck dartubgekvelche Wrgangsmengen die GEZ bei der Abwicklung des Rund-
funkgebuhreneinzugs zu bewaltigen hatte, mdgen beispielhaft folgende Zahlen vermitteln.

Im Jahr 1997

O fuhrte die GEZ in ihrem Rundfunkteilnehri@atenbestand insgesamt rund
37,3 Millionen eilnehmerkonten (Stand Jahresende),

O wurden insgesamt (einschlie3lich der fur besondere Zwecke bestimmten
Gebuhrenanteile) rund 10,97 Milliarden DM Rundfunkgebuiihren eingezogen,

O versandte die GEZ im Rahmen des Rundfunkgebiihreneinzugs insgesamt
rund 37,6 Millionen Brief- und Infopostsendungen.

Im Monatsdurchschnitt

O wurden im Durchschnitt in rund 9,0 Millionen Fallen Rundfunkgebtihren per
Lastschrift eingezogen,

[ versandte die GEZ rund 1,3 Millionen Zahlung$arderungen tber fallige
Rundfunkgebuhren an nicht am Lastschriftverfahren teilnehmende Rund-
funkteilnehmer

O muften rund 592.900 MalRnahmen zur Erlangung rickstandiger Rundfunkge-
bidhren (Erinnerungen, Gebihrenbescheide, Mahnungéstr¥ckungsersu-
chen, Ordnungswidrigkeitenverfahren) eingeleitet werden,

[0 waren (ohne die g. Lastschriften) rund 1,2 Millionen Zahlungseingange zu
bearbeiten,

00 wurden rund 82.700 nicht ausfuhrbare Lastschriften von den Geldinstituten
zuruckgebucht (Rucklastschriften),

0 erstattete die GEZ in rund 47.600 Fallen zuviel gezahlte Gebuhren.

Im Tagesdurchschnitt

(0 gingen rund 56.600 Geschaftsgange (ohne Zahlungsverkehr) schriftlich,
telefonisch oder Uber sonstige elektronische Medien bei der GEZ ein.

3.4 Organisation der Bearbeitung der eilnehmerkorrespondenz

Wie schon dagestellt, kommunizieren dieeiinehmer mit der GEZ auf vielfaltige é¢e. Im
wesentlichen sind folgende ,Medien* zu unterscheiden:

O Formulare,

O Formulare mit Kommentaren,
O formlose Schreiben,

[0 Telefongesprache,

0 Kommunikation mit Behdrden.
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Abb. 1: Vorgangsbearbeitung ab 1976
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Die Vereinnahmung von Zahlungen ist die ,nhatirlichste” und auch wesentliche Aufgabe der
GEZ. In der Gesamtganisation nimmt diese Aufgabe allerdings nur einen kleireandér
Ressourcen in Anspruch, da sie zu grol¥lei maschinell erledigt wird. Die indirekte Kom-
munikation mit Behérden, wie beispielsweise den Sozialamtern, wirdednefimerkommu-
nikation dazugerechnet!

Im folgenden wird die ,historische” @Qanisations-Entwicklung der GEZ — bezogen auf die
Teilnehmerkommunikation — betrachtet. Nicht oder nur am Rande werden Bereiche wie EDV
oder Zahlungsverkehr betrachtet. Auch Bereiche wie beispielsweise das Controlling, das eine
genaue Analyse erst maglich macht und auch die Grunddaten fir diesen Bericht lieferte, ist
nicht Gegenstand der Betrachtung!

3.4.1 Organisation ab 1976

Mit dem Start des Gebuhreneinzugs durch die GEZ 1976 waren fur die Korrespondenz mit
den eilnehmern nur wenige Mitarbeiter beschaftigt. Bald wurde deutlich, daf3 dieser Bereich
stark ausgebaut werden muf3te.

Im Posteingang erfolgte eine grobe Sortierung degadnge. Postricklaufer und einige Arten

von Formularen wurden direkt in die Erfassung geleitet. In der Aufbereitung wurde eine fei-
nere Sortierung nach Sachverhalten durchgefiihrt. Hier wurde entschieden, olgairg\i

die Erfassung, die einfache Sachbearbeitung oder in die komplexe Sachbearbeitung geleitet
wurde. Fir die einfache Sachbearbeitung und die Erfassung wurden sachverhaltsbezogen sor-
tierte Stapel erstellt.
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Abb. 2: Vorgangsbearbeitung ab 1983
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3.4.2 Organisation ab 1983

Da das Papierarchiv der GEZ immer gro3er wurde, wurde 1983 die Mikroverfilmung der ein-
gehenden Schreiben eingefuhrt. Der Bereich Mikroverfilmung wurde hinter der Datenaufbe-
reitung eingeschoben.

Die Datenaufbereitung erledigte ihre Arbeit wie voridsich der Datenaufbereitung erhielt
jede Seite eines Schreibens in der Mikroverfilmung emrgahgsnummerzusammengeho-
rende Seiten wurden zu eineroryang zusammengefal3t. Diesergadngsnummer wurde an

die \brgangssteuerung weitgggeben. Ab dem Zeitpunkt der Mikroverfilmung war damit
jeder \brgang im \rgangssteuerungssystem der GEZ enthalten. Nicht verfilmt wurden Post-
racklaufer

Images oder Reproduktionen der Mikrofilme konnten jederzeit angefordert werden.

Mit diesem System (heute kbnnte man es alsriflbow-System*“ bezeichnen) erreichte die
GEZ eine hohe &tfahrenssicherheit, da nicht bearbeitaiggiinge nach einer definierten Frist
(in der Regel 30dge) reproduziert und der Bearbeitung wieder zugefuhrt werden.

Es ist damit schon sehr friihzeitig in der GEZ ein sehr robustgangssteuerungs- uneéy
folgungssystem eingefuhrt worden, das die Bearbeitung der eingegangenen Schreiben sicher-
stellte. Nach der Bearbeitung in den einzelnen Bearbeitungsstellen, wie Erfassung, einfache
Sachbearbeitung oder komplexe Sachbearbeitung, konnten die Papierseiten dann in der Regel
vernichtet werden.
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Abb. 3: Organisation ab 1995
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Die einfache Sachbearbeitung gab etwéolder ihr zur Bearbeitung llgabenen brgénge
an die komplexe Sachbearbeitung weif@ie Erfassung gab etwa® der \organge an die
Nachbearbeitung weiteda in diesen Fallen komplexere Sachverhalte erkannt wurden.

3.4.3 Organisation ab 1995

Am 01.01.1992 Ubernahm die GEZ auch den Einzug der Rundfunkgebihren fur die ,Neuen
Lander”. Nach der Ubernahme der Konten waren umfangreiche, aber einmalige Aktivitaten
durchzufiihren. Die sprunghafte Steigerung der Mengen zeigte aber auch Schwachstellen der
vorhandenen Prozesse auf:

[0 Fehlerhafte Sortierung in der Datenaufbereitung fihrte zu verhaltnismanRig
hohen Abgabequoten der einzelnen Sachbereiche untereinander

[0 Da erst nach der Mikroverfilmung deoigénge verlafiliche statistische Daten
Uber die Zahl derafgange zur ¥rfiigung standen, konnten dieryange, die
zu einem bestimmten Zeitpunkt im Posteingang oder in der Datenaufberei-
tung bearbeitet wurden, nur geschatzt werden.

[0 Die Anzahl der Bearbeitungsstationen verlangerte die Laufzeiten vieler
Belege in der GEZ.

00 Far die Aufbereitung derofgdnge wurde eine verhaltnismaliig grol3e Perso-
nalkapazitat bendétigt.

Als Konsequenz wurde die Bearbeitungsstelle ,Datenaufbereitung“ gestrichen. Die Abb. 3
zeigt die geanderten Ablaufe in desryangsbearbeitung.
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Im Posteingang werden heute eingehende Schreiben nach rein optischen Kriterien sortiert.
(Insofern wird hier ein @il der Arbeit der ,Datenaufbereitung” tlbernommen).

Die Mitarbeiter des Posteingangs geben die sortierten Schreiben an den Bereich Archivierung
weiter. Zur Archivierung werden die sortierten Schreiben heute nicht mehr mikroverfilmt, son-
dern gescannt und anschlieBend auf Optical Disc gespeichert. Uber die beim Scannen aufge-
brachte drgangsnummer kdénnen Images jederzeit am Bildschirm aufgerufen werden. Nach
der Archivierung werden

[0 Formblatter ohnne Kommentar zur Erfassung,
0 Formblatter mit Kommentar und formlose Schreiben ,Privai;n&hmer” in
die Primarsachbearbeitung wegeleitet.

In der Primarsachbearbeitung werden dg¥nge, die in einer verhaltnismafig kurzen Zeit-
spanne zu bearbeiten sind, endbearbeitet. Die andergange — ca. 5% — werden an die
Sachbearbeitung weitgleitet.

In der Primarsachbearbeitung wird u.a. zu den einzeloggégen die Nummer des betesf
nen eilnehmerkontos herausgesucht. DagnEhmerkonto wird bei der #iterleitung aus der
Primé&rsachbearbeitung gesperrt. Damit wird sgbstellt, dal? eine evtl. notwendige langere
Bearbeitungsdauer in der GEZ nicht dazu fuhrt, dal} dénéhmer ungerechtfertigt eine
Mahnung erhalt.

Aufgrund dieser Umstrukturierung wurden verschiedene Schwéachen des Altsystems beseitigt:

O In der Primarsachbearbeitung ist eine genautei@iizierung nach Sachver-
halten moglich. Die weitere Steuerung kann damit sehr geziggémommen
werden.

[0 Abgaben von ¥rgdngen aus einem Bereich, in den sie von der Primérsachbe-
arbeitung gesteuert wurden, in andere Bereiche, sind weitgehend reduziert!

[0 Zwischen Posteingang und Mikroverfilmung ist nun keine Bearbeitungsstelle
mehr vorhanden. Das bedeutet, dal3 die Anzahl der im Hause vorhandenen
Vorgénge sehr frih bekannt ist.

[0 Weiter wurde die Sicherheit degNahrens deutlich verbessertie/duch im
Altverfahren sind ©@rgange, die einmal gescannt wurden, jederzeit wieder
aufiindbar und werden auf Bearbeitung hin kontrolliert. Es gibt jetzt keine
Bearbeitungsstelle, in der di@gange noch nicht archiviert sind.

[0 Vorgéange, die in der Erfassung oder Priméarsachbearbeitung abschlie3end
bearbeitet werden, durchlaufen heute eine Bearbeitungsstelle weniger als vor-
her

[0 Der wesentliche Eékt ist allerdings eine in der Summe deutlich reduzierte
Bearbeitungszeit.

3.5 Wertung der durchgeflihrten Organisationsdnderungen

Mit dem in den Jahren 1993/1994 aufgebauten Controller@gliren konnte der &kt der
letzten Oganisationsanderung berechnet werden.

Zusammenfassend kann man folgendes feststellen:
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Die Neukonzeption der Prozesse bezogen auf die schriftliche Sachbearbeitung und die Daten-
erfassung hat

[0 die bendtigte Personalkapazitat um ca. 30 Mitarbeiter gesenkt,

[0 die Anzahl der Bearbeitungsstellen fur einen Grol3teil degdnige um eine
reduziert und

O die Sicherheit desérfahrens gesteigert.

Um dieses Eyebnis zu erreichen, wurden von ca. 400 Mitarbeitern 150 umgesetzt und erhiel-
ten 80 neue Aufgaben.

In der Darstellung sind nur einige wesentliche Meilensteine der verschiedenegedisatio-

nen betrachtet. Selbstverstandlich wurden laufend Anpassunggenearmen. Beispiels-

weise haben wir in der aktuellen Situation Belegwege geandert, um moglichst viele Belege in
der Datenerfassung und nicht in der zur Zeit Uberlasteten Priméarsachbearbeitung zu bearbei-
ten.

Organisatorische Anderungen in der GEZ wurden im wesentlichen durch Anpassungen an das
Verhalten der @lnehmer bzwanderer Kommunikationspartner und Mengensteigerungen not-
wendig.

Der erste Punkt ist ein permanenter ProzeR. Die letzte Anderung gmi€ation hat sich

nicht zuletzt deswegen als sinnvoll erwiesen, weil von ad@ndhmern die Formulare inzwi-
schen wesentlich weniger benutzt werden. Es werden viel haufiger Anderungen in formlosen
Briefen mitgeteilt.

Der zweite Punkt kann an zwei Beispielen deutlich gemacht werden.

Im Jahre 1983 wurde mit Mailing-MalRnahmen begonnen. Am Anfang wurden ca. 400.000
Mailings im Jahr versandt. Dies hatte wenig Einflul3 auf die gesasrgangsbearbeitung. Im

Jahr 1998 werden cal Mio. Mailing-MalRnahmen verschickt. Bei einer hohen Rucklauf-
quote hat dies naturlich erheblichen Einflul auf die Planung und gizmi®ation.

Ein weiteres Beispiel ist selbstverstandlich die Ubernahme des Gebiihreneinzugs in den neuen
Landern, die Schwachstellen aufzeigte, die vorher nicht deutlich geworden waren.

3.6 Ausblick und zukunftige Organisationsvarianten

Die GEZ betrachtet nach wie vor ihre Prozesse und ihgar@ation sehr kritisch. Nach dem
derzeitigen Stand ist absehbdal? das &halten der @ilnehmer sich weiter andert. Der
Trend, weg vom Formulawird weiter fortgesetzt, aber es gibt auch einen sehr starked T
zum Telefon. Hinzu kommt noch ein von der GEZ verursachtend, mehr Mailingbriefe
fuhren nattrlich auch zu einem weiteren absoluten Ansteigen der Mailingrucklaufe.

Selbstverstandlich wird auch die Nutzung der Online-Dienste verstarkt. Zur Zeit sind die e-
mails oder Internet-Meldungen in der Relation zu allen anderen Medien zu vernachlassigen.

Ein ganz wesentlicher Punkt in der Zukunft wird allerdings die voéllige Neustrukturierung des
Telefonservice sein. Die GEZ wird eine 0180-er Nummer installieren, mit dem Ziel, Anmel-
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dungen — insbesondere von jungereiinEhmern — Gberselefon zu erhalten. W ein sol-
cher Service angeboten, so mul} sigbstellt werden, dald Anrufe, die Uber diese Nummer
kommen, zu 10% entgegengenommen werden.

Zu erwarten ist dann ein Umschwenken der auf die jetzigen Servicenummern gerichieeten T
fonate, die naturlich auch komplexe Inhalte umfassen. Zur Zeit Uberlegt die GEZ, ob sie nicht
insbesondere die in einer ersten Stufe nicht beantwortbaren GespracheilzalsyRuckrufe
durchfuhrt. Die GEZ hatte dann die Moglichkeit, nach SachverhaltenTeanehmerkonten-
Konstellationen zu diérenzieren und Mitarbeiter mit dem nétigen Fachwissen fir eies T
fongeschatft einzusetzen.

Die derzeitige Qganisation, eine &mischung des elefongeschéafts mit der schriftlichen
Sachbearbeitung, ist zwar zur Zeitegtiv, erfordert aber mdglicherweise einen héheren Per-
sonalaufwand als das vorher gestellte Modell.

Auch bewahrte dile der jetzigen @anisation werden wieder in Frage gestellt, weil wir in
einem Abstand von drei bis funf Jahren Uberprifen missen, ob die Pramissen figadie Or
sationsanderungen heute nicht anders aussehen als vorher

Die GEZ wird daruber hinaus wiedeests durchfiihren, ob nicht in einem Bereich Primér-
sachbearbeitung und Sachbearbeitung kombiniert werden sollten.
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4 Mitarbeiter orientiertes Prozel3contolling in der betrieblichen Projektarbeit

I ngeborg Bothe,
I nstitut Arbeit und Technik, Wissenschaftszentrum NRW, Gelsenkirchen

4.1 Einleitung

Seit Ende 1996 begleitet und unterstitzt die Abteilung ProduktionssystemeTldes Rah-

men desRamMoNA-Verbundprojektsdie Einfilhrung von neuen @anisations- und Produkti-
onskonzepten in vier mittelstandischen Industrieunternehmen. Zieledesndes ist es, pra-
xisbezogene Antworten darauf zu finden, wie die Umsetzung dieser KonzéhtdiézEin-
fuhrung von Gruppenarbeit, Qualitatszirkeln oder einer Geschaftsprgaei&ation) durch

die Schdiung adaquater Rahmenbedingungen unterstitzt werden kann. Dazu zahkReru.
sonalentwicklungskonzepte, Fuhrungsprinzipien, Controllingansatze, Arbeitszeitkonzepte
und Entlohnungsmodelle sowie dartber hinaus auch adaquate Methodeorggttelswei-

sen der betrieblichen Projektplanung und -umsetzung.

Das Grundproblem einer tiefgehenden Umgestaltung produzierender Unternehmen besteht
unseres Erachtens in der dreifachen Anforderung

(1) neue oganisatorische und technische Strukturen zu gestalten,

(2) eine dazu passende Kultur zu entwickeln (Stichwort: kooperative Fiihrung
und Zusammenarbeit im Unternehmen) und

(3) erforderliche gemeinsame Gestaltungs- und Lernprozessgamiseren.

Dem liegt die Annahme zugrunde, dal} neuga@isationsstrukturen nur dann wirksam wer-

den konnen, wenn es gelingt, die tradierten Denk-, Handlungs-arhdl¥nsmuster entspre-
chend mitzuverandern, die sich in den ,alten” Strukturen oft Gber Jahrzehnte hinweg heraus-
gebildet haben. Dazu ist ein kollektiver Lernprozel3 erforderlich, der moglichst friih beginnen
und mit der Neugestaltung der Strukturen verschrankt vonstatten gehen muf3. Ansonsten
besteht die Gefahdal? mit den durchgefiihrteNinderungen lediglich ,alter&nh in neuen
Schlauchen® produziert wird. Zur Unterstitzung des betrieblicleeanderungsmanagements

in den beteiligten ®¥bund-Unternehmen sollten deshalb verfiigbare MethodwgehMens-
weisen und Praxiserfahrungen aufgearbeitet, weiterentwickelt und erprobt werden, die geeig-
net erscheinen, kollektive Lernprozesse in den Prozesseedardérung zu unterstitzen und
nachhaltig — auch tber das Projektende hinaus — zu stabilisieren. Ein hilfreactadsan, das

in diesem Zusammenhang in Grundzigen entwickelt und in einem der beteiligten Unterneh-
men erprobt worden ist, ist die Durchfuhrung eines projektbegleitenden mitarbeiterorientier-
ten ProzeRcontrollirfg

1 Das \erbundprojekt ,Rahmenbedingungen fiir die Modellierung von neuen Arbeitsstrukturen®, kurz:

RAMONA, wird mit Mitteln des Bundesministeriums fiir Bildungiséénschaft, Forschung undch-
nologie (BMBF) innerhalb des Rahmenkonzepts ,Produktion 2000" gefdrdert und vom Projekttrager
Fertigungstechnik und Qualitatssicherung, Forschungszentrum Karlsruhe betreut.

Der Begrif des ,mitarbeiterorientierten Prozef3controlling” geht auf ProfHgon Endres, Professor

fur Organisation an der Stiftungsfachhochschule Miinchen und BeraRaxnioNA-Verbundprojekt,
zurlick. Fir seine konstruktiven Anregungen bei der Entwicklung dieséshvens mochte ich ihm

noch einmal besonders danken.
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4.2 Die Konzeptualisierung grundlegender ¥randerungsprojekte als kollektiven
Lernprozel3

Die Konzeptualisierung der betrieblichen Projektarbeit als kollektiven Lernprozel erfordert
im wesentlichen ein prozel3orientiertesrgehen betrieblichen eranderungsmanagements,
das den Prozel3 deefénderung mit zum Gegenstand von Gestaltung macht, sowie die Betei-
ligung maoglichst aller Mitarbeiter an der Projektarbeit, die von den anvisiest@mdérungen
betrofen sein werden.

4.2.1 Von der Ergebnis- zur Piozel3orientierung

Die erfolgreiche Realisierung neuerganisations- und Produktionskonzepte erfordert eine
grundlegende Umorientierung des betrieblichen Projektmanagements. Die Rede ist von einem
erforderlichen ,Paradigmenwechsel* (SulzZdmmermann 1996, S. 306) in der Gestaltung

von \eranderungsprozessen, von ,neuen Leitbildern dedinderung” (Kotter 1996, S. 180).
Kennzeichen des Neuen ist die Abkehr von dgeknisorientierung tradierten Projektmana-
gements, das — im Hinblick auf ein zu erreichendes, vorab fixiertes Ziel — eine feste Abfolge
von Planung, Umsetzung undgeébniskontrolle ohne vorherige Rickkopplungsschleifen und
Fehlerkorrekturen vorsieht, zugunsten einer weitgehagebarsofenen Prozel3orientierung.

Statt dem Abarbeiten von Plangaben setzt ein prozel3orientiertes Projektmanagement auf
den bewuf3ten Umgang mit sich @hdernden Problemstellungen, Interessenlagen und unbeab-
sichtigten Handlungsfolgen, die im Laufe von grundlegendaénderungsprozessen auftre-

ten (vgl. SulzefZimmermann 1996, S. 307). Damit wird dem Umstand Rechnung getragen,
daf3 sich das Wsen von dem, was man will und was einem zweckméalig erscheint, im Projekt-
verlauf fortwahrend andert — u.a. auch in Folge der eigenen Aktivitaten (vgl. ders. S. 305).
Besonderes Gewicht wird deshalb auf die laufende Fortschreibung eiterefftwicklung
vereinbarter Ziele gelegt.

Im Unterschied zur Eebnisorientierung tradierten Projektmanagements, das samtliche Mal3-
nahmen und Schritte der Projektarbeit auf ein eng umrissenes Endziel ausrichtet, zeichnet sich
eine prozel3orientierte Projektplanung vor allem dadurch ausetafRdérungsprojekte expli-

zit als gemeinsame Gestaltungs- und Lernprozesse angelegt werden, in denen es darum geht,
sich Schritt fur Schritt einem tragfahigen Gesamtkonzept anzunéhern. Dieses wird sich dann
aller \braussicht nach mehr oder weniger grundlegend von dem anfanglich anvisierten
Gesamtentwurf unterscheiden. Die Konzeptualisierung von betriebliol&mdérungspro-

jekten als Lernprozel3 erfordert im wesentlichen, daf3 in den Prozessesrd@latevung feste
Instanzen eingerichtet werden, die eine kontinuierliche Reflexion der bisher geleisteten Pro-
jektarbeit sicherstellen. Ansonsten besteht die Gediaft in dem Suchprozel durch standiges
Probieren die Orientierung verlorengeht und derdvderungsprozel ins Stocken kommit.

4.2.2 Die Beteiligung der Mitarbeiter an der Projektarbeit

Ein weiteres charakteristisches Kennzeichen neugar@gations- und Produktionskonzepte
besteht darin, dafd sie sich nicht auf die Neugestaltung bestehender Unternehmensstrukturen
beschranken, sondern auch auf cee&viderung eingespielter Formen der Zusammenarbeit im
Unternehmen abzielen. Mit andereroMén: es geht nicht allein um dieeNdnderung von
Strukturen, sondern vor allem auch um deganderung voné&fhalten. Dies erfordert (zusatz-

lich zur Prozelorientierung) die Beteiligung maoglichst aller Mitarbeiter an der Projektarbeit,
die von den ¥randerungen betifein sein werden — und zwar Uber den gesamten Prozel3 der
Veranderung hinweg (von der Konzeptentwicklung bis zum vorlaufigen Ende der Umset-
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zung). Dem liegt die Annahme zugrunde, dafhdltensanderungen (in Richtung kooperative
Zusammenarbeit und Fuhrung) tGberhaupt nur dann und nur von solchen Mitarbeitern (und
Fahrungskraften) zu erwarten sind, die in den Prozel elénderung von Anfang an aktiv
einbezogen werden, da sich erwiinscheeh®ltensanderungen keineswegs allein — und quasi
automatisch — infolge von Strukturveranderungen einstellen.

Vor diesem Hintggrund sehen wir die Bedeutung von Mitarbeiterbeteiligung an der Projekt-
planung und -umsetzung insbesondere darin, daf} dadurch Mdglichkeiten in den Unternehmen
geschaken werden, um neue Formen der — abteilungs- und hierarchgeéifenden — Zusam-
menarbeit im Unternehmen zu entwickeln und zu erproben. Durch das Aufeinafetectnef

die Zusammenarbeit von beti@fien Mitarbeitern und Flihrungskréaften aus den verschieden-
sten Unternehmensbereichen im Rahmen der betrieblichen Projektarbeit werden in den Unter-
nehmen, meist fir einen langeren Zeitraum, gemeinsame neue Lernkontextef@esdleaf

die Chance bieten, die Zusammenarbeit und Kommunikation in und zwischen den Abteilun-
gen sowie zwischen den Fihrungskréften und ihren Mitarbeitern dauerhaft zu verbessern.

Dartber hinaus hat die Beteiligung der Mitarbeiter an der Projektplanung und -umsetzung im
wesentlichen die Funktion, das vorhandene Erfahrungswissen der Mitarbeiter fur die betrieb-
lichen \eranderungsvorhaben zu nutzen, um zu tragfahigen, praxisgerechten Lésungsansatzen
fur Veranderungen zu kommen. Dem liegt die Annahme zugrunde, dal} letztlich nur diejeni-
gen, die unmittelbar von derek&nderungsvorhaben beftef sind, wissen kdnnen, worauf

bei der Konzeptualisierung und Umsetzung von grundlegeneemdferungen geachtet wer-

den mul3, damit die neu gestalteten Strukturen und Ablaufprozesse dann spéater auch tatsach-
lich funktionieren (Stichwort: der Mitarbeiter als Experte seines Arbeitsbereichs). Die Nut-
zung des Expertenwissens der Mitarbeiter vor Ort verhindert vorschnelle Loésungen der Pro-
jektverantwortlichen und beugt damit aufwendigen Nachbesserungereiderdegrungskon-

zepte vor Schlief3lich sichert die Beteiligung der befeoen Mitarbeiter an allen Phasen des
Veranderungsprozesses eine breite Akzeptanz der erarbeiteten Konzepte und Umsetzungsver-
fahren. \éranderungsprozesse werden in aller Regel nur dann von detielnetnofitarbei-

tern mitgetragen und akzeptiert, wenn sie an deren Ausgestaltung aktiv mitbeteiligt waren,
wahrend ¥randerungskonzepte und Umsetzungsverfahren, die von Dritten erarbeitet worden
sind, meist Skepsis, Abwehr und (latenten bis massivamgrétand auslosen.

Festzuhalten bleibt, dal3 der Stellenwert von Mitarbeiterbeteiligung fur die erfolgreiche Reali-
sierung von betrieblichen Restrukturierungsprojekten, die auchealnhNensénderungen der
Mitarbeiter abzielen, ungleich hdher ist als fur solche Projekte, die sich au¢disdérung

von Unternehmensstrukturen beschranken. Dafakren eines ,mitarbeiterorientierten Pro-
zel3controllings®, das nachfolgend gestellt wird, kann unseres Erachtens maf3geblich dazu
beitragen, beide Anforderungen an betrieblichesiderungsmanagement, Mitarbeiterbetei-
ligung und ProzeRRorientierung, gleichermal3en zu unterstiitzen und daraus moglichst grol3en
Nutzen fir die praktische Projektarbeit zu ziehen.

4.3 Ansatz und Funktionen eines mitarbeiteorientierten Prozef3contolling

Prozefl3controlling (als ein Bestandteil des zusammengesetzterfBegpatbeiterorientierten
Prozel3controllings) wird hier weitgehend im Sinne von ProzelRevaluation verstanden. Der
Unterschied zwischen den beiden Bdgrifbesteht vornehmlich darin, da ProzelRcontrolling
ausdricklich ein Instrument betrieblicheer&derungsmanagements ist, wahrend Prozel3-
evaluation eher im Rahmen wissenschaftlicher Forschung verortet und in der betrieblichen
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Praxis als Begrifkaum verbreitet ist. Analog zur Funktion von Evaluation bewertet Prozel3-
controlling, ,inwiefern eine MalRnahme — und damit das zugrundeliegende Konzept oder
Modell — fur eine vagesehene Anwendung auch tauglich istéf\wWerRauch 1993, S. 7). Mit
anderen Wrten: es geht um die Bewertung von Interventionen in betrieblichegmierungs-
prozessen. Im Unterschied zugebnisorientierten Evaluation zielt ProzelR3controlling (bzw
Prozel3evaluation) nicht auf die blo3e Erfolgsermittlung geleisteter Projektarbeit ab, sondern
auf eine fortlaufende &fbesserung derevanderungsprozesse. Dabei geht es zudem weniger
darum sicherzustellen, daf3 vorab definierte Projektziele auch erreicht werden, sondern vorran-
gig um eine Handlungsoptimierung durch kontinuierliches Reflektieren der Projektarbeit.

Ein mitarbeiterorientiertes Prozel3controlling zeichnet sich dartber hinaus dadurch aus, daf3 es
nicht nur ein prozel3orientiertes, sondern vor allem auch ein explizit mitarbeiterorientiertes
Verfahren betrieblichenéranderungsmanagements ist. Das heifl3t, daf3 diefee&ofMitar-

beiter ausdrticklich in die kontinuierliche Bewertung der durchgefiihrten Mal3hahmen und der
diesen zugrundeliegenden Konzepte einbezogen werden. Die Betonung der Mitarbeiterorien-
tierung von Prozel3controlling ist unseres Erachtens vor allem deshalb sinnvoll und notwen-
dig, weil diesbezlglich Anspruch undiNlichkeit in der betrieblichen Projektpraxis haufig

weit auseinanderklégn.

Einer der Griinde, warum die von Restrukturierungen betreh Mitarbeiter oft nur unzurei-

chend an der Projektplanung, -umsetzung und -evaluation beteiligt werden, ist die verbreitete
heimliche Befurchtung, dal3 die eingeraumten Beteiligungsmadglichkeiten dazu genutzt wer-
den kénnten, um die anvisierteerénderungen zu verhindern. Dem liegt die irrige Annahme
zugrunde, daf3 grundlegender&inderungen nur gegen derdérstand der betrtdnen Mitar-

beiter durchzusetzen sind. Irrig deswegen, weil grundlegende betriebficirederungen, ins-
besondere dann, wenn sie auf eine Einstellungs- wntalfenséanderung der Mitarbeiter
abzielen, tberhaupt nur dann Aussicht auf Erfolg haben, wenn sie von den Mitarbeitern mitge-
tragen werden. Ein weiterer Grund flr eine unzureichende Mitarbeiterbeteiligung ist oftmals
die Annahme, dal? die Mitarbeiter nicht die fachliche Kompetenz besitzen, adaquate Konzepte
und Umsetzungsvorschlage mitzuentwickeln. Dagegen ist einzuwenden, dal3 dies zum einen
in vielen Unternehmen keineswegs der Fall ist, insbesondere dann nicht, wenn sich die Beleg-
schaft aus qualifizierten Facharbeitern zusammensetzt, wahrend anderenfalls, wenn dem also
tatsachlich so ist, dies keineswegs so bleiben muf3 (zu Moéglichkeiten der Beteiligungsqualifi-
zierung vgl. Schimwetfstahn 1996).

H&ufig, so die hier vertretene These, sind es weniger diefeegafMitarbeiterdie der Ent-
wicklung und Realisierung von tragfahigear#nderungskonzepten entgegenstehen, als viel-
mehr Projektverantwortliche, die Schwierigkeiten habemtrsuen in die (Fach-)Kompetenz

und \erénderungsbereitschaft der Mitarbeiter zu setzem. diesem Hinteggrund ist die
Durchfihrung eines mitarbeiterorientierten Prozel3controllings insbesondere auch als eine
Interventionsmethode (von externen Beratern) zu verstehen, um die Beteiligung der Mitarbei-
ter an grundlegendere¥anderungsprozessen sicherzustellen und diesbezuglich Lernprozesse
bei den Projektverantwortlichen in Gang zu setzen. Daruber hinaus lassen sich die Funktionen
eines projektbegleitenden mitarbeiterorientierten Prozel3controlling insgesamt wie folgt
zusammenfassen:

Reduzierung von Unsicherheit
In betrieblichen ¥randerungsprozessen, die niemand vollstandig tberblicken oder vorhersa-
gen kann, hat mitarbeiterorientiertes Prozel3controlling u.a. die Funktion, ,die Zone der nach-
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sten Entwicklung” (Véhne¥Rauch 1993, S. 8) sichtbar zu machen, so dal3 die Projektbeteilig-
ten nicht von dem Prozel} tGiberrascht werden und zum Reagieren gezwungen sind, sondern ler-
nen, die nachsten Schritte zu antizipieren (vgl. ebd.). Mit andeweteiV es geht um die
Reduzierung von Unsicherheit durch die Antizipation des jeweils nachsten Handlungsfeldes.

Kontinuierliche Verbesserung der Pojektarbeit

Mitarbeiterorientiertes Prozel3controlling ist insbesondere enfakten, um Informationen

Uber die Auswirkungen und damit auch Uber diaglichkeit von durchgefiihrten MaRnahmen

fur eine vogesehene Anwendung bereitzustellen. Durch die Einbindung der von diesen Mal3-
nahmen betréénen Mitarbeiter in die kontinuierliche Reflexion der geleisteten Projektarbeit
konnen Fehleinschatzungen und unbeabsichtigte Handlungsfolgen korrigiert (Stichwort:
Schadensbegrenzung), kiinftige Malinahmen entsprechend verbessert, sowie ggf. auch Modi-
fikationen der zugrundeliegenden Konzeptegeaommen werden.

Entscheidungsunterstiitzende Funktion

Dieselben Faktoren, die dieelbesserungs- und Prognosefunktionen eines mitarbeiterorien-
tiertem Prozef3controlling begrinden, tragen schliel3lich dazu bei, die Rationalitat von Ent-
scheidungen in &&anderungsprozessen fiur oder gegen bestimmte MalRnahmdntbrven-

tionen zu erhéhen. Dies setzt allerdings voraus, dal3 die ermittelten Einschatzungen und
Bewertungen der durchgefiuihrten Malinahmen und zugrundeliegenden Konzepte auch tatsach-
lich in den weiteren Entscheidungsprozel? einbezogen werden.

Einleitung und Fortschreibung von Lernprozessen

Durch die Einbindung der betfehen Mitarbeiter in die kontinuierliche Reflexion der gelei-
steten Projektarbeit werden dartber hinaus wechselseitige Lernprozesse in Gang gesetzt, die
malfigeblich dazu beitragen kdnneardfandnis fir die spezifischen Probleme und Interessen-
lagen der jeweils ,anderen Seite" zu entwickeln. Zudem werden dadurch Mdglichkeiten
geschden, Spielregeln fir den Umgang miteinander zu entwickeln und zu erproben, die die
Zusammenarbeit und Kommunikation zwischen Mitarbeitern unterschiedlicher Abteilungen
sowie zwischen Mitarbeitern und ihreorgesetzten langfristig verbessern konnen. Mit ande-
ren Worten: die Durchfiihrung eines mitarbeiterorientierten Prozel3controlling bietet eine
echte Chance, abteilungs- und hierarchiegiegiende Lernprozesse in Unternehmen in Gang
zu setzen und dauerhaft zu stabilisieren.

4.4 Grunde fur die Vernachlassigung von Pozel3contolling

Abgesehen von der oftmals unzureichenden Mitarbeiterbeteiligung an der Planung und
Umsetzung von grundlegenden betrieblichesr&viderungsprojekten wird haufig auch die
kontinuierliche Reflexion der bereits geleisteten Projektarbeit vernachléassigt. Mdgliche
Grinde dafir sind u.a. (vgl. Nork 1991, S. )2 f

Mangelnde Einsicht in die Notwendigkeit von Pozel3contolling

Trotz gegenteiliger &lautbarungen ist die Einsicht in die Notwendigkeit von Prozel3con-
trolling in betrieblichen ¥randerungsprozessen bei den Projektverantwortlichen haufig nur
unzureichend ausgepragt. ProzelR3controlling wird oftmals als Mehraufwandfdregaifs

etwas, was zusatzlich zur ,eigentlichen” Projektarbeit geleistet werden soll, und nicht als eine
zentrale Funktion jeglichen betrieblicherr@nderungsmanagements. Dies zeigt sich u.a.
daran, dal3 die &rnachlassigung von Prozef3controlling haufig damit begrindet wird, dal3
dadurch zusatzliche Kosten zu den ohnehin schon hohen Projektkosten entstehen, die man
nicht oder nicht ohne weiteres bereit ist, auch noch aufzubringen. Ein weiteres, haéig vor
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tragenes Agument ist der Hinweis auf die knapp bemessene Zeit, die oftmals kaum fir die
tagtaglich zu bewaltigende Projektarbeit ausreicht. Unter dem Druck des Alltagsgeschéafts
erscheint Prozel3controlling vielen als Luxus, den man sich nicht leisten kann oder will.
Sowohl das Zeit- als auch das Kostguanent lassen darauf schlie3en, da® ProzelRcontrolling
nicht als feste GroR3e in die Projektplanung einkalkuliert worden ist.

Glaube an die Ruglichkeit der MalRnahmen und Konzepte

Ein weiterer Grund fir die &nachlassigung von Prozel3controlling ist haufig auch, dal® die
Tauglichkeit der durchgefuhrten Malinahmen und der diesen zugrundeliegenden Konzepte
Uberschatzt wird. Mit der Folge, dald man meint, auf Prozel3controlling verzichten zu kdnnen.
Der oftmals unbeirrbare Glaube von Projektverantwortlichen, das Richtige zu wollen und zu
tun, weist darauf hin, daf3 die Planbarkeit von betrieblicleanderungsprozessen nach wie

vor tendenziell Gberschéatzt und — dementsprechend — die Bedeutung gélerisafenen
ProzelRorientierung tendenziell unterschatzt wird.

Angste der Piojektverantwortlichen

Prozel3controlling wird oftmals auch aus Angst vermieden, dal3 sich die durchgefiihrten Inter-
ventionen und MalRnahmen als unwirksam oder sogar kontraproduktiv erweisen konnten. Dies
ist insbesondere dann der Fall, wenn die Projektverantwortlichen daraufhin mit Sanktionen zu
rechnen haben, die von einer ImageeinbulRe bis hin zum Entzug der Projektverantwortlichkeit
reichen kénnen. Prozel3controlling setzt voraus, dald eine spezifische Unternehmenskultur
(»Vertrauenskultur®) vorhanden ist, die Fehler als Lernchance begreift und nicht als personli-
ches \¢rsagen. Des weiteren erzwingt Prozel3controlling eine Klarung dedl€jung, was

mit den Projektzielen und Interventionen genau beabsichtigt ist. Dies wiederum kann Angste
der Projektverantwortlichen vor Mérstand von potentiell benachteiligten Mitarbeitern wek-
ken, so dal} sie die Absichten lieber verdeckt halten.

Mangel an Konzepten und Instrumenten

Ein weiterer Grund fiir die &nachlassigung von Prozel3controlling ist schlief3lich, daf’ oft-
mals keine prazisen Erfolgsmalstéabe und Kriterien fir eine Bewertung der Interventionen und
Konzepte vorliegen. Dies ist insbesondere dann der Fall, wenn es darum geht, qualitative Ziel-
vorstellungen zu messen und zu bewerten, wie etwa efige¥serung der Kommunikation

und Zusammenarbeit im Unternehmen oder die Einleitung und Stabilisierung kollektiver
Lernprozesse. Dies erfordert die Entwicklung und Anwendung von Konzepten und Instrumen-
ten, die auf die spezifischen Anforderungen des jeweiligen Unternehmens zugeschnitten sind.
Mit anderen Wirten: Da die zu verwirklichenderek&nderungskonzepte ,gegenstandsgebun-
den“ (WehnefRauch 1993, S. 7) sind, missen auch die Bewertungsmethoden und -instru-
mente entsprechend angepaldt werden.

4.5 Zur Dur chfihrung eines mitarbeiterorientierten Prozel3contolling

Zur Rekapitulierung: Mitarbeiterorientiertes ProzefRcontrolling zielt nicht auf eine reine
Erfolgsermittlung geleisteter Projektarbeit ab, sondern auf eine fortlaufembesgerung und
Steuerung der &fanderungsprozesse. Gegenstand von mitarbeiterorientiertem Prozel3con-
trolling ist damit der gesamte Prozel3 derahderung. In diesem Prozel3 werden sowohl die
durchgefuhrten MalRnahmen als auch die zugrundeliegendemdérungskonzepte selbst
fortlaufend auf ihre Sinnhaftigkeit unciglichkeit fir vogesehene Anwendungen baver-
besserungen reflektiert, bewertet und ggf. modifiziert. Besonderes Augenmerk wird dabei auf
die Einbindung der betrfghen Mitarbeiter gelegt.
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Fur die Konzeptualisierung und Durchfihrung eines mitarbeiterorientierten Prozel3controlling
mussen insbesondere folgende Fragen beantwortet werden:

[0 Was soll Gberprift bzwbewertet werdenkrage nach den Zielen

[0 Woran lafdt sich das feststellelrfage nach den Bewertungskriterien

0 Wie kommt man an die relevanten InformationEn&ye nach den Methoden
der Datenerhebung

[0 Wer soll die Bewertung vornehmeRfage nach der Zielgruppe

[0 Wann soll die Bewertung vgenommen werderfage nach dem Zeitpunkt

Von entscheidender Bedeutung ist dabei, dal3 diese Fragen gemeinsam von den Projektverant-
wortlichen und den betrfdnen Mitarbeitern (bzwihren \értretern) beantwortet werden, um
so die erwiinschten Lernprozesse einzuleiten.

Zur Frage nach den Zielen:

In einem ersten Schritt geht es zunachst darum, festzulegen, weltlesdérungen im einzel-

nen erreicht werden sollen, um daraufhin einerseits die (vorlaufiggepiisse der bisher
geleisteten Projektarbeit im Sinne einer Standortbestimmung zu tberprifen und zu bewerten
(,Was ist schon anérbesserungen erreicht worden, was nicht? Sind neue Probleme aufge-
taucht?“) und um andererseits die bisher durchgefihrten MalZnahmemtezwentionen zu
reflektieren und auf ihrealiglichkeit hin zu bewerten (8¢ ist gut gelaufen, was eher nicht?
Was kann daraus fur die weitere Projektarbeit gelernt werden?*).

Zur Frage nach den Bewertungskriterien:

Da mitarbeiterorientiertes Prozel3controlling sowohl die Reflexion der bisher erreignten V
besserungen als auch der MalRnahmen auf deqndd’rthin umfal3t, lassen sich die Bewer-
tungskriterien zunachst danach unterscheiden, ob sie sich auf eine Bewertung der erreichten
(Teil-)Ergebnisse beziehen oder auf eine Bewertung der durchgefuhrten Mal3hahmen. Unab-
hangig von dieser Unterscheidung handelt es sich dabei stets um subjektive Bewertungskrite-
rien, da es im wesentlichen darum geht, die Zufriedenheit der Projektverantwortlichen und der
betrofenen Mitarbeiter mit den Bebnissen und drgehensweisen im Prozel3 dezrahde-

rung zu erfassen.

Zu den Methoden der Datenerhebung:

Bei der Auswahl geeigneter Methoden der Datenerhebung ist zu berticksichtigen, dal3 jede
Form der Datenerhebung immer auch eine Intervention in den Proze&ded&fung ist und

als solche auf ihre ZweckmalRigkeit hin zu tberprifen ist. Zur Ermittlung subjektiver Ein-
schatzungen zumevlauf und Egebnis betrieblicher &fanderungsprozesse bietet sich insbe-
sondere die Durchfiihrung von Einzelinterviews, Gruppendiskussionéonderdschriftliche
Befragungen an. Diese unterscheiden sich hinsichtlich ihres Interventionscharakters wie folgt
(vgl. DopplerLauterbug 1996, S. 212):

[0 Einzelinterviews signalisieren den Befragten:ir,\Nteressieren uns fur
Deine personliche Meinung. Du bist als Individuum wichtig.”

O Gruppendiskussionen wiederum signalisieren: ,Bei unseiaiirbeit
gefragt.”

[0 Schriftliche Befragungen dagegen signalisieren: ,Bei uns wird schriftlich
kommuniziert. W wollen statistische Daten erheben.”
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Des weiteren ist zu beachten, dal3 Mitarbeiterbefragungen, welcher Art auch idnener
Erwartung bei den Befragten wecken, dal3 ihre Einschatzungen pitseh¥age und ihre Kri-

tik ernst genommen werden uneériinderungen ins Positive in Gang setzen. Aus diesem
Grund sind Mitarbeiterbefragungen nur dann sinnvoll, wenn daraus sichtbare Konsequenzen
fur die weitere Projektarbeit bezogen werden: ,Keine Befragung ohne Folgen!” Andernfalls
ist damit zu rechnen, dal3 die Mitarbeiter nicht mehr bereit sein werden, ihr Know-how in die
Veranderungsprozesse einzubringen.

Zur Frage nach der Zielgruppe:

Die Frage nach der Zielgruppe stellt sich insbesondere dann, wenn im Rahmen eines mitarbei-
terorientierten ProzefRRcontrollings Einzelinterviews durchgefuhrt werden sollen. Da die
Durchfihrung von Einzelinterviews sehr zeitintensiv ist, konnen in aller Regel nicht alle
betrofenen Mitarbeiter interviewt werden, sondern es mufd eine Auswahlfgatwérden.

Bei der Auswahl sollte darauf geachtet werden, dal3 moéglichst aus jedem Unternehmensbe-
reich, der von den&fanderungen betifeh sein wird, mindestens ein Mitarbeiter vertreten ist,

um moglichst viele Perspektiven auf deer&hderungsprozel zu erfassen.

Zur Frage nach dem Zeitpunkt der Bewertung:

Eine Reflexion und Bewertung der geleisteten Projektarbeit bietet sich immer unmittelbar
nach Abschluld einer abgrenzbaren Phasearanderungsprozeld an, wenn also ein gréf3erer
Schritt oder Meilenstein abgeschlossen worden ist. Dartiber hinaus ist mitarbeiterorientiertes
Prozel3controlling vor allem dann sinnvoll, wenn sich unvged®srhene Probleme abzeich-

nen, die man nicht einschatzen kann, oder wenn bestimmte nachste Mal3hahmen geplant sind,
die auf Wderstand bei den davon beferien Mitarbeitern stof3en kdnnten. Die rechtzeitige
Durchfihrung von Feedback-Runden oder Mitarbeiterbefragungen kann maf3geblich dazu bei-
tragen, dal® sich unvorlyggsehene Probleme sowiedétstand gegen einzelne MalRnahmen

nicht verfestigen, sondern friihzeitig gelost oder entscharft werden.

Abschlie3end ist noch darauf hinzuweisen, dal? djelitrisse von solchen Datenerhebungen
stets als Momentaufnahmen zu betrachten und behandeln sind. Aus diesem Grund ist es sinn-
voll, die Egebnisse von Datenerhebungen nicht in Form von ausfuhrlichen Auswertungsbe-
richten festzuhalten und an alle Beteiligten zu verteilen, weil damit die Gefahr besteht, den
Status quo zu zementieren. Stattdessen bietet es sich an, die wichtigstemdse fur eine
begrenzte Zeit &éntlich im Unternehmen auszuhangen (etwa in Form eirrdaéitung),

um Diskussionen anzuregen, und dann aber wieder zu entfernen, um sich auf die nachsten
Schritte zu konzentrieren.

4.6 SchluR3betrachtung

Mit den verédnderten Zielsetzungen von betrieblichen Restrukturierungsprojekten haben sich
auch die Anforderungen an betrieblichesr&hderungsmanagement verandert. Die vielfach
geforderte Abkehr von der ggbnisorientierung tradierten Projektmanagements zugunsten
einer egebnisofenen Prozel3orientierung sowie die Forderung nach Mitarbeiterbeteiligung an
der Projektplanung und -umsetzung werden allerdings haufig nur unzureichend realisiert. Dies
ist vermutlich auch der Grund dafiwarum es vielen Unternehmen nicht oder nur unzurei-
chend gelingt, neue @anisations- und Produktionskonzepte erfolgreich umzusetzen. Entge-
gen der weit verbreiteten Alaksung, dal? die erfolgreiche Realisierung dieser Konzepte meist
am Widerstand der betrfidnen Mitarbeiter scheitert, ist der Grund fur das Mi3lingen grundle-
gender ¥randerungsprojekte oft auch bei den Projektverantwortlichen zu suchen. Haufig kon-
zentrieren sich die Bemuhungen der betrieblichen Projektverantwortlichen allein auf die Neu-
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gestaltung der Unternehmensstrukturen, statt den Prozelederderung auch fur die Ent-
wicklung und Erprobung neuer Formen der Zusammenarbeit im Unternehmen zu nutzen. Des
weiteren wird haufig verkannt, dal3 nicht allein die Mitarbegendern insbesondere auch die
Fuhrungskrafte (und Projektverantwortlichen) gefordert sind, netgalfensmuster zu erler-

nen, um die Zusammenarbeit im Unternehmen zu verbesserdiegem Hintggrund sehen

wir die Bedeutung eines mitarbeiterorientierten Prozel3controlling vorrangig darin, dafd durch
die kontinuierliche und gemeinsame Reflexion der Projektverantwortlichen und defebetrof
nen Mitarbeiter der geleisteten Projektarbeit Moglichkeiten geferhaferden, um wechsel-
seitige Lernprozesse einzuleiten und neue (kooperative) Formen der Zusammenarbeit im
Unternehmen zu entwickeln und zu erproben.
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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

Ablaufe im Dokumentenhandling

Posteingang / 6ffnen

konventioneller Ablauf

¥

Postverteilung zum Sachbearbeiter

POSTSTELLE

‘ Ablauf bei Postkorbbearbeitung

rbeitsvorbereitung
Scannen

Indizieren
Einstellung in elektronischen P

Sachbearbeitung (Papierakte)
kein konkurrierender Zugriff auf

die gleiche Akte moglich
SACHBEARBEITUNG

Sachbearbeitung (elektr. Akte)
konkurrierender Zugriff auf die
gleiche Akte mdglich

Ablage in Registratur

(Ablage entfallt)

bzw.

Scannen und Indizieren

fUr reine Dokumentenrecherche
REGISTRATUR

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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6 Die umfassende Bedeutung der Wrkflow-Management-Technologie

Frank R. Lehmann, Erich Ortner
TU Darmstadt, Institut fir Betriebswirtschaftslehre, Darmstadt

6.1 Zusammenfassung

Workflowsysteme stellen ein facettenreiches Forschungs- und Anwendungsgebiet dar und bie-
ten von ihrer Konzeption her vielfaltige Einsatzmdglichkeiten. Sie sind &hnlich wie Reposi-
torysysteme Informationssysteme uUber die Informationsverarbeitung egeni€ation, ihre
Bedeutung wird parallel zu ihrer weiteren Entwicklung in Zukunft stark zunehmen. lhre
zunehmende &fbreitung wird auch mit erheblichen gesellschaftlichendhderungen und
volkswirtschaftlichen Konsequenzen verbunden sein. Innerhalb der Informatik berthren
Workflowsysteme eine ganze Reihe vaxldebieten und stellen damit eine Art Dachthema

dar Sie sind aber gleichzeitig Untersuchungsgegenstand benachbarter Disziplinen. Dieser
Beitrag diskutiert eine Reihe interdisziplindrer Themenstellungen im Zusammenhang mit der
Entwicklung und dem Einsatz vondfkflowsystemen.

6.2 Einleitung

Das Thema Wrkflowsysteme (\rkflow-Management-Systeme, dkflow-Management-
Anwendungen) beherrscht die aktuelle Diskussion in der Informatik wie kaum ein anderes.
Hiervon betrofen sind nahezu alleeilbereiche dieser Disziplinen. afkflowsysteme sind

aber auch Betrachtungsgegenstand der Betriebswirtschaftslehre, der Arbeitswissenschaft und
der Rechtswissenschatft. Dies l1af3t sich leicht dadurch erklaren, dal3 die konsequente Anwen-
dung dieser @chnologie nicht nur die Beziehungen zwischen Geschaftspartnern auf nationa-
ler und internationaler Ebene beeinflul3t, sondern auch djan{3ation und Steuerung von
Arbeitsablaufen in Unternehmen und Behdrden grundlegend verédndert. Bereits heute werden
Workflowsysteme vielfach fiir die Steuerung von Arbeitsablaufen in Unternehmen und Behor-
den eingesetzt. Sie verwenden optimiertgadisationsstrukturen zur Automatisierung von
Arbeitsablaufen und nehmen damit EinfluR auf die Arbeitsweise der einzelnen Mitarbeiter
indem sie ihnen Arbeitsschritte zuordnen und diese nach Bearbeitung automatisch weiterlei-
ten.

Die Forschung im Bereich dvkflowsysteme ist somit interdisziplin@anwendungsnah und
berthrt zwangslaufig auch viele Bereiche innerhalb der Informatik. Interdisziplinaritat konsti-
tuiert sich dadurch, daR gg@bnisse aus der Informatik, derg@nisationslehre, der Arbeitswis-
senschaft und der Rechtswissenschaft fur die Entwicklung wokfMvsystemen herangezo-

gen werden. Anwendungsnahe wird durch das tiefgreifende Uberdenken der Arbeitsverhalt-
nisse in den Anwendungsbereichen erzielt, aus dem Anforderungen an die Entwicklung von
Workflow-Management-Anwendungen und -Systemen abgeleitet werdgebriisse vieler
Bereiche der Informatik sind zu integrieren, weibMflowsysteme als verteilte Systeme ein
weites Aufgabenspektrum abdecken: sie verwalten Daten, legen Kontrollflisse fest, rufen
Anwendungsprogramme auf, benachrichtigen Benutzeewalten Historien und vieles mehr

Dies geschieht mit der Zielsetzung, Arbeitsablaufe flexibel definieren und ihre Ausfiihrung
kooperativ steuern zu kénnen [Bul3ler 97].
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Die grofRe volkswirtschaftliche Bedeutung des Einsatzes varkfldWwsystemen, der zuneh-
mend auf der Basis weltweiter Netze erfolgen wird, liegt somit in der nachdrucklieném-\V
derung der Arbeitswelt — sowohl im Bereich der inrads auch der aul3erbetrieblichen Pro-
zesse — und in ihren vielfaltigen Einsatzmdglichkeiten im Hinblick auf die Steuerung geistiger
und physischer Arbeit begriindet. Durch die Uberantwortung des Kontrollflusses fiir einen
Arbeitsablauf an ein Wrkflowsystem kdnnen beliebig viele Subworkflows an andere Knoten
im Netz delegiert und kooperativ ausgeftihrt werden. Dadurch wird es quasi ,frei* disponier-
bar, wo und von wem im Netz ein Arbeitsschritt ausgefthrt wird.

6.3 Einsatzgebiete von Vérkflowsystemen

Workflow-Management-Systeme sind spezielle Anwendungssysteme, die der aktiven Steue-
rung arbeitsteiliger Ablaufe in Unternehmen und Behdrden dienen. Sie sind damit Basissoft-
waresysteme, die den Arbeitsfluld zwischen den beteiligten Stellen naclordabew einer
Ablaufspezifikation (Virkflow-Schema) steuern. EinedvKflow-Management-Anwendung

ist eine implementierte und eingefuhrte Losung zur Steuerung wokildivs mit Hilfe eines
Workflow-Management-Systems, das mit seinen Komponenten sowohl die Entwicklung von
Workflow-Management-Anwendungen als auch die Steuerung und Ausfuhrung oratn W
flows unterstitzt [Jablonski et al. 97, 491]. Im vorliegenden Beitrag wird auf die Unterschei-
dung zwischen Wfkflow-Management-System und oviflow-Management-Anwendung
soweit wie mdglich verzichtet und statt dessemrkiowsystem* als Oberbegfiverwendet.

Ein wesentliches Ziel des Einsatzes vowrkflowsystemen ist in der Koordination von
Arbeitsablaufen an verteilten Standorten von Unternehmen tewatlifhen \érwaltungen zu
sehen. Dabei gilt, daf? die rechnerunterstitzte Ausfiihrung wokfldivs erst ab einer gewis-

sen Zahl von Subworkflows und ebenso erst ab einer gewissen Zahl menschlicher oder
maschineller Aufgabentrager der herkémmlichen, manuellen Ausfiihrung tberlegen ist. In
Unternehmen, in denen diesersussetzungen erfillt sind, liegen heutzutage fast immer
schon groRRe, heterogene Rechnernetze mit eidzalil von Anwendungsprogrammen als
Infrastruktur vor Diese Infrastruktur muf3 von einenoWkflowsystem bertcksichtigt werden.
Doch nicht nur aus diesem Grund sindiflowsysteme als verteilte Systeme zu konzipieren,
sie sollen vor allem eine raumlich verteilte Abarbeitung vamrkflows ermdglichen. Eine
maogliche Architektur verteilter fkflowsysteme wird in [Schuster 97] gastellt.

Verbunden mit dem geplanten Einsatz voorkflowsystemen in einem Unternehmen sollte
eine Optimierung der @anisationsstrukturen angestrebt werden. Nur durch ein kritisches
Hinterfragen der tradierten Strukturen und die Bereitschaft, als Konsequenz daraus wenn nétig
auch tiefgreifende Strukturveranderungen vorzunehmen, lassen sich die Nutzenpotentiale von
Workflowsystemen voll ausschépfen. Ansonsten besteht die Gefahr der Elektrifizierung beste-
hender suboptimaler Ablaufe. Die kritisch hinterfragten und gegebenenfalimmesderten
Strukturen werden dann der Automatisierung der Arbeitsablaufe zugrunde gelegt. Durch die
Automatisierung der Steuerung wird Einflul3 auf die Arbeitsweise der eingesetzten Mitarbeiter
genommen, indem ihnen Arbeitsschritte zugeordnet und ihre Arlgailsesse automatisch
weitelgeleitet werden. Das dvkflowsystem vereinheitlicht somit die Ablaufe, setzt klare
Zustandigkeiten voraus und gorfur deren Beachtung, verhindert Irrlaufer und ermdglicht
jederzeit die Feststellung des Bearbeitungszustands eiogkfloWw-Instanz. Dazu steuern
Workflowsysteme nicht nur den Arbeitsfluld zwischen den Arbeitspléatzen, sondern sie koordi-
nieren zusatzlich noch den Informationsaustausch und die Kommunikation zwischen den ver-
netzten Arbeitsplatzstationen.
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6.4 Facetten der Interdisziplinaritat

Die Entwicklung und der Einsatz eines umfassendernkildwsystems hat Einflu3 auf alle
wesentlichen Funktionsbereiche im Unternehmen. Neben denfee&iofAnwendungsgebie-

ten, fur die ein solches System entwickelt wird und die deswegen fachlich in die Entwick-
lungsarbeit involviert und vom spateren Einsatz primér berihrt sind, mu3 ghai€ations-
abteilung zur Umsetzung notwendiger Rgorisationsmalinahmen beziiglich der bestehenden
Aufbau- und Ablaufaganisation herangezogen werden. Die Personalabteilung und der
Betriebsrat sind zu beteiligen, da sich Arbeitsplatzbedingungen der vom Systemeinsatz betrof-
fenen Mitarbeiter andern kdnnen und da Arbeitsplatze zihydnz wegfallen, zumeil aber

auch neu einzurichten sein werden. Die RechtsabteilungBstzar Klarung datenschutz-
rechtlicher Fragen im Zusammenhang mit dem Einsatz eioesfldivsystems zu beteiligen.

Die Beteiligung der fiur die Finanzen und das Controlling zustandigen Abteilungen ist quasi
obligatorisch, schlie3lich muf3 die Finanzierung der Entwicklung gesichert sein, und es mus-
sen entsprechend guinstige Prognosen Uber die Rentabilitat des Einsatzeosifles/$y-

stems in dem betriehden Unternehmen vorliegen, um den nicht unerheblichen Aufwand, der
mit der Entwicklung und der Einfihrung einesiflowsystems aufgrund seines Udreifen-

den Charakters verbunden ist, zu rechtfertigen. Auch die Management- und Fiuhrungsfunktio-
nen verandern sich durch den Einsatz varRifowsystemen. Unbedingt erforderlich ist die
permanente Unterstiitzung durch die Unternehmensleitung, die auch bereit sein muf3, allfallige
Widerstande gegen die flr einen optimalen Systemeinsatz notwendiggamgationsmal-
nahmen zu Uberwinden. Es ist fast Uberflissig zu erwdhnen, dal -det&Wing, gegebe-
nenfalls unterstitzt durch externe Berateotz der Beteiligung anderer Abteilungen die
Hauptlast der Entwicklungsarbeit zu tragen hat.

Noch besteht ein erheblicher Forschungsbedarf hinsichtlich der Entwicklung und des Einsat-
zes von Wrkflowsystemen, denn die derzeit verfigbaren Produkte werden den an sie gestell-
ten Erwartungen hinsichtlich ihrer Einsatzmoglichkeiten nur teilweise gerecht. Bericksichtigt
man zusatzlich, dalR dkkflowsysteme bisher meist in Uberschaubaren Anwendungsbereichen
eingesetzt werden, denen der bereichgiibéende Charakter fehlt, prasentiert sich das
Gebiet der Wrkflowsysteme derzeit weniger als interdisziplinares Anwendungsgebiet, son-
dern mehr als interdisziplinares Forschungsgebiet. In diesem Abschnitt werden einige Gegen-
stande interdisziplindrer Betrachtungen im Zusammenhang ikfMivsystemen aufge-

zeigt, um die Komplexitat der mit ihrer Entwicklung und ihrer Einfihrung verbundenen Fra-
gestellungen zu verdeutlichen.

6.4.1 Workflow-Management-Paradigma

Das Paradigma desdfkflow-Managements liegt darin begriindet, dal? bei einemkNow-

system zwischen einer Ebene der Steuerung und einer Ebene der Ausfliihrung zu unterscheiden
ist, vgl. Abbildung 1, wobei die Steuerung dem eingesetzterkw-Management-System
Uberantwortet wird, wahrend die Ausfihrung der Arbeitsschritte den Aufgabentragern (Men-
schen, Maschinen, Anwendungssoftware) tberlassen bleibt. Die Ebene der Steuerung veran-
lal3t die Ausfuhrungsebene, einen Arbeitsschritt auszufiihren, nachdem — ebenfalls auf Steue-
rungsebene — die Entscheidung géenofivurde, den betrieinden Arbeitsschritt auszufiihren.

Der Steuerungsebene obliegt zusatzlich die Uberwachung der Ausfiihrung durch die Ausfiih-
rungsebene. Auspragungen dieser Steuerungs- und Ausfihrungsdimensionen fur flexible
Workflowsysteme werden in [Lehmat®@rtner 97] diskutiert. Das Wkflow-Management-
System steuert somit den KontrollfluR (Flu3 der Steuerungsdaten), regelt jedoch nicht im
Detail die Ausfihrung der einzelnen Arbeitsschritte. Dies bleibt den Aufgabentragern auf der
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Abb. 1: Workflow-Management-Paradigma
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Ausfuhrungsebene Uberlassen. Sofern es sich dabei um Menschen handelt, ist hier auch eine
gruppenautonome Koordination der Ausfuhrung eines ArbeitsschrBtsinz.Sinne teilauto-
nomer Arbeitsgruppen, vorstellbar

Die Unterscheidung zwischen einer Steuerungsebene und einer Ausfihrungsebene findet sich
im Ubrigen auch in der Kybernetik oder bei TP-Monitoren (TRAn3$action Processing) auf
dem Gebiet der ransaktionsverarbeitung. In ptlekind 92] wurde sie fur den Bereich wis-
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sensbasierter Systeme erwahnt. Im Produktionsbereich wurde sie dayldr [IT] aufgrund

von Arbeits- und Zeitstudien perfektioniert, in der betriebswirtschaftlichgar@sationslehre

hat sie Kosiol als ,Gliederung einer Aufgabe nach dem Rang* eingefiihrt [Kosiol 76]. Die von
Taylor propagierte bewulterédhnung zwischen planenden und ausfihrenden Tatigkeiten
kann durch Wrkflowsysteme in optimaler Art und eMée verwirklicht werden [Krickl 95].
Diese Eignung wird oftmals kritisch beurteilt, da der Bégi#s BRylorismus vor allem durch

die Assoziation mit monotongphysisch und psychisch belastender FlielRBbandarbeit heute zu
unrecht negativ besetzt ist.

Fur den Bereich geistiger Arbeit ist dieefRnung in eine steuernde Ebene und eine ausfiih-
rende Ebene jedoch natzlich bei der Entwicklung eineskifdwsystems. So sind aufbauend

auf dieser Tennung einerseits die Ablaufe auf Steuerungsebene, die wrkildWw-Manage-
ment-System Ubernommen werden kénnen, und andererseits die Ablaufe auf Ausfihrungs-
ebene, die von den Aufgabentragern (Menschen, Maschinen, Software) tbernommen werden
sollen, separat zu konstruieren. Auch rechtfertigt es genau dieseung in zwei Ebenen,
Workflowsysteme als eigene Systemart zu betrachten. Deshalb kann hier von einem Para-
digma gesprochen werden. Mit deeifinung in eine Ausflihrungs- und eine Steuerungsebene
wird ein hohes Mal3 an Flexibilitat erreicht. Einerseits kann auf Steuerungsebene der Kontroll-
fluld gedndert werden, ohne dald dies nennenswerte Auswirkungen auf die Ausfiihrungshand-
lungen auf der Ausfihrungsebene hat, da die Ausfihrung des Arbeitsschritts aus Sicht der
Ausfuhrungsebene gleich bleibt, unabhangig davon, zu welchem Zeitpunkt in der Bearbei-
tungsreihenfolge eines dkflows sie erfolgt. Andererseits wird die Steuerungsebene nicht
notwendigerweise durch die Modifikation der Ausfiihrungshandlungen eines Arbeitsschritts
durch einen Einzelnen, eine teilautonome Arbeitsgruppe oder eine Maschine tangiert. Auf der
Steuerungsebene fallt die Entscheidung dariala® ein Arbeitsschritt ausgefuhrt werden soll,
ohne festzulegen, wie der Arbeitsschritt auszufiuhren ist. Der Zeitpunkt der EinfluBnahme der
Steuerungsebene auf die Ausfiihrung durch die Ausfiihrungsebene kann entweder proaktiv im
Sinne einer Regelung ino¥hinein oder reaktiv im Sinne einer Reaktion auf ein eingetretenes
Ereignis sein. Bisherige Entwurfsmethoden fur die Entwicklung von Anwendungssystemen
vollziehen die Tennung in eine Ausfuhrungsebene und eine Steuerungsebene allerdings oft-
mals nicht exakt nach, so dal} sich viele Beteiligte erst an die genaue Abgrenzung der beiden
Ebenen gewthnen missen. Sie kann im ubrigen in der Entwurfsphase auch lediglich konzep-
tioneller Art sein und muf3 nicht physisch nachvollzogen werden.

Auf den beiden Ebenen treten aul3erdem unterschiedliche Handlungstypen auf. Wahrend auf
der Steuerungsebene ausschlie3lich Sprachhandlungen stattfirglebeizPlanungs- oder
Entscheidungsprozessen, kénnen auf Ausfihrungsebene sowohl sprachliche als auch nicht-
sprachliche Handlungen vollzogen werden. Es ist wichtig, daf man sich dartber bewult ist,
daf’ auf Ausfihrungsebene tatsachlich fast immer auch nichtsprachliche Handlungen durchzu-
fuhren sind. Dies soll an einem kurzen Beispiel veranschaulicht werden. Man stelle sich vor
man wolle eine Couch auf einem elektronischen MarR, iber das WW\\erwerben. Dies

wirde bedeuten, dal? die Information Gber die Couch, ihre Bestellung, ihre Inrechnungstellung
und ihre Bezahlung ,per Mausklick” und damit in Form von Sprachhandlungen auf elektroni-
schem V&g erfolgen kdnnten, nicht jedoch die physische Lieferung der Couch selbst. Letztere
ist im Kern nicht elektrifizierbarfir sie werden zwangslaufig nichtsprachliche Handlungen
erforderlich, die von einem dvkflowsystem zwar gesteuert, nicht aber ausgefuhrt werden
konnen.
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Aus dem Vérkflow-Management-Paradigmageben sich verschiedene interdisziplinare Fra-
gestellungen. Zu untersuchen sind Steuerungsprozesse zur Koordination der Aufgabentrager
und — separat davon — Aspekte der Ausfiihrung durch Aufgabenirégéhangigkeit davon,

ob es sich bei ihnen um Menschen oder Maschinen handelt. Daneben kdnnen Moglichkeiten
und Auswirkungen einer konsequenten konzeptionelteniung zwischen Steuerungsebene

und Ausfuhrungsebene erforscht werden. Insbesondere in der Betriebswirtschaftslehre ist zu
den damit angesprochenen Fragestellungen bereits umfangreiche Forschungsarbeit geleistet
worden. Der zunehmende Einsatz voarkflowsystemen fordert nun dazu heraus, die Uber-
tragbarkeit der entsprechenden Forschumgderisse auf die rechnerunterstitzte Ausfiihrung

von Workflows zu tberprifen. Die Informatik beschatftigt sich dagegen mit den Méglichkeiten
der Trennung in eine Steuerungsebene und eine Ausfihrungsebene, um darauf aufbauend das
systemtechnische Zusammenspiel der beiden Ebenen sicherzustellen, wenn auf Steuerungs-
ebene ein \Wrkflow-Management-System und auf Ausfiihrungsebene sehr unterschiedliche
Anwendungsprogramme im Einsatz sind. Doch sind mit denrfiung in zwei Ebenen auch
arbeitswissenschaftliche undganisationstheoretische Fragestellungen verbunden, beispiels-
weise bezuglich der Akzeptanz einer konsequentennling zwischen der Steuerung von
Arbeitsablaufen durch ein dkflow-Management-System und der Ausfihrung bestimmter
Arbeitsschritte durch Menschen als Aufgabentrager in Anbetracht der mit den Prinzipien des
Taylorismus verknlpften negativen Assoziationen.

6.4.2  Flexibilitat von W orkflowsystemen

Forderungen nach gréRerer Flexibilitat zukinftigesrkflowsysteme werden gerade ange-
sichts der eingeschrankten Flexibilitdt der derzeit auf dem Markt verfligbaren Systeme viel-
fach erhoben. Sie betfeh verschiedenste Aspekte, etwa den Umgang mit wenig strukturier-
ten Ablaufen (Ad-hoc-\&tkflows) oder die Mdglichkeit der einfachen AnpalRbarkeit eines
Workflowsystems an eine geédnderte Aufbgaoisation. Die konzeptionellen Lésungsanséatze

im Hinblick auf flexible Wrkflowsysteme [Ortner 97], die hier vorrangig betrachtet werden
sollen, hdngen eng mit dem Paradigma deniiung in eine Steuerungsebene und eine Aus-
fuhrungsebene im Wkflow-Bereich zusammen. Dies bedeutet, dal3 diekifdws sowohl

auf der Steuerungsebene als auch auf der Ausfiihrungsebene flexibel zu modellieren sind, ori-
entiert an einem Konzept, welches ein allgemeines Schema und viele verschiedene glltige
Auspragungen vorsieht. Mit einer festen, eindeutigen Zuordnung von Steuerungsprozessen zu
Ausfuhrungsprozessen konnte man das Ziel flexiblerkiwsysteme auch gar nicht errei-
chen.

Flexibilitat auf der Ausfuhrungsebene ist notwendig, da sich jedereginderungen bei den
eingesetzten Faktoren B.ein Gruppenmitglied wechselt die Gruppe, ein Betriebsmittel wird
ausgetauscht) oder in der Art der festgelegteitaibeitsschritte (8. eine Akte wird nicht
gebracht, sondern muf3 geholt werdegeben konnen. Ebenso sind auf der Steuerungsebene
verschiedene (relevante) Kontrollflisse im Hinblick auf ein Arbeitsziel (Ausfihrungsprozel3)
zu definieren. Auch auf Steuerungsebene kann das spezifische Steuerungsschenaakeines W
flowtyps aus ,Kontrollflukonstrukten®, die einene¥iebereich (domain) besitzen, zusam-
mengesetzt werden.

Bei einer Tennung zwischen Steuerung und Ausfuhrung in der Modellierung (Abbildung 1)
kénnen mit einem Wkflowsystem Mengen von Zuordnungspaaren ,Steuerungsprozeld —
Ausfuhrungsprozel3” fir ein Arbeitsziel in Form eines ,,Operationsschemas” innerhalb eines
Workflowtyps flexibel verwaltet werden. Dies setzt eine flexible Modellierung von Arbeitsab-
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laufen auf den Ebenen ,Steuerung” und ,Ausfiihrung” voraus. Die ,Binnenstruktur® eines
Workflowtyps besteht dann aus einem Steuerungsschema (zusammengesetzt aus Kontrollfluf3-
konstrukten), einem Ausfiihrungsschema (zusammengesetzt aus Elementarfunktionen oder
Aktivitatstypen) und einem Operationsschema (m:n-Zuordnung), das als Kartesisches Produkt
aus Steuerungsschema und Ausfuihrungsschema definiert werden kann.

Fur die Modellierung von Arbeitsablaufen ist beim Einsatz vamkilbwsystemen nicht nur

die Trennung von ,Steuerung“ und ,Ausfiihrung®, sondern auch das Konzept von ,Schema“
und ,Auspragungen” sehr wichtig. Im ersten Fall erreicht man eine ,Zuordnungsflexibilitat*
von Teilarbeitsschritten und Abarbeitungsreihenfolgen und im zweiten Fall eine ,Aktualisie-
rungsflexibilitdt“ zwischen dem allgemeinen Schemaentwurf und seinen singularen Realisie-
rungen (Auspragungen) bei der Modellierung und Ausfihrung varkidws.

Zukunftige Workflow-Management-Systeme miussen in dieser (und anderer) Hinsicht [Ortner
97] flexibler als bisher sein, um universell und umfassend zur Steuerung von Dienstleistungs-
und \erwaltungsprozessen eingesetzt werden zu kdnnen. Nur ein gentigendes Mal3 an Flexibi-
litat 1413t eine ausreichende Akzeptanz des eingesetzten Systems durch die Benutzer wahr-
scheinlich werden. Flexibilitat ist somit eine Zielsetzung, die aus der Perspektive verschiede-
ner Disziplinen zu fordern ist und mit Mitteln der Informatik erreicht werden muf3.

6.4.3 Aspekteorientierte Arbeitsablaufmodellierung

Der Modellierungsgegenstand vorokkflowsystemen — Arbeitsablaufe (Prozesse) — prasen-
tiert sich als wesentlich komplexeres Aufgabengebiet als die Modellierungsgegenstande ande-
rer Anwendungssystemtypen,Bz. Daten oder Funktionen. Damit einovkflow adaquat
beschrieben werden kann, sind zahlreiche Aspekte zu beriicksichtigen [Curtis et al. 92]. Es
mufd unter anderem festgelegt werden, welche Arbeitsschritte von einem Mitarbeiter welcher
Qualifikation und Funktion in welcher Reihenfolge unter Einsatz welcher Anwendungspro-
gramme auf der Basis welcher Daten und aus welobi@mlassung heraus auszufthren sind.

Zur Reduktion der mit dieser kurzen Aufzahlung angedeuteten Komplexitat werden vielfach
aspekteorientierte Ansatze zur Beschreibung eingarisation eingesetzt, wie sie beispiels-
weise in [JablonskBulller 96; Kosiol 76; Scheer 97; Soldachman 92; \ter/Ebert 96]
vorgestellt werden. Diese Ansatze verwirklichen in unterschiedlichem Umfang das Orthogo-
nalitatsprinzip, das eine moglichst vollstandige Unabhangigkeit der einzelnen Aspekte von-
einander verlangt. Ihnen gemeinsam ist das Ziel der Dekomposition des komplexen Problems
der Modellierung einer @anisation.

Die einzelnen Ansatze zur Aspektegliederung verwenden hinsichtlich Art und Anzahl der
beriicksichtigten Aspekte unterschiedliche Klassifikationsschemata. Detailliert und speziell
auf die Modellierung von tkflows bezogen kann, angelehnt an [JabloiiskKgler 96], zwi-

schen folgenden Aspekten unterschieden werden:

Funktionsaspekt:
Was soll ausgefihrt werden,hd.welche Arbeitsschritte sind zur Bearbeitung
eines VWrkflows erforderlich?

Seuerungsaspekt:
Wann und in welcher Reihenfolge sind die Arbeitsschritte auszufiihren?
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Arbeitsmittel aspekt:
Welche Werkzeuge oder Betriebsmittel Bz.Anwendungsprogramme) stehen zur
Ausfuihrung der Arbeitsschritte zueligung?

Datenaspekt:
Welcher Datenflul3 (welche Datenressource) liegt der Bearbeitung eorés W
flows zugrunde?

Organisationsaspekt:
Wer (Rolle) soll wo und wie ganisiert (Stellenstruktur) die Arbeiten ausfihren?

Nor menaspekt:
Auf welchen oganisationellen Normen,ovschriften und gesetzlichen Regelun-
gen beruht (Begriindung) daganisationelle Geschehen?

Ist der Arbeitsgegenstand physischer Natur — wie dies bei PPS-Systemen (Produktionspla-
nungs- und Steuerungssystemen) der Fall ist — muf3 beim Einsatoviiiow-Management-
Systemen auch ein Leistungsaspekt (,Aus welchen Komponenten setzt sich ein zu fertigendes
Produkt (Sachleistung oder Dienstleitung) zusammen?*) zur Modellierung ookfloW-
Management-Anwendungen bertcksichtigt werden [Scheer 98].

In Abhangigkeit vom Anwendungsgebiet konnen weitere Aspekte wichtig werden, die dann
zusétzlich zur Modellierung mit herangezogen werden kénnen. Zur Modellierung der ver-
schiedenen Aspekte ist Fachwissen aus verschiedenen Zweigen der InforrBatMetho-

den) und der BetriebswirtschaftslehreBzfachliche Zusammenhange), aber auch aus ande-
ren Gebieten, B. der Rechtswissenschaft, notwendig, im Unternehmen sind dazu die entspre-
chenden Abteilungen zu involvieren. Die weitgehende Orthogonalitat der Aspekte erhoht
zudem die Flexibilitat von \Wkflowsystemen bei notwendigen Anderungen betrachtlich.

6.4.4  Soziale und gesellschaftliche Auswirkungen

Der Arbeitsmarkt, die Kooperationsmoglichkeiten von Unternehmen sowie die Kommunikati-
onsmoglichkeiten von Unternehmen und Privatpersonen befinden sich aufgrund der rapiden
Fortentwicklung der Informationstechnik zur Zeit in einer Umbruchphase. Es ist abzusehen,
dal sich dadurch einschneidende gesellschaftlieh@nderungen geben werden. Mit ihnen
befassen sich bereits jetzt verschiedene Disziplinen, neben den entsprecledigebrefen

der Informatik ist hier B. die Arbeitswissenschaft zu nennen. DearMdel beriihrt jedoch

auch spezifische Fragestellungen anderer benachbarter Disziplinen. So zeichnen sich neue
(elektronische) Markte ab, ebenso neue Kooperationsformen zwischen Unternehmen auf der
Basis weltweiter Netze und in bestimmten Bereichen auch ein globaler Arbeitsmarkt, um nur
einige Beispiele zu nennen, vgl. dazu auch Abschnitt 6.5. Doch auch die Arbeitsbedingungen
des einzelnen Arbeitnehmers unterliegendviderungen. Es sinéfidenzen zu Fremdbestim-
mung, Burokratisierung, Isolierung und Entfremdung durch vernetzte Arbeit zu verspuren.
Fur den einzelnen stellt sich damit angesichts der sich so verandernden Gesellschaft und ihrer
Arbeitswelt immer mehr die Frage der Selbstverwirklichung innerhalb und aul3erhalb seiner
Arbeit.

Workflowsysteme werden an dieser Entwicklung in Zukunft in zunehmendem Mal3e beteiligt
sein. Sie erleichtern und integrieren neue Formen der Arteégibeit, mobile Arbeitsplatze)
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und verwenden neue Formen der Koordination und Kommunikation. Sie ermdglichen fur den
Bereich der Biroarbeit, d. fur Dienstleistungs- und évwvaltungsprozesse, was fur die
Gestaltung von Produktionsprozessen mittlerweile selbstverstandlich geworden ist, ndmlich
ihre rechnerunterstiitzte Steuerung. Sie ermdglichen aber auch erstmals die standige und
umfassende Uberwachung der Mitarbeiter im Biirobereich, wie sie im Produktionsbereich
schon lange mdoglich ist. Das Arbeitspensum eines Aufgabentragers kann mit ihrer Hilfe sei-
tens des drgesetzten genau festgestellt und mit derg&ben veglichen werden. Aus diesen
Kontroliméglichkeiten resultieren denn auch Angste uniléfétande vieler Mitarbeiter
gegenuber der Einfihrung vonovkflowsystemen, zumal eine etwaige Beschrankung dieser
Kontroliméglichkeiten selbst schwer zu kontrollieren ist.

6.5 Volkswirtschaftliche Bedeutung

Der Einsatz von \&tkflowsystemen auf der Basis weltweiter Netze kann sowohl innerbetrieb-
liche als auch aul3erbetriebliche Prozesse nachhaltig verandern. Durch die Nutzung der welt-
weiten \érnetzung spielt es im Prinzip keine Rolle metw und von wem einzelne Arbeits-
schritte im Netz ausgefiuhrt werden, zumindest soweit es sich um sprachliche Handlungen
handelt, die nicht an das physisch@handensein eines Arbeitsgegenstands gebunden sind.
Dagegen konnen nichtsprachliche Handlungen nicht beliebig verteilt ausgeftihrt werden, denn
dem stehen die Kosten und der Zeitbedarf fir den dazu notwendigespdrt physischer
Arbeitsgegenstande entgegen. Eimrkflowsystem eignet sich in besondereei¥é dazu,

einen — unter Umstéanden auch global — verteilten Arbeitsablauf zu steuern und zu Uberwa-
chen. Sein netzbasierter Einsatz erleichtert deshalb vielfaltige Kooperationsformen, die unter
dem Schlagwort ,Vftuelles Unternehmen® zusammengefaldt werden, in denen verschiedene
Unternehmen ihre Kernkompetenzen in eine temporare horizontaleoderdvertikale
Zusammenarbeit einbringen. Die auf dernétzung beruhende relative Bedeutungslosigkeit
raumlicher Nahe fur die Ausflihrung von Arbeitsschritten fiihrt zu einer partiellen Globalisie-
rung der entsprechenden Arbeitsmarkte. Lukrativ erscheint fir ein Unternehmen besonders
die Verlagerung bestimmter Schritte der Abarbeitung eineskiféws in Niedriglohnlander

wie dies bei der Entwicklung undaMung von Software bereits vielfach geschietdrikffow-
systeme ermdglichen aber auch den verstarkten Einsatz der Arbeitgi@arbéit, die eben-

falls unter Kostengesichtspunkten fur ein Unternehmen interessant sein kann, wobei den mit
ihr verbundenen lIsolations- und Entfremdungstendenz&ndzirch regelmagigeréffen der

an einem Arbeitsablauf beteiligten Aufgabentrager begegnet werden kann, was bei einer glo-
bal verteilten Ausflihrung einesdfkflows nicht mehr méglich ist.

Workflowsysteme sind grundsatzlich keine substitutiven (ersetzenden), sondern subsidiare
(hilfeleistende) Arbeitsmittel, denn sie sind auf Steuerungsebene angesiedelt und stellen des-
halb keine ¥rfahren zur Herstellung einer Sache tlarEinsatz fihrt somit nicht zwangslau-

fig zum Wegfall von Arbeitsplatzen, wie dies bei der Einfihrung anderer Informationssysteme
oft der Fall ist. Sie sollen vielmehr dazu beitragen, detthéwerbsfahigkeit eines Unterneh-
mens zu erhdhen und sichern somit eher Arbeitsplatze, als dal3 sie sie vernichten. Allerdings
kann es zu einererlagerung von Arbeitsplatzen kommen, wenn bestimmte Tatigkeiten mit
Hilfe weltweiter Netze raumlich entfernt ausgefihrt werden kénnen. Dexdagérung kann
volkswirtschaftlich nitzlich sein, wenn Arbeiten im Sinne raumlicher Dezentralisierung in
strukturell benachteiligte Gebiete innerhalb einalkStwirtschaft verlagert werden und
dadurch sowohl 6kologische als auch 6konomisairéelle erzielt werden. Eineevlagerung

in andere dlkswirtschaften, vorzugsweise in Niedriglohnlandst fir eine dlkswirtschaft
dagegen aufgrund des damit verbundeneriugts an inlandischen Arbeitsplatzen und den
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entsprechenden Folgewirkungen nachteilig, selbst wenn sie etibaierbsfahigkeit in ihr
ansassiger Unternehmen starkt.

Workflowsysteme sind auch deshalb volkswirtschaftlich von grof3er Bedeutung, da sie nicht
nur in speziellen Bereichen eingesetzt werden kénnen, sondern vielfaltige Einsatzmdglichkei-
ten bieten, man denkeB. an die \drgangsbearbeitung in Behorderersicherungen oder
Banken, an Unterstitzungsleistungen fiir die Planungs- und Entwicklungsarbeit (Projektie-
rung, Konstruktion und Administration) oder an Networking (elektronischer Geschaftsver-
kehr, Telearbeit, elektronischer Handel), so da? man sich in Zukunft eine Omniprésenz von
Workflowsystemen in fast allen Bereichen dart¥¢haft und den &&ntlichen \érwaltungen
vorstellen kann [\Wdekind 97]. Untrennbar damit verbunden wird aber auch eine starke
Abhangigkeit von einem permanenten Betrieb dieser Systeme sein.

Fur die europaischen Hochlohnlander sollte es ein erklartes Ziel darstellen, im Bereich der
Dienstleistungs- undarwaltungsprozesse auf der Basis varkilowsystemen veteichbare
Referenzunternehmen beziiglich eines kosten- und zeitoptimierten Durchsatzes aufzubauen,
wie es das bezuglich der schlanken Produktion von PKWs in dieser Hinsicht weltweit fih-
rende Opel-Wrk in Eisenach darstellt, das auf einem Just-in-time-Konzept und Elementen
teilautonomer Gruppenarbeit basiert. Dies wirde wesentlich zu einer Sicherungtties-W
werbsfahigkeit Europas beitragen.

6.6 Resiimee und Ausblick

Workflowsysteme stellen eine Art Dachthema daedékind 97]. Sie integrieren zahlreiche
bereits vorhandene Ansatze, die derwaltung von Daten, der Festlegung von Abarbeitungs-
reihenfolgen, dem Aufruf von Anwendungsprogrammen, der Benachrichtigung von Benut-
zern, der Historienverwaltung usdienen. Hinzu kommen workflowspezifische Ansatze. Ins-
gesamt gesehen bildet einokkflowsystem in bezug auf die vorhandenen Anwendungssy-
steme eine Art ,Ubersystem* (Metainformationssystem), das im Rahmen der Steuerung von
Workflows diese Anwendungssysteme aufruft und dergelifrisse weiterleitet. Aus diesem
Grund hat der Einsatz vondikflowsystemen weitreichendere Konsequenzen als der Einsatz
anderer ypen von Anwendungssystemen. So ist der geplante Einsatz aixfldsystemen
immer auch in andere Malinahmen der Unternehmensgestaltunggamdsationsmodellie-

rung, insbesondere in ein Rganisieren der Geschaftsprozesse und Arbeitsablaufe, einzubet-
ten. Deswegen, aber auch wegen der vielfaltigen Facetten, die bei der Modellierung eines
Workflows zu berticksichtigen sind, stellemiflowsysteme sowohl ein Thema interdiszipli-
narer Forschungsarbeit als auch abteilunggjibdéender Zusammenarbeit in Unternehmen
dar

Aus den in Abschnitt 6.4 diskutierten Themenstellungen interdisziplindrer Zusammenarbeit
ergibt sich, daR fur die Modellierung vono¥flows die Disziplinen Informatik, Arbeitswis-
senschaft, Betriebswirtschaftslehre, hier insbesondere danf3ationslehre, und Rechtswis-
senschaft von besonderer Bedeutung sind. Die Informatik und idisckéftsinformatik mit

ihren jeweiligen €ildisziplinen befassen sich mit der eingesetztechmologie, ch. mit der
Entwicklung und dem Betrieb von dikflowsystemen. Sie stellen dartber hinaus Methoden
(Sprachen und afgehensweisen) zurevfigung, die zur Darstellung von Modellierungser-
gebnissen geeignet sindBz.Petrinetze, State Charts und befassen sich mit der Méglichkeit
der Entwicklung von Wrkflow-Management-Anwendungen aus vordefinierten Komponen-
ten. Die Oganisationslehre beschétftigt sich mit defiZifnz der zu gestaltenden Arbeitsab-
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laufe und des Einsatzes vorokkflowsystemen, die Rechtswissenschaft befaldt sich in diesem
Zusammenhang mit Fragen der Einhaltung von denjenigen Normen (Gesetzen), die Uber tech-
nische Bedingungen und gamisationelle Festlegungen hinausgeheB, hezlglich des
Arbeitsrechts und die damit verbundenen Anforderungen an den@@ation von Arbeitspro-
zessen. Die Arbeitswissenschaft beschaftigt sich mit den berufs- und beschaftigungsbedingten
Einflu3faktoren auf den Menschen und den sich daragsbenden Folgerungen fiur die
Gestaltung von Arbeitssystemen [Hacksteiaeg 92], insbesondere der Integritat der Mitar-
beiter d.h. ihren Arbeitsbedingungen, die sich durch den Einsatz vmkfldlvsystemen ver-
andern kénnten.

Der Einsatz von \Wkflowsystemen wird zu weitreichenden gesellschaftlicremdnterungen
fuhren und auf das @legehen einer Mkswirtschaft in Zukunft wesentlichen Einfluf3 haben.

Er kann in bestimmten€llbereichen geistiger Arbeit zu einem globalen Arbeitsmarkt mit
positiven Konsequenzen fur die Gestaltungsmadglichkeiten von Unternehmen und negativen
Konsequenzen fir die betfehen Arbeitnehmer in den Hochlohnl&ndern fiihreie Wi Falle
anderer Innovationen im Bereich der Informationstechnik auch, stellt sich jedoch nicht die
Frage, ob diese Entwicklung aufzuhalten ist. Es geht vielmehr darum, dal3 die Chancen, wel-
che mit dem verbreiteten und umfassenden Einsatz \akfMivsystemen verbunden sind,

von den potentiellen Anwendern und auch dde@ifichkeit in den Hochlohnlandern Europas

als Wettbewerbs- bzwStandortsvorteile erkannt und genutzt werden. Die Potentiale von
Workflowsystemen mussen durch interdisziplindre Forschungs- und Entwicklungsarbeit noch
starker erschlossen werden, denn dieses Gebiet ist sowohl hinsichtlich der eingeseleten T
nologie als auch hinsichtlich der Nutzung ihregaoisatorischen Gestaltungsmadglichkeiten
noch langst nicht ausgereift.
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7 Ereignisgesteuerte ¥rgangsbearbeitung —
Ein Ansatz zur situationsspezifischen \Witerleitung von Stérungsinformationen
auf der Basis von PPS-Systemen

Thorsten Heiderich,
Forschungsinstitut fir Rationalisierung an der R TH Aachen, Aachen

7.1 Abstract

Ungeplante Ereignisse beeintrachtigen die Auftragsabwicklung in Produktionsunternehmen
zum Teil erheblich und lassen dadurch die damit verbundenen Prozesse stochastisch werden.
Hierbei besteht die Forderung nach einer reaktionsschnellen Informationsweiterleitung zur
Kompensation unerwiinschter Ursachen unikMvigen. In diesem Beitrag wird dazu das Mo-

dell der Ereignissteuerung \gmstellt, welches einen Ansatz zur situationsangepal3ten, stellen-
spezifischen Informationsweiterleitung aufzeigt und damit eine Grundlage fur den Einsatz
hochdynamischer @rkflows bietet.

7.2 Ausgangssituation

Ein zentrales Problem im Rahmen der unternehmensinternen ungreifesden Auftragsab-
wicklung eines Produktionsunternehmens ist im Auftreten von Stérungen zu sehen. Diese St6-
rungen (im folgenden als ,ungeplante Ereignisse” bezeichnet) fihren dazu, dal3 der geplante,
physische Prozel3 der Auftragsabwicklung stochastisch wird. Somit wird der urspringlich klar
strukturierbare Markflow”, in dem die Kommunikationsbeziehungen zwischen einzelnen
Stellen in einer definierten Reihenfolge erfolgen, zu einem hochdynamisatr&fiow, in

dem die Stellen zur Kompensation der negativerkWgen ungeplanter Ereignisse in einer
nicht strukturierbaren Reihenfolge miteinander kommunizieren missen. Aber gerade diese
Kommunikationsbeziehungen sind, nicht zuletzt durch die zunehmende Flexibilisierung der
Ressourceneinsatze (insbesondere Maschinen und Personal), durch eine unzureighende T
parenz gekennzeichnet.

Die unzureichender@insparenz hat zur Folge, daf3 Informationen zu einem ungeplanten Ereig-
nis nicht reaktionsschnell an unmittelbar und mittelbar beimefStellen transferiert werden.
Stellen erhalten Informationen uber eine (Plan-)Anderung haufig verspatet oder im Extremum
gar nicht. Ebenfalls entsprechen Art bawmfang der Information haufig nicht der fur eine
MafRnahmenbildung erforderlichen Form. Dieses hé&ngt zumeist nicht damit zusammen, dafi3
eine Stelle, die ein ungeplantes Ereignis erkennt und identifiziert, die entsprechende Informa-
tion unzureichend weiterleiteti&/mehr ist fur eine Stelle der komplexe Gesamtwirkungsum-
fang eines ungeplanten EreignissésR. intransparent, so dafl3 die Stelle Informationen ledig-
lich an die nachste ihr bekannte Stelle Ubermittelt.

Die Notwendigkeit einer Informationsibermittlung ist in groBem Mal3e von den Randbedin-
gungen, zu denen ein Unternehmen produziert, also dem ,Unternehmenszustand”, abhangig.
Dieser Unternehmenszustand unterliegt verstandlicherweise einer permanenten Anderung:
Neue Kundenauftrage erfordern die Erzeugung von internen Auftragen wie beispielsweise
dem Erstellen einer Konstruktion, dem Bestellen von Materialien, dem Fertigen und Montie-
ren von Eilen und Baugruppen, aber auch dem Kommissionierenibt®wmen dem fans-
portieren von Materialien. Jedoch fiihrt die permanente Anderung des Unternehmenszustands
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dazu, dafd immer wieder unterschiedliche Stellen Uber den Eintritt eines ungeplanten Ereignis-
ses informiert werden miissen. Hierfur fehlt den informierenden Stellen groRtenteils die Uber-
sicht. Neben der permanenten Anderung der zu informierenden Stellen kommt der Umstand
hinzu, dal3 ungeplante Ereignisse, die demkflow der Auftragsabwicklung nicht vernach-
l&ssigbar beeintrachtigen, an jeder Stelle eines Unternehmens auftreten kénnen.

Somit erfordern ungeplante Ereignisse eine situationsadaquate Reaktioinrkaumgdkom-
pensation. Dieses kann neben der eigenstandigen Behebung durch die wahrnehmende Stelle
auch die stellenspezifische Informationsweiterleitung erfordern.

Ziel eines am Forschungsinstitut fir Rationalisierung an WEFIR Aachen (FIR) verfolgten
Forschungsvorhabe%iast die Entwicklung und Erprobung einer ereignisorientierten Model-
lierung fur PPS-Systeme [MuHei96, MuHei97]. Hierzu wird das Konzept flr eine ereignisori-
entierte Steuerung entwickelt, mit der PPS-relevante Informationen nach definierten Regeln
als Folge eines ungeplanten Ereignisses zu Stellen gesteuert werden kénnen. Dabei sollen
PPS-Systeme aufgrund des in ihnengebialtenen Datenbestandes als Grundlage fir die In-
formationsbeschaing dienen.

7.3 Gesamtmodell der Eeignissteuerung

Unter dem Gesamtmodell der Ereignissteuerung wird das Modell zur Behandlung ungeplanter
Ereignisse verstanden. Zur Modellentwicklung wird die PPS in einen ,praskriptiven“ und ei-
nen ,reaktiven* Bestandteil unterteilt (vgl. Abbildung 1-1). Innerhalb einer praskriptiven PPS
werden auf der Basis von Primarbedarfen (Kundenauftrage, Planauftrage) Plandaten erzeugt.
Die Plandaten beschreiben geplante Ereignisse innerhalb des physischen Produktionsprozes-
ses (zB. die Zuordnung eines Fertigungsauftrags zu einer Maschine und den Starttermin des
Prozesses oder eine geplantargvientnahme aus einem bestimmten Lager zu einem Zeit-
punkt). Plane sind damit die Summe geplanter Ereignisse.

Innerhalb einer reaktiven PPS werden diese Plandaten auf der Basis von Informationen tber
ungeplante Ereignisse verandert. Initialplanungen (Préaskriptionen) und Plandnderungen (Re-
aktionen) werden durch Stellen eineg@misation vagenommen.

Auf den Produktionsprozel3 wirken geplante Ereignisse in Form von Planen und ungeplante
Ereignisse in Form von Stérungen. Alle Ereignisse wirken jeweils auf einzelne Elemente des
Produktionsprozesses. Im Gegensa&. zu einem Regelkreismodell bewirken ungeplante
Ereignisse hier aufgrund von Interdependenzen zwischen den Elementen des Produktionspro-
zesses, dal’ weitere ungeplante Ereignisse aus einem ersten ungeplanten Ereignis folgen kon-
nen, die sich auf gleiche oder andere Elemente des Produktionsprozesses beziehen. Bei einer
sequentiellen Interdependenz zwischen zwei Maschinen im Produktionsprozeld beévirkt z.

das ungeplante Ereignis ,Maschinenausfall* an der ersten Maschine, das ungeplante Ereignis
.Materialfehlmenge“ an der Nachfolgemaschine. Ungeplante Ereignisse fuhren daher zu einer
Menge ungeplanter Folgeereignisse, die als Ereignisketten bezeichnet werden sollen. Ohne
Eingriff in die Ereigniskette in Form kompensierender MalRnahmen ist deren Struktur abhan-
gig von folgenden Situationsvariablen:

1" Das Forschungsvorhaben wird unter detelT,Ereignisorientierte Modellierung fiir PPS-Systeme*
von der Deutschen Forschungsgemeinschaft (DFG) gefordert. Forderkennzeichen Lu373/20.
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Abb. 1: Modell der Ereignissteuerung

Préskriptive Reaktive Produktionsplanung und -steuerung
Produktionsplanung ( Steuerung ungeplanter Ereignisse )
und -steuerung ungeplante N
Ereignisse
geplante ;
Ereignisse ProduktionsprozeR ProzeRzustand
MaBnahme Kompensation der Diagnosemodell Ereigniskettenmodell
Generierung von Ereigniswirkung durch Ereignisidentifikation, L] T
Plandaten innerhalb Plandatenanderung Ereignisklassifizierung, ’%
der praskriptiven PPS Ereigniskettenselektion i 1
Modell der
Maﬂnahmenb”dung Zustindigkeitsmodell
Modell der Stellen
Frimarbedarfe stellenspezifische ‘ Regelverarbeitung rv—
Infarmations- I dentifikation tenzen
weiterleitung zustandiger Stellen

[J Auspragung des Ereignisses und

O Interdependenzstruktur des Produktionsprozesses. (Die Interdependenzstruk-
tur des Produktionsprozesses ist bestimmt durch die Plane der PPS. Dabei
sind geplante Arbeitsgangfolgen Beispiele fiir sequentielle Interdependenzen.
Die Interdependenzstruktur kann je nach Planung zu jedem Zeitpunkt anders
sein und ist damit situationsabhangig.)

Ausgangspunkt der Uberlegungen bei der Entwicklung des Modellsiafader Produktions-

prozeld zum einen durch geplante Ereignisse (Plane) vorherbestimmt ist, zum anderen durch
ungeplante Ereignisse (Storungen) beeinflul3t wird. Die negaitrkeing des Auftretens un-
geplanter Ereignisse kann dabei in diesem Zusammenhang damit beschrieben werden, daf3 die
zum Zweck der Koordination innerhalb einer praskriptiven PPS aufgestellten Plane — beste-
hend aus geplanten Ereignissen, die sich auf einzelne Elemente des Produktionsprozesses be-
ziehen — aufgrund der zwischen den Elementen des Produktionsprozesses bestehenden Inter-
dependenzen ihre Giltigkeit teilweise verlieren. Da digki¥g ungeplanter Ereignisse zu
minimieren way sind Maf3nahmen in Form geplanter Ereignisse erforderlich, die die negative
Wirkung ungeplanter Ereignisse auf alle Elemente des Produktionsprozesses in gro3tmaogli-
chem Mal3e kompensieren.

Erster Schritt der Ereignissteuerung ist daher die Diagnose des Prozel3zustandes hinsichtlich
der Identifikation ungeplanter Ereignisse sowie die situative, hinreichend genaue Bestimmung
der Merkmale und Merkmalsauspragungen der Ereignisse und der zugehdrigen Ereignisket-
ten. Die nachfolgende Regelverarbeitung dient der Zuordnung von zu informierenden Stellen
innerhalb einer @anisation zum Zweck der Definition von Kompensationsmafl3nahmen. Den
identifizierten Stellen werden Informationen gezielt zugeleitet (stellenspezifische Informati-
onsweiterleitung). Insgesamt besteht das Gesamtmodell damit aus den Partialmodellen:



78

[0 Diagnosemodell,

[0 Ereigniskettenmodell,

0 Zustandigkeitsmodell,

[0 Modell der Regelverarbeitung zur Identifikation zu informierender Stellen
und

O Modell der Mal3Bnahmenbildung (Informationsweiterleitung und Kompensa-
tion).

7.3.1 Partialmodell der Diagnose

Im Partialmodell der Diagnose wird zwischen qualitativ und quantitativ erfa3baren Merkma-
len unterschieden. Die Auspragungen qualitativer Merkmale kdnnen lediglich mittgés vor
gebenerbeschreibender Auspragungen erfaldt werden, wohingegen die quantitativen Merk-
male mittels exakter @ite oder Wrtebereiche angegeben werden kénnen.

Fir die Darstellung der qualitativen Merkmale und ihrer Auspragungen wird ein morphologi-
sches Merkmalsschema eingesetzt. Mittels dieses Merkmalsschemas kann die in der realen Er-
scheinungsform vorkommendeéelzahl ungeplanter Ereignisse durch die Auswabhl relevanter
Merkmale und Merkmalsauspragungen charakterisiert werden. Dgesstelite Schema ver-

steht sich als Referenzschema und kann im spezifischen Fall individuell adaptiert werden. Da-
bei mul} allerdings gewahrleistet sein, dafd die ausgewahlten Merkmalefeterizilerung al-

ler realen Erscheinungsformen ungeplanter Ereignisse im Sinne des Betrachtungsbereiches
ausreichen. \terhin sollen die Merkmale einen objektiven Charakter haben und mit einer
hinreichend hohen Genauigkeit erfal3bar sein [BlU91].

Die quantitativen Merkmale sind in einer strukturierten Listgeistellt, in der die weiteren

zur Stérungskompensation eines ungeplanten Ereignisses erforderlichen Daten beschrieben
werden. Wahrend die qualitativen Merkmalsauspragungen zur Ereignisklassifizierung heran-
gezogen werden, konkretisieren die zu den quantitativen Merkmalen erfal3ten Daten das unge-
plante Ereignis. Damit ist die hinreichend genaue Kenntnis des ungeplanten Ereignisses ein
Zwischenegebnis der Diagnose, welches zur nachfolgenden Identifikation einer sich auf das
ungeplante Ereignis beziehenden Ereigniskette dient. @@bhis 143t somit die Filterung ei-

nes Startereignisses aus einem Gesamtmodell der Ereignisbeziehungen und damit verbunden
die Selektion der entsprechenden Ereigniskette zu.

7.3.2  Partialmodell der Ereignisketten

Die zeitlich-logische ¥rknupfung von Ereignissen kann mittels einer Ereigniskette beschrie-
ben werden, die somit die Beziehungen zwischen diesen Ereignissen verdeutlicht. Da jedes
Ereignis mindestens eineilklng besitzt, die als Zustandsdnderung mindestens ein Ereignis
zur Folge hat, sind diese Beziehungen immer durch Zustandsanderungen (Ursakten/W

gen) der betrachteten Systeme (hier des Produktionsprozesses) gekennzeichnet.

Eine Ereigniskette wird hier nur als ein Auszug aus einem Gesamtmodell aller im System
maoglichen Ereignisbeziehungen verstanden. Das in einer Ereigniskette zuerst aufgefuhrte Er-
eignis soll im folgenden als Startereignis, die nachfolgenden Ereignisse als Folgeereignisse
bezeichnet werden.
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Abhangig von der \Ahl des Genauigkeitsgrades der Beschreibung kann eine Ereigniskette na-
hezu beliebig detailliert werden. Die Detaillierungibt sich aus der spezifischen Betrach-

tung der jeweils zu bericksichtigenden Arbeitssysteme. Es ist hierbei moglich, ein Referenz-
modell der Ereignisketten zu erstellen, welches im Anwendungsfall an die betrachtaie Or
sation anzupassen ist. So fuhiBzein Maschinenausfall nicht in jedem Unternehmen mittel-

bar zum ¥rzug eines Kundenauftrags, da eventuell kurzfristig keine Kompensationsmaf3nah-
men egriffen werden mussen. Fir die Darstellung der Ereignisketten wurde hier ein Genauig-
keitsgrad gewéahlt, mit dem eine Ereigniskette so abgebildet werden kann, daf’ diese eine aus-
reichende Tansparenz besitzt.

Da mit der Ereignissteuerung die Beseitigung.d#derung von Ursachen bzwvirkungen
ungeplanter Ereignisse angestrebt wird, muf3 das Ziel sein, ungeplante Folgeereignisse zu ver-
hindern. Daraus |ai3t sich ableiten, daf} eine Kette ungeplanter Ereignisse so schnell wie még-
lich zu unterbrechen ist, indem die negativeirtkdhgen ungeplanter Ereignisse durch die
Wirkung geplanter Ereignisse kompensiert werden.

Eine Ereigniskette wird im folgenden verwendet, um im Rahmen der Regelverarbeitung dieje-
nigen Stellen zu ermitteln, die dieiNlngen dieses ungeplanten Ereignisses aber auch ggf.
die negative Wkung von Folgeereignissen kompensieren kénnen, um den Produktionsprozel
schnellstmdglich wieder zu stabilisieren.

7.3.3 Partialmodell der Zustandigkeiten

Im entscheidungslogischen Kontext wird eingy@nisation durch die Zuordnung von Zustan-
digkeiten und die Festlegung von Kommunikationsbeziehungen beschrieben. Bei der Einfih-
rung einer Ereignissteuerung kann die Zuordnung von Zustandigkeiten als konstante Bestim-
mungsgrofRe angesehen werden. Die Zuordnung geht als Zustandigkeitsmodell in die Regel-
verarbeitung ein. Hingegen sollen die Kommunikationsbeziehungen bei Einfiihrung einer Er-
eignissteuerung gezielt so verandert werden, dal3 eine schnellefekitveefKompensation

der Wrkungen ungeplanter Ereignisse maglich wird.

In dem Zustandigkeitsmodell werden Aufgaben und Stellen einander geggesiblit: Die
Darstellung erfolgt in Form einer Matrix. Dabei soll eine Stelle die Befugnis zum Ausfihren
einer Aufgabe verbunden mit allen hierbei notwendigen Entscheidungen besitzen. Das Zu-
standigkeitsmodell unterstitzt die Ermittlung der Stellen, die auf dieudgen eines unge-
planten Ereignisses im Rahmen der Ereignissteuerung kompetent und kurzfristig reagieren
konnen.

Eine Ereigniskette ist mit dem Zustandigkeitsmodell derart verknipft, dald zu jegiestdls

ten, nicht ndher spezifiziertenilung eines ungeplanten Ereignisses genau die im Zustandig-
keitsmodell aufgefiuihrten Stellen MalRBhahmen zunkMigskompensation greifen kénnen.

Da jede Wkung ein anderes Folgeereignis auslosen kann, sindezbimderung eines jeden
Folgeereignisses ggf. unterschiedliche Stellen Gber den Eintritt des Startereignisses zu infor-
mieren. Es soll jedoch immer versucht werden, das Eintreten von dem Startereignis unmittel-
bar folgender Ereignisse durch geeignete Kompensationsmalinahmen zu verhindern. Das Par-
tialmodell der Zustandigkeiten bildet zusammen mit dem Ereigniskettenmodell die Grundlage
fur die Identifikation der zur WWkungskompensation befahigten Stellen. Anhand @eknip-

fung der Ereigniskette mit dem Kompetenzmodell wird deutlich, welche Stellen informiert
werden mussen.
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7.3.4 Partialmodell der Regelverarbeitung

Mittels der Regelverarbeitung wird dieeN¢nipfung der Ereigniskette mit dem Zustandig-
keitsmodell operativ umgesetzt. Eingangsgroé3en der Regelverarbeitung sind die aus dem Dia-
gnosemodell stammenden qualitativen und quantitativen Daten vom Ort der Ereignisidentifi-
kation sowie die quantitativen Daten aus dem aktuellen Datenbestand des PPS-Systems.

In der Regelverarbeitung werden die aus der Diagnose gewonnenen Daten auf der Grundlage
boolscher Operatoren miteinander verknupft. Dabei flieBen die aus dem Zustandigkeitsmodell
ableitbaren Informationen in die Regelverarbeitung ein. Hier wird der Ansatz verfolgt, das Re-
gelwerk in qualitative und quantitativeeilregelsysteme sowie in ein dieseil$ysteme zu-
sammenfihrendes Gesamtregelsystem zu unterteileneliegElsysteme setzen sich jeweils

aus den im Diagnosemodell ermittelten qualitativen Daten (,Qualitative* Regeln) oder quanti-
tativen Daten (,Quantitative” Regeln) zusammen. Damit verbunden wird eine dreistorfige V
gehensweise der Regelverarbeitung gewabhlt. In der ersten Stufe werden zunachst diejenigen
Teilregeln vorselektiert, die durch die qualitativen Daten erfullt werden. Dem folgt in der
zweiten Stufe die aiditatsprifung desédilregelsystems der quantitativen Daten. In der drit-

ten Stufe werden diejenigen Regeln aus der Menge der vorliegenden Regeln herausgefiltert,
die als aus Eyebnissen deréllregelsysteme zusammengesetzte Gesamtregeln giltig sind.

Das quantitative dilregelsystem definiert dartiber hinaus Ansprechschwellen der Informati-
onsweiterleitung an eine Stelle. Dabei wird hier unter einer Ansprechschwellegiz\®.
Auftragsnummer) oder ein tebereich (B. Mengenbereich) verstanden, ab dem die Infor-
mationen zu einem ungeplanten Ereignis an die im Zustandigkeitsmodell hinterlegte Stelle
weitegeleitet wird. Die Ansprechschwellen sind iarbindung mit den arbeitssystemspezifi-
schen Randbedingungen definiert und kbnnen bei Bedarf zu jeder Stelle individuell festgelegt
werden.

7.3.5 Partialmodell der MalZnahmenbildung
Die MalRnahmenbildung wird in zwei Komponenten unterteilt:

O Informationsweiterleitung und
[0 Kompensation durch Plandatenmanipulation.

Bei der Bildung von MalRnahmen steht zuné&chst die Informationsweiterleitung, d. h. die Form
der Benachrichtigung von Stellen, inordegrund. Dabei ist vagyesehen, dal3 jede zu infor-
mierende Stelle diejenigen Informationen erhélt, die fir diese Stelle mit dem ungeplanten Er-
eignis verbunden sind. Diese Informationen setzen sich aus den qualitativen und quantitativen
Daten zusammen, die zu einem ungeplanten Ereignis aufgenommen wurderudziem
PPS-System zurerfiigung stehen.

Das Partialmodell der Mafinahmenbildung wird derzeit durch exemplarisch ermittelte Malf3-
nahmen zur voll- bzwhalbautomatischen Kompensation der negativeRuig ungeplanter
Ereignisse vervollstandigt.
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Abb. 2: Einbindung der Ereignissteuerung in ein integriertes Wirkflowkonzept
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7.4 Umsetzung und Einsatzmdglichkeiten

Das Modell der Ereignissteuerung ist derzeit Gber eine Programmierungsuat Basic auf

der Basis der Datenbank MS-Access 8.0 konzeptionell umgesetzt. Dabei sind zur Zeit mehrere
Bereiche (Masken und Funktionen) realisiert: Definition der qualitativen Regelnderw
quantitativen Regeln, Definition der Gesamtregeln sowie Erfassung der Ereignisse selbst. Das
Tool ermittelt auf der Basis der stellenbezogenen Regeln diejenigen Stellen, die tber das
durch die eingegebenen qualitativen und quantitativen Daten ungeplante Ereignis informiert
werden. Dabei werden an eine Stelle nur diejenigen Informationen transferiert, die von dieser
im Falle eines entsprechenden Ereigniseintritts angefordert wurden.

Zukunftig ist eine Erweiterung eines PPS-Systems um erkwsystem vorstellbawobei

die Workflows (Buildtime-Komponente) mittels der Ereignissteuerung definiert inavali-

siert werden (vgl. Abbildung 1-2). Dazu wird entweder tber die Runtime-Komponente des
Workflowsystems oder tber eine manuelle Eingabe der Eintritt eines ungeplanten Ereignisses
gemeldet. Die Ereignissteuerung initialisiert daraufhin die nachsten einzuleitenden Aufgaben
(process steps), die zur Kompensation dérkivigen erforderlich sind. Dazu werden der
Buildtime-Komponente des dvkflowsystems die jeweils erforderlichen Daten zerfifgung

gestellt. Dieses kann einerseits durch die manuelle Eingabe von Informationen zu einem Er-
eignis erfolgen, andererseits werden Daten aus dem PPS-Systenm{bgvierten oder ge-
koppelten Systemen) herangezogen.
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8 Einsatzpotentiale und Systemachitektur einer workflow-gestitzten PPS

Peter Loos,
IDS Prof. Scheer GmbH, Saarbriicken

8.1 Einfuhrung

Workflow-Management gilt als erfolgversprechender Ansatz, Geschéaftsprozesse mit Hilfe der
Informationstechnik wirksam zu unterstitzen. Allerdings werden bisher in erster Linie Biro-
ablaufe betrachtet. @vkflow-Management ist jedoch nicht beschrankt auf die indirekten
Bereiche, sondern ist als ein allgemeines Konzept fir die flexible Gestaltung und Umsetzung
von Ablaufen zu verstehen. Es wird der Frage nachgegangen ok &-Management fer-
tigungsbezogene Aufgaben in der industriellen Produktion unterstiitzen [Lamb 94, Friedrich
94, Rosemantdthmann 97] und neue Impulse fur die Ablaufgestaltung von produktionsbe-
gleitenden Informationsverarbeitungsyangen und Implementierung von Anwendungssy-
stemen setzen kann.

Nach einer kurzen Charakterisierung desrkflow-Managements wird gezeigt, welche Ana-
logien zwischen industriellen Produktions- undoMflow-Beschreibungen bestehen.
Anschlie3end wird die Eignung vondikflow-Management fur einzelne Funktionen der Pro-
duktionsplanung und -steuerung (PPS) aufgezeigt und anhand einiger betriebstypologischer
Merkmale die Anwendbarkeit auf unterschiedliche Produktionstypen diskutiert. Der Entwurf
einer Systemarchitektubei der Vérkflow-Management fir PPS adaptiert wird, schliel3t den
Beitrag.

8.2 Charakterisierung von Workflow-Management

Unter Workflow-Management wird die Unterstitzung der Bearbeitung und Steuerung von
Geschaftsvazangen verstanden. Eindfkflow oder Geschaftsprozeld besteht aus einer Reihe
von Aktivitdten zur Erreichung eines Prozel3ziel8(Z£rstellung einer Dienstleistung), die

von Aufgabentragern durchzufuhren sind. Fir die informationstechnische Umsetzung kénnen
Workflow-Management-Systeme (WFMS) eingesetzt werden [Jabl®&wkin/ Schulze 97].

Workflow-Management-Systeme stellen ein Forschungsgebiet innerhalb des Computer Sup-
ported Cooperative Wk (CSCW) dardas sich mit der Unterstlitzung von Gruppenarbeit
durch Informationstechnik beschéftigt.ovkflow-Management-Systeme sind geeignet fur
Anwendungen bei strukturierten, zeitlich versetzten Ablaufen. Deren Losungsweg ist im all-
gemeinen bekannt, und die Ablaufe weisen eine gewissdettholungsrate auf, so dal3 die
Steuerung von Routineaufgaben grol3tenteils einem System Ubertragen werden kann. Jedoch
soll hier nicht der strengerr@dnnung zwischen @kflow-Anwendungen fur strukturierte Pro-
zesse einerseits und Groupware-Anwendungen fur nicht-strukturierte Gruppenarbeit anderer-
seits gefolgt werden.i®mehr wird davon ausgegangen, daf zwischen den Anwendungen ein
flieRender Ubgrang besteht und atkflow-Management-Systeme auch nicht-strukturierte
Ablaufe unterstutzen sollen.

Fur die operative Durchfiihrung deofgangssteuerung kénnen verschiedene Funktionsgrup-
pen unterschieden werden, die einriflow-Management-System unterstitzten sollte:
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1. Ablaufsteuerung der Prozesse
Die Ablaufsteuerung, ti. die Koordination der einzelnen Aktivitaten eines
Prozesses, ist die primare Aufgabe desrRffbw-Management-Systems.
Hierzu miussen die Aufgaben an die Aufgabentrager entsprechend dem Zu-
stand der ProzelR3bearbeitung und der Mdglichkeiten der Aufgabentrager ver-
teilt werden, die notwendigen Informationen und Dokumente mussen bereit-
gestellt werden, die Parallel- und Simultanbearbeitung \wygavigen sollte
unterstitzt werden, #vteschlangen missen gemanagt werden, etc.

2. Erweitere Koordinationsaufgaben
Da ein ProzelRablauf nicht vollstdndig vorhersehbar ist und ein flieBender
Ubegang zur Gruppenbearbeitung nicht-strukturierter Prozesse gegeben sein
soll, sind zB. Funktionen wie die Anlage von Notizen und Querverweisen,
die Anderung der vgegebenen Ablafdlge der einzelnen dfgange, die
Aufnahme oder das Léschen von Bearbeitungsschritten in einem Prozel3, die
Bearbeitung von Aktivitaten ohne vorherige Prozel3beschreibung und die Ad-
hoc-Kommunikation der Bearbeiter untereinander notwendig. Auch struktu-
rierte Ablaufe kbnnen durch erweiterte Funktionen unterstutzt werd@n, z.
fur die Behandlung von Ausnahmefallen, fiir die Prozel3planung und -termi-
nierung, fur die Handhabung voeNfetungs- und Ausweichstrategien, etc.

3. Bearbeitung der einzelnen Aktivitaten
Die eigentliche Bearbeitung der einzelnen Aktivitdten im Prozel3 wird nicht
direkt durch ein Wrkflow-Management-System durchgefuhrt. Die Durch-
fuhrung erfolgt zB. durch Fremdsysteme oder manuell. Dasrikiow-
Management-System mul} jedoch die Bearbeitungsdurchfiihrung durch eine
Reihe von Funktionen unterstitzen. So mul} daskifdw-Management-Sy-
stem eine Schnittstelle flr den Bearbeiter der Aktivitat zsfdgung stellen,
die ihn mit den notwendigen Informationen ftr die Durchfiihrung vegtsor
Weiterhin muf3 es moglich sein, Fremdsysteme (wWie @ffice-Anwendun-
gen), die zur Durchfihrung notwendig sind, direkt einzubinden, um Datenin-
tegration zwischen dem a&tkflow-Management-System und den Fremdsy-
stemen zu gewébhrleisten.

Ein wesentlicher dfteil von Workflow-Management-Systemen liegt in der flexiblen Anpas-

sung an unternehmensspezifische Ablaufe. Berkiw-Management-Systemen sind, im
Gegensatz zu klassischen Anwendungssystemen, die Ablaufbeschreibungen nicht im System
immanent verankert, sondern sie werden in separate Ablaufmodelle Gberfuhrt. Dadurch kann
die informationstechnische Unterstiitzung durch die Modifizierung der Ablaufmodelle relativ
schnell an gednderte Geschaftsprozesse angepaldt werden. Die WFMS missen neben der Run-
time-Komponente fir die Prozel3ausfiihrung auch eine Modellierungskomponente besitzen,
die das Design der Ablaufe gestattet. Die Ablaufmodelle stellen verfeinerte Geschaftsprozel3-
modelle dar Die Geschaftsprozelmodelle dienen damit als Grundlage fir olikfloW-
Beschreibung.

Bedingt durch den Entwicklungshingeund ist das Haupteinsatzgebiet von WFMS der Biro-
und \erwaltungsbereich. Es gibt bisher erst einige Beispiele flir den Einsatz in der Industrie.
So beschreiben [Mertefidorschheuser 94], [Kaczmarek 95] und [EfNg0lf/Viergutz 95]

den WFMS-Einsatz fur die Angebots- und Auftragsbearbeitung im Maschinenbau und einer
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Abb. 1: Abstraktionsebenen der Fertigungs- und der Wrkflow-Modellierung
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Giel3erei, [UthmaniTurowski 96] den Einsatz fir industrielle Produktentwicklungsprozesse,
[Borowsky et al. 97] den Einsatz fur Prufprozesse in der industriellen Qualitatssicherung, und
[Hluchy/Hoflinghoff 98] den Groupware-Einsatz in der Produktionssteuerung. Die Beispiele
beziehen sich jedoch vorwiegend auf indirekte, also die der Fertigungdernachgelager-

ten Bereiche.

8.3 Produktionsprozesse und Wrkflow

Arbeitsplane sind seit langem das Hilfsmittel, um Fertigungsprozesse der industriellen Pro-
duktion zu beschreiben. Zusammen mit den Sticklisten definieren sie die notwendigen Pro-
duktionsschritte von den Rohmaterialien bis zu den Endprodukten und stellen die wichtigsten
Grunddaten der Produktionsplanungs- und -steuerungssysteme (PPS-SysterDabeiar
konnen verschiedene Abstraktionsebenen unterschieden werden (Abbildung 1,dibker T

Die Produktionsdurchfihrung findet auf der Ebene des Materialflusses und der Materialtrans-
formation statt. Diese Ebene stellt zwar den Gegenstand unseres Interesses Seht der
Informationsverarbeitung ist allerdings erst die zweite Ebene, die Ebene der Information und
Informationsflisse, relevant. Diese Abstraktionsebene beschreibt die Ebene des Materialflus-
ses und der Materialtransformation, insbesondere in Form von Sticklisten und Arbeitsplanen.
Die Informationsebene wird einerseits unterteilt in Informationen, die Gegenstande oder
Ablaufe prinzipiell beschreiben, B. Materialart 471, Arbeitsplan 501, und andererseits in
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Informationen Uber konkrete Auspragungen der allgemeinen BeschreibBn§hage 388

des Materials 471, Fertigungsauftrag 1501 zum Arbeitsplan 501, der diegeh288 hege-

stellt hat. Erstere sind meist Stammdaten, letztere Bewegungsdaten. Man kann die konkreten
Auspragungen auch als Instanzen der allgemeinen Stammdaten verstehen. Die Ebene der
Informationsmodelle wiederum beschreibt die Strukturen der InformationsebBneje die

Struktur der Arbeitsplane aussieht und welche Funktionen zum Geschéaftsprozel3 Arbeitsplan-
erstellung gehoéren. Zur Beschreibung dieser Ebene werden verschiedene Modellierungsme-
thoden angeboten. Sie dient Ublicherweise als Grundlage zur Implementierung von Anwen-
dungssystemen [LodScheer 95]. W bereits vorne beschrieben, dienen solche Modelle auch

als Grundlage fur \&fkflow-Beschreibungen (Abbildung 1, rechtesil).

Vergleicht man die Methoden fir die Modellierung von Arbeitsplanen und Stlicklisten einer-
seits und fur die \Wkflow-Modellierung andererseits, so zeigt sich, daf’ in beiden Bereichen
auf gleiche Konstrukte zuriickgedeh wird, wobei allerdings das Material als Produktionsin-

put und -output durch Informationen alsokikflow-Input und -Output ersetzt ist. Auch die
Funktionen der Produktionsplanung und -steuerung bies Vérkflow-Managements, die

diese Informationen verarbeiten, zeigen entsprechende AnaloglasileT1 verdeutlicht dies
anhand einer Gegenuberstellung der zentralen Objekte und Funktionen, die typisch sind fur
die jeweiligen Anwendungen. Auf der linken Seite sind Bégder Produktion bzwaus dem
Fertigungsbereich abgebildet, denen die entsprecherdennl des Virkflow-Managements

auf der rechten Seite zugeordnet sind.

Die aufgezeigten Analogien legen nahe, daf} sich Methodenenfehkén des Produktions-
managements und desoWkflow-Managements gegenseitig befruchten kénnen und bei der
Implementierung der jeweiligen Informationssysteme Syieargenutzt werden sollten. So
kann das Wrkflow-Management sicherlich gewinnbringend auf die lange Erfahrung des Pro-
duktionsmanagements zur Beschreibung von Produktionsprozes&naud. bewéhrte
Methoden zur Erfassung zeitlicheofgangsdauern wie MTM und REMei der Arbeitsplan-
erstellung und auf arbeitswissenschaftliche Erkenntnisse zu Gestaltung von Ablaufen
[Schererfzolch 95] zurtickgreifen. Aber auch die Fertigung kann das Konzept zur Steuerung
von Geschéftsprozessen auf die Produktionsprozesse uUbertragen. Damit wird die Flexibilitat
gewonnen, Produktionsprozesse umzugestalten und beispielsweise bisher indirekt durchge-
fuhrte Tatigkeiten in den Produktionsprozel3 zu integrieren, wie ded$iz. kundenauftrags-
bezogene Fertigung sinnvoll ist.

Abbildung 1 verdeutlicht anhand der Abstraktionsebenen der Beschreibung die Zusammen-
hange zwischen Wkflow und ProduktionsprozesseniéMei den Informationssystemen der
Fertigung konnen beim ¥kflow-Management mehrere Abstraktionsebenen unterschieden
werden. Die Prozel3beschreibungen der Geschaftsvorfalle sBdnit der Methode der
ereignisgesteuerten Prozel3kette) auf der Ebene aléfloWw-Modelle beschrieben. Zur infor-
mationstechnischen Unterstlitzung der Ablaufsteuerung missen die Geschaftsprozesse hinrei-
chend préazisiert werden. Die Struktur deor¥flow-Modelle ist im Informationsmodell des
Workflow-Management-Systems festgelegt. Auf der unteren Ebene befinden sicbrkie W
flow-Instanzen, die die konkreten durchzufihrenden Prozesse darstellen. lhnen dienen die
Workflow-Modelle als drlage. Die Anordnungen der Ebenen verdeutlicht, daf’ dr&fliiwv-
Instanzen mit den Bewegungsdaten der Fertigungsinformationssyst@né&ggigungsauf-

trdge) und die \Wrkflow-Modelle mit den Stammdaten (Arbeitsplane)gl@chbar sind (vgl.

auch Rbelle 1). Gleichzeitig ist aber auch erkennlafd die GeschaftsprozelRmodelle der
Informationsmodellebene der Fertigungsinformationssysteme mit den gleichen Methoden dar-



Tab. 1: Vergleich produktions- versus workflow-spezifische Begriffe

Produktion

Workflow

Betriebsmittel, Arbeiter

Stelle, Workflow-Teilnehmer

Arbeitsgang

Funktion, Aktivitat

manueller Arbeitsgang

manuelle Aktivitat

CNC-Arbeitsgang

automatisierte Aktivitat

Arbeitsplan

ProzefRdefinition

Arbeitsplanerstellung

ProzefRdefinitionsmodus

Arbeitsplanpflege

ProzeRdefinitionsanderung

Fertigungsauftrag

Workflow-Instanz

Betriebsmittelbelegung

KontrollfluRsteuerung

Arbeitsvorrat

ToDo-Liste

Auftrags- und &rminverfolgung

Uberwachung, Monitoring

Betriebsdaten

Workflow-Kontrolldaten

Chagen, Qualitatsdokumentation

Audit-Daten
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gestellt werden kénnen, so dal? eine gemeinsame Beschreibungssprache naheliegt. Abbildung 2
veranschaulicht den Zusammenhang der Prozel3beschreibungen. Ein vereinfachter Geschéfts-
prozeld beschreibt auf grober Ebene den Ablauf eines Kundenauftrags tber alle Bereiche hin-
weg mit Anderungskonstruktion, Arbeitsplananpassung, Fertigung und Auslieferung. Fur die
indirekten Bereiche sind die Ablaufe durcloMflows weiter spezifiziert. Die Prozel3beschrei-
bungen der Auftrage im Fertigungsbereich stellen das Pendant zwdefoW-Beschreibun-

gen der indirekten Bereiche d&emeinsam bilden sie die detaillierte Prozel3spezifikation des
gesamten Ablaufs.

Fur eine durchgangige ProzelRbetrachtung aller Bereiche ist es sinnvoll, eine einheitliche Pro-
zel3definition zu verwenden und alle Prozesse mit gemeinsamen Mechanismen zu steuern. Da,
wie in Abbildung 1 gezeigt, von der Material- und Papierebene abstrahiert wirdliens
automatisiert wird, ist es fur die Geschéftsprozel3steuerung unerheblich, ob sie sich auf Téatig-
keiten der indirekten Bereiche oder auf Aufgaben der Fertigung bezieht. Die konkrete Art der
Aktivitatenbeschreibung kann zwar je nach Bereich variieréh,fiar Buroaktivitat, manuel-

ler Arbeitsgang oder CNC-Arbeitsgang. Sie unterliegen jedoch einem gemeinsamen Schema,
so dafl3 bswftr jede Art von Aktivitat eine Bearbeitungszeit und die ausfiihrenden Ressourcen
angegeben werden kénnen.

8.4 Eignung von Workflow-Management fur die Produktion

Nachdem die Analogien zwischenovkflow und Produktion aufgezeigt wurden, soll im fol-
genden diskutiert werden, wie PPS-Funktionen und sonstige fertigungsnahe Aufgaben durch
Workflow unterstitzt werden kénnen und welche Art von Produktionsbetrieben hierfir beson-
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Abb. 2: Hierar chisierung der Prozel3bescheibung
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ders geeignet sind. Hierzu werden die Aufgaben der Produktionsplanung und -steuerung
dahingehend untersucht, wie sie entsprechend der in Kapitel §&raonmenen Diérenzie-
rung in Funktionsgruppen einzuordnen sind.

1. Ablaufsteuerung
Die Ablaufsteuerung ist dadurch charakterisiert, dal3 einzelne Aktivitaten den
Aufgabentragern zur Bearbeitung zugefuhrt werden. In der Fertigung werden
derartige Aufgaben im Rahmen der Fertigungs- odenk®¥attsteuerung vor-
genommen, wo Fertigungsauftrage bemzelne Arbeitsgange den Mitarbei-
tern zugefuhrt werden. Auch ein DNC-Betrieb hat derartige Aufgaben mit der
Verteilung von NC-Programmen zu den einzelnen CNC-Maschinen zu Uber-
nehmen. Die Ablaufsteuerung benétigt Informationen tber die jeweils aktuell
laufenden Prozesse, weshalb die Betriebsdatenerfassung (BDE) ebenfalls in
diese Funktionsgruppe einzuordnen ist.

2. Erweitere Koordinationsaufgaben
Die in der Zeit- und Kapazitatswirtschaft durchgefuhrten Funktionen stellen
erweiterte Koordinationsaufgaben dda sie eine Planung der ProzelRRablaufe
vornehmen. Diese Funktionen gehen uber die Ubliche Koordinationsunter-
stuitzung von Wrkflow-Management-Systemen hinaus, stellen aber eine kon-
sequente \&fterentwicklung der Ablaufsteuerung dar

3. Einzelne Aktivitaten

Bei der Ubertragung des afkflow-Managements auf die Fertigung stellen
die Fertigungs- und Montagearbeitsgange die einzelnen im Prozel3 durchzu-
fuhrenden Aktivitaten daBetrachtet man die Geschéaftsprozesse eines Indu-
strieunternehmens einschlie3lich der-vand nachgelagerten Aufgaben der
indirekten Bereiche, so sind auch einige PPS-Funktionen Aktivitaten im
Sinne von Warkflow, z.B. die Materialbedarfsplanung und die Losgréf3enpla-
nung. Derartige Funktionen sind daten- oder algorithmenintensiv und werden
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in der Regel durch einen Aufgabentrager (bawrch entsprechende Pro-
grammodule) erledigt, so daf? innerhalb der Aktivitat kein Koordinationsbe-
darf besteht.

Anhand einiger ausgewabhlter betriebstypologischer Merkmale [Schéafer 69, Loos 97] soll die
Eignung der Wirkflow-Unterstitzung fir unterschiedliche Produktionstypen aufgezeigt wer-
den:

O Organisationsform der Fertigung
Die Omanisationsform bestimmt die Fertigungsablaufart in der Produktion.
Aufgrund des hohen Koordinationsaufwandes ist dexkétattfertigung be-
sonders gut geeignet. Auch bei der Gruppenfertigung existiert Koordinie-
rungsaufwand fur die Abstimmung der Gruppen untereinaBae-lie3fer-
tigung ist der Koordinationsaufwand hingegen eher gering.

[0 Produktionstiefe und -verflechtung
Mit zunehmender Produktionstiefe (Anzahl der Sticklistenstufen und Anzahl
der Arbeitsgange) und zunehmender Produktionsverflechtiargidungen
und Abhéangigkeiten zwischen den Produktionsstufen) nimmt der Koordinati-
onsaufwand zu, so dal3 dieo¥kflow-Konzeption besonders fir tiefe und
stark verflochtene Fertigung geeignet ist.

[0 Auftragsauslésung und erholungProdukttypisierung
Die Auftragsauslosung bezieht sich auf die Entstehungsart der AuftrBge, z.
ob sie als Lagerauftrage erzeugt werden oder aufgrund konkreter Kundenauf-
trdge aufgelegt werden. Bei deiidfferholung bzwProdukttypisierung wird
danach unterschieden, wie stark die einzelnen Produkte voneinander abwei-
chen und wie haufig die Produktion der einzelnen Produkte wiederholt wird,
z.B. Einzel-, Serien- und Massenfertigung. Fur dierkilow-Eignung sind
diese Merkmale relevant, da sie bestimmen, ob einzelne Prozesse untereinan-
der zugeordnet werden kdnnen. Bei Einzelfertigung mit kundenbezogenen
Fertigungsauftragen besteht die Moéglichkeit, die Prozesse der indirekten Be-
reiche unmittelbar den Produktionsprozessen zuzuordnen. Damit wird die
Ablaufsteuerung Uber alle Bereiche hinweg vereinfacht. Bei lagerorientierter
Fertigung und gréReren Stlickzahlen sind die Zusammenhange der Prozesse
zwischen den indirekten und den direkten Bereichen sowie zwischen den Pro-
duktionsprozessen innerhalb der direkten Bereiche nicht unmittelbar gege-
ben. Ursache hierfur sind beispielsweise die Losgré3enbildung in der Materi-
albedarfsplanung und die Perfung der Materialien zwischen den einzelnen
Produktionsstufen tber die Lagédies erschwert eine unternehmensweite
Workflow-Steuerung.

[0 Betriebsmittel/Prozel3substitution und Ablaufvariabilitat
Durch die Substitutionsmoéglichkeit von Betriebsmitteln (Austausch von Ma-
schinen) und Prozel3schritten (Austausch von Arbeitsgéngen, aredéreoT
logien) sowie die Ablaufvariabilitdt @ftauschen der Bearbeitungsreihen-
folge von Arbeitsgéngen) wird die Anzahl der Alternativen fur die Ferti-
gungsdurchfihrung erhéht. Damit steigt einerseits die Komplexitat der Pla-
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Tab. 2: Workflow-Eignung betriebstypologischer Merkmale

Merkmal Workflow-Eignung der Auspragungen

weniger neutral besser
Organisationsform FlieRfertigung Gruppenfertigung Werkstattfertigung
Produktionstiefe flach tief
Produktionsverflechtung wenig stark
Auftragsauslosung Lager Kunde
Wiederholung / ypisierung Massen Serie Kleinserie Einzel
Betriebsmittelsubstitution wenig stark
ProzeRsubstitution wenig stark
Ablaufvariabilitat nicht-variabel variabel

nung, andererseits erhoht sich aber auch die Flexibilitat, kurzfristig auf Sto-
rungen in der Fertigung reagieren zu konneorkflbw-Management eignet
sich gut fir die Steuerung von Ablaufen mit derartigen Alternativen.

Tabelle 2 fal3t die bfkflow-Eignung der betriebstypologischen Merkmale und ihrer Auspra-
gungen zusammen.

8.5 Systemachitektur einer Workflow-Integration

Nachdem die Eignung von &tkflow-Management zur Durchfihrung von PPS-Funktionen
diskutiert wurde, soll abschlielRend eine Systemarchitektyyestellt werden, in der ¥vk-
flow-Management zur Produktionsplanung und -steuerung eingesetzt wird. Neben der Aus-
fuhrung der einzelnen Aktivitdten und der Absteuerung der Prozesse werden auch die Aktivi-
taten des Prozel3entwurfs unterstitzt. Eine entsprechende Systemarckiekiarintegrier-

tes Geschaftsprozelmanagement sowohl von indirekten Prozessen als auch von Produktions-
prozessen erlaubt, ist in Abbildung 3 glestellt [Scheer et al. 94, Galler 95, Loos 96].

Die Ebene deGestaltundegt die Prozel3definitionen fest. Da diese Definitionen Prozel3typen
betrefen, entsprechen sie den Abstraktionsebenen Informationsmodelle und Informationen /
Stammdaten bzvworkflow-Modelle in Abbildung 1. Fir die direkten Bereiche sind die Pro-
zelRdefinitionen die Informationen, die normalerweise in Arbeitsplanen hinterlegt werden. Die
Definitionsaufgaben werden Ublicherweise durch die Abteilung der Arbeitsvorbereitung wahr-
genommen. Eine derartige Institutionalisierung ist auch auf die Prozel3gestaltung der indirek-
ten Bereiche auszuweiten. Damit kann sighkstellt werden, daf3 nicht nur die Ablaufe der
Fertigung, sondern die der gesamten Geschaftsprozesse an die Erfordernisse neuer Produkte
oder kundenindividueller Auftragsabwicklungen angepal3t werden kénnen.

Die Koordinationder Prozesse hat die Aufgabe, die instantiierten Prozesse zu planen und zu
terminieren. Die Instantiierung erfolgtB. durch Generierung von Fertigungsauftragen mit
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Abb. 3: Systemarchitektur fir integriertes Geschéaftsprozelimanagement
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Hilfe von Arbeitsplandaten (Zeit- und Kapazitatswirtschafteitérhin sind durch Soll-Ist-
Vemleiche ein Monitoring sicherzustellen und laufende oder abgeschlossene Prozesse zu
bewerten, B. monetare Bewertung durch Kalkulationsverfahren. Auch wenn aufgrund der
schlecht determinierbaren Bearbeitungszeiten fir Aktivitaten der indirekten Bereiche nur eine
weniger exakte Planung als von Fertigungsablaufen moglich ist, kann die Funktionalitat des
Leitstands auch auf die indirekten Bereiche ausgedehnt werden [Raue85]. Des weite-

ren Ubernimmt die Koordination die Zuteilung der Tatigkeiten zu den durchfihrenden Stellen.
Diese Steuerungsaufgaben werden in der konventionellen Fertigung durch die Arbeitsvorbe-
reitung oder durch Leitstande wghnommen, bei D¥echnischer Umsetzung mitdAkflow-
Management-Systemen wird die Steuerung durch einekfldw-Engine ausgefuhrt. Die
Workflow-Steuerung tbernimmt auch Aufgaben des DNC-Betriebs, da sie mit der Ansteue-
rung der Aktivitdten die NC-Programme Ubertragen kann.

Die durchfihrenden Stellen zur Realisierung der einzehkéinitatensind im Produktionsbe-

reich zB. Maschinen und Handarbeitsplatze, es konnen allgemein aber auch Anwendungssy-
steme, Ofice-Programme oder manuell®rgange sein. \iterhin ist in Abbildung 3 das
Architekturmodell selbst als potentieller Aktivitdtenbausteirgéestellt. Damit wird ausge-
drickt, dafl3 entsprechend implementierte Informationssysteme hierarchisch aufeinander auf-
bauen kdnnen.

Die Komponenten der Systemarchitektur kdnnen als verschachtelter Regelkreis aufgefal3t
werden. Der aul3ere Regelkreis in Abbildung 4 bezieht sich aufygeb&ne der Prozesse.

Dies bedeutet, dal? die StellgroRRen dieser Regelkreise Prozel3modelltypen darstellen, also
Arbeitsplanstammdaten bzw\orkflow-Prozel3definitionen. Die RegelgréRen sind die auf
Typebene verdichteten Informationen tber abgeschlossene Prozesse, deren Analyse eine V
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Abb. 4: Regelkreise in der Systemachitektur
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besserung der ProzelRdefinitionen ermdéglicht, was auch als CPI (Continuous Process Improve-
ment) oder KVP (Kontinuierliche ProzelRverbesserung) bezeichnet wird. Die Regelstrecke des
aulReren Regelkreises stellt die operativen System&idaselbst beinhaltet wiederum einen
Regelkreis, den klassischen Regelkreis des Fertigungsprozesses [Zapfel 89]. Hier bilden die
konkreten V@rkflow-Instanzen bzwFertigungsauftrage die Stellgrof3en, die Systeme zur Pla-
nung der Produktionsdurchfihrung sind der ReglierSysteme zur Produktionsdurchfihrung

die Regelstrecke.

Informationen tber die Produktion sind auf den unterschiedlichen Ebenen der Architektur
vorhanden, so dal} sich die Frage nach der Datenverteilung stellt. Dies gilt vor allem fir die
Anwendung der \WWrkflow-Technologie als entscheidendes Konstruktionselement. Abbil-
dung 5 veranschaulicht dies. Auf der linken Seite sind die Datenarten nach der Spezifikation
der Workflow Management Coalition [WFMC 96] dgestellt. Die Daten zur Process Defini-

tion werden in der oberen Ebene der Systemarchitektur (Gestaltung) erzeugt und in der mitt-
leren Ebene (Koordination) weiterverarbeitet. Daten zuonkidbw Control werden nur von

der Koordinationsebene verwendet, da sie lediglich die Steuerungdreti@aten, die aus-
schliel3lich von den Anwendungen verwendet werden (Ebene Aktivitaten in der Systemarchi-
tektur), werden als Application Data bezeichnet. Sie sind transparent fur ein domé&nenneutra-
les Workflow-System. Daten, die sowohl von deoNflow-Steuerung als auch von den
Anwendungen verwendet werden, werden atgkilow Relevant Data bezeichnet. Auf der
rechten Seite der Abbildung 5 ist ein Fertigungsauftrag abgebildet. Die Pfeile an den beispiel-
haften Attributen des Fertigungsauftrags deuten an, flr welche der drei Ebenen der Systemar-
chitektur die Informationen relevant sind. Es zeigt sich, daf3 kein Datum allein einer einzigen
Ebene zugeordnet werden kann, vielmehr werden die Daten eines Fertigungsauftrags auf
mehreren Ebenen bendtigt. Daher kann eine Aufteilung in ebenenspezifische Daten nicht
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Abb. 5: Daten- und Datenstrukturintegration in der Systemarchitektur
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konsequent durchgefihrt werden. Hier bietet sich beispielsweise eine Daten- und Datenstruk-
turintegration an, wie sie bereits fir CIM-Systeme entwickelt wurde [Becker 91].

Die \orteile einer derartigen mehrstufigen Systemarchitektur fir Informationssysteme sind
u.a.:

00 Durchgéngige Steuerung von Geschéaftsprozessen
Bei der Planung und operativen Steuerung von Geschaftsprozessen wird die
Trennung zwischen direkten und indirekten Bereichen aufgehoben. So wird
die \erfolgung von Auftragen vom Auftragseingang bis zuensdnd erleich-
tert, was insbesondere bei kundenbezogener Fertigung notwendig ist. Auch
die Aufnahme von indirekten Aktivitdten in den Fertigungsablauf wird er-
leichtert, zB. Konstruktions- und Arbeitsvorbereitungsaktivitaten bei laufen-
dem Kundenauftrag.

0 Einfache Ubertragung vore¥fahren und Methoden
Bei einheitlichem Aufbau kdénnen einmal implementierterfahren und
Methoden bei Bedarf in anderen Anwendungsbereichen angewandt werden.
So kdnnen bswlerminierungsverfahren in indirekten Bereichen genutzt und
organisatorische Rollenkonzepte voroMkflow-Management auf die Ferti-
gungstechnologien der direkten Bereiche Ubertragen werden. Auch wird eine
Mehrfachverwendung von informationstechnischer Anwendungsfunktionali-
tat erleichtert.

[ Flexibilitat bezuglich Geschéftsprozel3anderungen
Durch die Wirkflow-Integration ist die Architektur flexibel gegeniber Ge-
schaftsprozel3anderungen. So wie heute durch die Modifikation von Arbeits-
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planen die Prozesse der direkten Bereiche gedndert werden kdnnen, kénnen
auch die Ablaufe der indirekten Bereiche durch Anderungen oekflwv-
Beschreibungen variiert werden, ohne dal3 die zugrundeliegenden Informa-
tionssysteme angepalit werden mussen. Mit der Flexibilitat der Informations-
systeme beziiglich der Ablaufgestaltung und der Institutionalisierung der An-
derungsaufgaben wird ein Instrumentarium zur Implementierung kontinuier-
licher \erbesserungsprozesse gegeben, die Uber singulare Business-Process-
Reengineering-Projekte hinausgehen [Allweyer 98].

Fraktaler Aufbau der Informationssysteme

Durch die Systemarchitektur wird die Implementierung kleiner Anwendungs-
bausteine, auch als Componentware bezeichnet, unterstitzt. Dadurch kann ei-
nerseits die fur eine spezielle Anwendung adéaquate Funktionalitat individuell
zusammengesetzt werden, was zu schlankeren Informationssystemen fihrt.
Andererseits konnen die Bausteine fraktal geschachtelt werden (vgl. Abbil-
dung 3), was den Aufbau vernetztdezentraler Strukturen erleichtert. So
kénnen in dezentrale @anisationseinheiten wieE. Produktbereiche, Pla-
nungs- und Fertigungsinseln mit Hilfe der Systemarchitektur neben einer
Ausfihrungs- auch eine Koordinations- und eine Gestaltungsautonomie im-
plementiert werden [Lod#llweyer 97].

Uberbetriebliche Prozesse und virtuellg@nisationen

Das Workflow-Management-Konzept 113t sich nicht nur auf die innerbetrieb-
liche Koordination verteilter Aufgaben, sondern auch auf tberbetriebliche
Prozesse anwenden. Fir die Fertigung ist diesim Rahmen einer Fremd-
vergabe bzw eines Wrksvertrages, bei dem einzelne Arbeitsgange extern
durchgefuihrt werden, von Bedeutung. In diesem Fall stellt ein Arbeitsplan
gleichzeitig einen Uberbetrieblichen GeschéftsprozelBamonders deutlich
wird die Notwendigkeit einer gzienten Prozel3durchfiihrung Gber Unterneh-
mensgrenzen hinweg bei verteilter Produktion in virtuellen Unternehmen
[Picot/ReichwaldWigand 96]. Da virtuelle Unternehmen ohne langfristige,
feste Zusammenarbeit agieren und deshalb die informationstechnische Infra-
struktur der beteiligten Firmen nur schwer zu harmonisieren gbtesich

die Forderung, daf3 heterogeneMflow-Management-Systeme zusammen-
wirken kdnnen.
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9 Ganzheitliche, modellgestiutzte Methode zur Gestaltung von CSCW Systemen

Michael Freudenberg, Rainer \Adf,
Institut fir Textil- und \Verfahrenstechnik, Denkendorf

9.1 Einfuhrung

Die Informations- und Kommunikationstechnologie (luKehnologie) hat sich mit bvk-
flowmanagement Systemen und Groupware vom einfactegkz2aug zur Unterstlitzung der
Arbeitsaufgabe des einzelnen zum Enabler fir neue Formen der Zusammenarbeit in und zwi-
schen Oganisationen gewandelt (vgl.B.[Krcmar88] S.10, [Geibel93] S. #f Auf Grund

der dadurch entstandenere®lselwirkungen zwischen ganisation und Informationssystem

ist eine integrierte Gestaltung beider Systeme dringend erforderlich. Die meist technikorien-
tierten Methoden, die heute bei der Einfihrung und Gestaltung von Informations- und Kom-
munikationssystemen eingesetzt werden, bericksichtigen diesles@virkungen zwischen

den Elementen von Computer Supported Cooperatioek WCSCW) Systemen (Mensch,
Organisation, &chnik und Aufgabe) jedoch kaum. Im folgenden soll daher ein erster Ansatz
fur eine Methode zur integrierten Gestaltung vogadisation und Informationssystem ger

stellt werden, der insbesondere sozialwissenschaftliche Erkenntnisse augatesdlionsge-
staltung berucksichtigt.

9.2 Elemente von CSCW Systemen

In der Literatur findet man zahlreiche Ansétze, die Gruppenarbeitsprozesse analysieren und
beschreiben. Dabei sind sowohl auf dem Gebiet der GE@Wthung als auch in der Arbeits-
wissenschaft die Elemente ganisation, Mensch,eEhnologie und (Arbeits-)Aufgabe von
zentraler Bedeutung (vgl. hierzuBz.[Leavitt79], [Oberquelle91], [Ulich97]).

Menschliche Arbeit wurde im Rahmen des/lbrismus analog zur maschinell automatisierten
Arbeit als eine deterministische Sequenz von elementameitMungen beschrieben. Gestal-
tungsbemuihungen zielten auf die Identifikation der optimaé&rictitungen in der optimalen
Reihenfolge und auf die fifienzsteigerung durch ein hohes MalR an Arbeitsteilung und den
Einsatz entsprechendeedhnologien ab.

Kritik an diesem Bild von menschlicher Arbeit wird insbesondere vonseiten der Arbeitspsy-
chologie geubt. Hier werden Arbeitsinhalte und Aufgaben als ein wesentlicher Faktor fur
Motivation, Mitarbeiterzufriedenheit und eine positive Personlichkeitsentwicklung erkannt.
Aufgaben muissen dazu dem Menschen Autonomie gewahren und ihm Mdoglichkeiten zur
Selbstregulation geben.

In diesem Sinne mul3 daher bei der Systemanalyse nicht nur der ideale Standardablauf betrach-
tet werden, sondern insbesondere auch die moglichen Stérungen (Schwankungen) und die ent-
sprechenden Regulationsmoglichkeiten, welche dem Mitarbeiter oder der Gruppafiaur V

gung stehen. Diese Regulationsmdglichkeiten hdngen von einer Reihe von Aspekten ab, die
auch bei der Bewertung von Arbeitstatigkeiten herangezogen werden: die Durchschaubarkeit
der Opganisation, die dhersehbarkeit von Ereignissen, die BeeinfluRBbarkeit der eigenen
Tatigkeiten, die Kooperations- und Kommunikationsmdaglichkeiten, die Formetantor-
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tung und die Lernerfordernisse sind Elemente einer Arbeitsanalyse, die in direktem Bezug zu
den Regulationsmoglichkeiten stehen (vgl. [Schupfbach95]).

Der Einsatz von luK-@chnologie zur Unterstitzung der von deg&nisation durchzufthren-

den Aufgaben kann zum einen als Mdglichkeit angesehen werden, die Problemlésungspro-
zesse zu verbessern, indem die Informationsflisse optimiert werden. Zum anderen dient er
aber auch zur Unterstitzung der Kommunikation im allgemeinen und bewirkt somiteeine V
anderung im Kommunikationsverhalten des einzelnen Individuums. Beim Einsatz der luK-
Technologie missen somit zwei Ebenen beriicksichtigt werden: zum einen die Ebene des
Unternehmens, in der di@dhnologie unter bestimmten Rahmenbedingungen eingesetzt wird,
zum anderen die menschliche Ebene, d.h. @aséltnis des Menschen zuechnologie (vgl.
[Leavitt79] S. 327/ und [McGrath90] S. 44)).

Bei der Beschreibung von @anisationen wird oftmals von der formalen Struktur der Aufga-
bentrager und der Aufgaben ausgegangen. Seit der zunehmenden Bedeutung der Prozel3orien-
tierung tritt die ebenfalls formale Struktur der Geschéaftsprozesse inatdegrund (vgl.
[Gaitanides83]). Ein weiteres Paradigma sielgadisation als ein System von Informations-

und Materialflissen zwischen planenden, veranlassenden, kontrollierenden und verarbeiten-
den Elementen (vgl. [Fischer94])rofz der Gegensatze dieser Betrachtungsweisen ist ihnen
doch ihr \érstéandnis der @anisation als ein objektiv gegebener und analysierbarer Gegen-
stand gemein.

Andere Betrachtungsweisen erkennen, dajlargsationale Sachverhalte immer nur durch
Organisationsmitglieder wapgnommene Sachverhalte sind, und daf3 es in der Regel Unter-
schiede in der Whrnehmung gibt. An die Stelle einer objektiverg@nisationsstruktur treten

damit eine Menge von Interpretations- urerhaltensregeln, die durch intersubjektiven Kon-
sens gultig gemacht werden (vgl. §iek85]). Die Konsensbildung kann dabei aus unter-
schiedlichen Blickwinkeln betrachtet werden: die Sicht der Mikropolitik, oder dganisa-

tional politics“, versteht Qanisation als eine Menge von politischen Akteuren (Individuen
oder Koalitionen), welche Austauschvereinbarungen aushandeln (vgl. [Cobb93]). Eine mehr
auf Konsens denn Konflikt ausgerichtete Betrachtungsweise betont die hohe Bedeutung des
sozialen Zusammenhalts der ganisationsmitgliederwie er durch gemeinsame ewvte,
Grundannahmen, Sprache, Symbole und Ritegeségllt wird. Diese unter dem Bedrifer
Unternehmenskultur subsumierten Elemente kdnnen eine hohe Zielintegration und damit eine
hohe Identifikation der Mitglieder erklaren.

Sowohl bei dem Fokus auf Konsens als auch auf Konflikt wird von einer beliebigen Gestalt-
barkeit der Oganisation und Machbarkeit vorelnderungen Abschied genommen werden
missen. Aus der mikropolitischen Sicht mul3 eigaoisatorische &anderung gegen andere
Interessengruppen durchgesetzt werden, die Umsetzungsmoglichkeiten sind damit durch die
Machtposition des Initiators und seine Mdglichkeiten zur Koalitionsbildung begrenzt. Auch
aus der Konsens betonenden Sicht kbnngarosatorische &anderungen nicht einfach
implementiert werden, statt dessen kann ein Initiator auf die Entwicklung der allgemein
akzeptierten W&frte und Regeln lediglich Einflul3 nehmen.

In diesem Sinne lassen sich die Ziele einggaisation nur in dem Mal3e realisieren, als es
gelingt, die durchaus heterogenen und widersprichlichen Ziele der beteiligten Menschen auf
die Ziele der Qganisation abzustimmen. Die Ziele, Motive, Einstellungen uadé\des ein-

zelnen spielen damit eine grundlegende Rolle fur den Erfolg des Gestaltungsprozesses. Dabei
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kann davon ausgegangen werden, dal3 in jedem Individuum stetsigfiaé Von Motiven
wirksam ist, von deren relativer Starke und in Abhangigkeit von den jeweiligen Umgebungs-
bedingungen der Erfolg der Handlung und die Zufriedenheit Uber degebrits abhangt.

Neben der Motivstruktur spielen die individuellen Fahigkeitsstrukturen des einzelnen eine
zentrale Rolle fur den Erfolg von Unternehmen und Management. Insbesondere die enorme
Dynamik der Entwicklung der Informationstechnologien zwingt den einzelnen immer haufi-
ger zur Aufgabe gewohnterexhaltensweisen und fordert eine bewufte Planung und Steue-
rung ungewohnter dilhandlungen. Obwohl die Arbeitswissenschaften das Bedurfnis des
Menschen nach Abwechslung und neuen Erfahrungen betonen, wird das individuelle Opti-
mum an ¥éranderungen doch héaufig Gberschritten. So ruhrt dgerdtand gegeniber Neue-
rungen neben der oft fehlenden Mitbestimmung haufig auch aus Uberforderung der Mitarbei-
ter her Bei der Einfiihrung bzwEntwicklung neuer Informationssysteme und der damit ein-
hegehenden Gestaltung derg@nisation mufl man sich also im klaren sein, dal Anderungen
organisatorischer Bedingungen und Anderung der Arbeitsbedingungen axioid&tungen

der beruflichen Anforderungen mit sich bringen. Diesen muf3 durch geeigeigtebildungs-
malRnahmen im Sinne einer Anpassungsqualifikation begegnet werden. Hierbei sind keines-
wegs nur die fachlichen Fahigkeiten, Fertigkeiten und Kenntnisse im engeren Sinne zu
bertcksichtigen, sondern auch andeeghdltensdispositionen, wieB. Motivation, soziale
Kompetenz und die Fahigkeit zur Strel3bewaltigung sind von Bedeutung.

9.3 Geschaftspiozel3- und objektorientierte Modellierung als Beispiele
technikorientierter Entwurfsmethoden

Bei der Entwicklung von Informationssystemen sind modellgestutzte Entwurfsmethoden fur
die Anforderungsanalyse und das Design weit verbreitet, da so die Komplexitat der Anforde-
rungen und des Systemverhaltens gut abgebildet und beherrscht wird. Dabei hat sich insbeson-
dere die Geschaftsproze3modellierung fur die Anforderungsanalyse, zur Einfihrung von
Workflowmanagementsystemen oder Standardsoftware durchgesetzt. Im Bereich der Soft-
wareentwicklung setzen sich dagegen objektorientierte Methoden durch, die durch CASE-
Tools (Computer Aided Software Engineering) eine engere Bindung zum Design und zur Pro-
grammierung haben.

Die geschaftsprozel3orientierten Methoden beginnen in der Regel mit der Identifikation von
Geschaftsprozessen. Die Ablaufe dominieren die Modellstruttduihnen Aspekte der Auf-
bauoganisation und der Informationssystemunterstitzung gewednet sind (vgl.
[Scheer94], S.19f. Obwohl sie sich hervorragend fiur diesWalisierung abteilungsiulggei-

fender Zusammenhéange eignen, muf3 ihnen doch eine weitgehend technische Sidd-der Or
nisation und der menschlichen Arbeit attestiert werden. Den spezifischen Eigenheiten von
Organisationen wie hrnehmungsunterschiede zwischen verschiedenen Beteiligten, Interes-
senkonflikten und Motivationsaspekten wird weder in der Modellierungssprache noch in der
Vorgehensweise Rechnung getragen. Auch wird ihnen ein Hang zwDetmlierung und
UberFormalisierung unterstellt, insbesondere dann, wenn Modellierungswerkzeuge verwen-
det werden, die eine solche Detaillierung erlauben (vgl. [Lullies98], S.67f).

Die objektorientierten Methoden haben durch Use Cases oder Szenarios ebenfalls die M6g-
lichkeit, Ablaufe zu modellieren. Die Gesamtstruktur des Modells wird allerdings durch die
Klassenstruktur von &ferbungs- und Aggregationsbeziehungen bestimmt. Flratatind-

nis komplexer Gegenstande sind die Klassenstrukturen hervorragend geeignet, allerdings fehlt
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es der Modellierungssprache auf Grund ihres hohen Abstraktionsgrades zunachst an Konzep-
ten zur Modellierung von @anisationszusammenhéngen. Schon das Gesamtverhalten wird
durch die érteilung auf die Dynamik vieler einzelner Klassen intransparent, wenn nicht
eigene Wrkflow-Klassen geschiin werden. Die Problematik deeigtandigung zwischen
verschiedenen Beteiligten wird zwar betont und die Modelle als Kommunikationsmedium
empfohlen; die abstrakte und oft auf Implementierungsaspekte optimierte Sprache kann aber
den Dialog nicht immer unterstiitzen. Die vielen widersprtchlichen Motive und Ziele in einer
Organisation werden nicht beriicksichtigt, statt dessen wird inatgehNensweise ein eindeu-

tig gegebenes Ziel angenommen, dem es zu folgen gilt (vgl. [Booch94], S.22).

9.4 Beispiele sozialwissenschaftlicher Ansatze

Die oben beschriebenen technikorientierten Entwurfsmethoden kénnen den eingangs umrisse-
nen Bereich von Menschedhnik und Oganisation nicht zufriedenstellend abdecken. Um die
Starken der Methoden weiterhin nutzen zu kénnen, und trotzdem den speziellen Anforderun-
gen der Gestaltung von soziotechnischen Systemen gerecht zu werden, missen Erkenntnisse
aus der Qganisationsentwicklung und Arbeitsgestaltung beriicksichtigt werden. Exemplarisch
werden hierzu im folgenden drei Anséatze herausdegritieren Empfehlungen fur Modellie-
rungsmethoden relevant sind. Die Partizipation wird vor allem bei niedrigem Formalisierungs-
grad zwingend, da ohne sie kein Konsens in dahaltens- und Interpretationsregeln erzielt
werden kann. Das Konfliktmanagement wird bei all den Gestaltungsbemihungen notwendig,
die auch an derarteilung von Macht und Belohnung ansetzen. Daruber hinaus beinhaltet
nahezu jede ganisatorische Gestaltung Gelegenheiten zur Konfliktaustragung, die nicht
unterschétzt werden durfen. Im letzten Abschnitt werden kurz die Methodengaessar
tionalen Lernens angerissen, da ein Gestaltungsprozeld mit einem gewissen Neuigkeitsgrad
immer mit Lernen verbunden sein muf3.

9.4.1 Partizipation

Unter Partizipation im hier relevanten Zusammenhang der Gestaltung gani€ation und
Informationstechnologie soll die Beteiligung der bdaonén Oganisationsmitglieder bei den
Entscheidungen zu @anisation und dchnologieunterstiitzung verstanden werden. Dabei
kénnen die Mitarbeiter lediglich informiert werden, sie kénnen konsultiert werden, ihnen kann
Mitbestimmung eingeraumt werden oder sogar die Entscheidung eigenverantwortlich tGberlas-
sen werden. Im Rahmen derganisationsgestaltung kann auch bezuglich der Phasen, in
denen Mitbestimmung stattfindet, féifenziert werden. So kann eine Mitbestimmung bereits
bei der Problemdefinition und Analyse, bei der Suche nach Gestaltungsmaoglichkeiten oder bei
der Interpretation und Bewertung von Problemen und Losungen unterschieden werden (vgl.
[Schipfbach95], S. 184).

Durch eine hohe Partizipation wird in der Regel eine positive Auswirkung sowohl auf die
Gute der Egebnisse als auch auf die Mitarbeiterzufriedenheit erzielt. Die Glite gidvritsse

l&ikt sich durch die Nutzung von verteilt vorhandenen Fahigkeite&sseW und Kreativitat
erklaren. Fir die erhdhte Arbeitszufriedenheit hingegen spielt die Anerkennung von individu-
ellen Beitragen, das selbstbestimmte Handeln und die damit verbundene Mdoglichkeit der
Durchsetzung eigener Interessen eine wichtige Rolle.

Als Grund fur den dennoch nicht weit verbreiteten Einsatz wird oft der sowohl zeitliche als
auch personelle Aufwand genannt, der mit der Einbeziehung einer hohen Anzahl von Mitar-
beitern verbunden ist. Hier sind geeignete Kommunikationstechniken gefragt, diefieine ef
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ziente Partizipation ermdglichen. Zudem beruht Partizipation immer auf einem Machtverzicht
des Managements, der ebenfalls nicht immer einfach zu leisten ist.

Versteht man @anisation nicht als einen objektiv analysierbaren und gestaltbaren Gegen-
stand, sondern als einen intersubjektiven Konsens uUber Interpretationserhattérisregeln,

so ist allerdings ein gewisses Mal3 an Beteiligung nicht zu umgehen. Ohne Einbeziehung der
Betroffenen kann nicht beurteilt werden, wie weit Einigkeit zu einer speziellen Problemsicht
herrscht, oder wie weit eine Gestaltungsalternative akzeptiert wird und damit umsetzbar ist.

Bei der Partizipation kann das Machtverhéaltnis zwischemgésetzten und Untgebenen in
Bewegung kommen. Aul3erdem werden durch die Moglichkeit deolgung individueller
Interessen weitere Konflikte fehbar Daher sollten partizipative Ansétze mit Methoden des
Konfliktmanagements verbunden werden.

9.4.2 Konfliktmanagement

Auf Grund der oben schon diskutierten Rolle der individuellen Ziele, Interessen und Motive
der Beteiligten entstehen in Gestaltungsprozessen haufig Konflikte, die den Erfolg des Gestal-
tungsprozesses gefahrden konnen. Zum anderen kdnnen natirliclygeebidonflikte in den
Vordegrund treten, die im Rahmen des Gestaltungsprozesses berucksichtigt werden muissen.
Um all diese mdglichen Konflikte positiv bewéltigen zu kénnen und als Gestaltgelgser

ein System zu erhalten, das hilft, zukilinftige Konflikte zu vermeiden, bedarf es gezielter Kon-
fliktbewaltigungsstrategien (vgl. [Glas|97]).

Konflikte sind sowohl von ihren inhaltlichen Aspekten als auch von der Form, in welcher sie
ausgetragen werden, gepragt. Um bei der Konfliktbewaltigung angemessene Interventionen
wéhlen zu kdnnen, gilt es, neben der Analyse der Streitgegenstande (Konflikt-lssues), auch zu
untersuchen, welche Parteien an dem Konflikt beteiligt sind und welche Grundeinstellungen
diese zum Konflikt haben. Ein wesentliches Merkmal fur den Konfliktverlauf ist die Konflikt-
intensitat, mit der dieser ausgetragen wird. Der Grad der Konfliktintensitat zeigt sich in den
Umgangsformen zwischen den Konfliktparteien.

Zum einen gilt es nun im Rahmen des Gestaltungsprozesses im Sinne praventiver Interventi-
onsmafl3nahmen zu agieren. Dies bedeutet, dal’ im Zuge der Analysgatesd@onstruktu-

ren diese auch nach vorhandenem Konfliktpotential untersucht werden. Es mul3 Gberpruft wer-
den, ob nach dem subjektiven Erleben der Beteiligten mdgliche Stérungen, Unstimmigkeiten,
Widerspriiche uswn der Oganisation gegeben sind und wie die Parteien sich eine mégliche
Losung der Probleme vorstellen kénnen. Entstehen im Rahmen des Gestaltungsprozesses neue
Konflikte oder treten bereits existierende in demdégrund, gilt es, diesen mit entsprechen-

den Mafinahmen kurativ entgegen zu wirken und zu I6sen oder zumindest zu begrenzen.

Nach der grindlichen Analyse des Zustandes des Konfliktes gilt es, Entscheidungen bzgl.
moglicher Interventionen zu tfeh. Ansatzpunkte hierbei stellen vor allem die Streitgegen-
stande, inshesondere die Perzeptionen uitidnsfaktoren (Tiebe, Motive, Intentionen) dar

Im Rahmen der Konfliktbehandlung gilt es, die einseitigen benzerrten Perzeptionen der
Parteien zu korrigieren unddnsparenz Uber ihre bewuf3ten und unbewul3ten Absichten zu
erzielen. Dadurch soll es den Parteien ermdglicht werden, ihre Ziele und die gewahlten Mittel
neu zu Uberdenken und gemeinsame Oberziele zu finden.
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9.4.3 Organisationales Lernen

Die Beitrage zum Konzept desganisationalen Lernens kdnnen zum einen als Hinweis die-
nen, wie Oganisation und luK-@chnologie gestaltet werden sollen, damit sgaoisationa-

les Lernen begunstigen. Hier ist es jedoch interessaaeiGestaltungsprozel? selbst atmer
nisationalen Lernprozel3 zu begreifen. Diese Sichtweise ist berechtigt, wenn die Entwicklung
von luK-Technologie und @anisation mit Unsicherheiten verbunden ist und somit in ihrem
Verlauf ein Erfahrungs- und éenszuwachs erfolgt. Im Sinne degamisationalen Lernens

mufd dann dieses i¥gen wieder im Rahmen der Implementierung in dgafisation verbrei-

tet werden.

In den meisten Beitragen wirdganisationales Lernen aus individuellem Lernen erklart (vgl.
[Nagl97], S. 87f). Das individuelle Lernen wird dabei als eired¥derung der individuellen
verhaltensrelevanten igéensbasis verstanden. Dies gelingt durch den Lernzyklus, der sich in
folgende Phasen gliedert: Beobachten der Ph&dnomene, Interpretieren und Bewerten, Auswabhl
aus dem ¥rhaltensrepertoire und (Probidgndeln. Vésentliches Kennzeichen ist die Rick-
kopplung des Handelns uber die Umwelt zu wieder beobachtbaren Phanomenen.

Um nun vom individuellen zum ganisationalen Lernen zu kommen, werden zum einen
Bedingungen der @anisation untersucht, die individuelles Lernen erméglichen und fordern.
Dazu gehéren Empfehlungen wie ausreichende Autonomie fir die Mitglieakstandige
Aufgaben, die Ruckkopplungsmdglichkeiten beinhalten, und eine hrahsplarenz der Qa-
nisation. Auf der anderen Seite wird nach einer Analogie zum individuelisseWauf Qya-
nisationsebene gesucht.ganisationswissen wird dabei meist als geteiltes®n verstanden,
also Wssen, zu dem ein breiter Konsens herrscht. Damit diegasisationale \'gsen wach-
sen kann, mul3 zunachst die Bereitschaft dgafisationsmitglieder geférdert werden, ihr
individuelles Wssen einzubringen. Darauf missen die individuellersséhselemente
restrukturiert und integriert werden. Im letzten Schritt muf3 sowohl das restrukturiesenW
wieder den Mitgliedern vermittelt werden als auch die Bereitschaft, dieisesWals relevant
und gultig zu akzeptieren, gefordert werden.

9.5 Ansatz einer ganzheitlichen, modellgestiitzten Gestaltungsmethode
fur CSCW-Systeme

Soll nun den beschriebenen Defiziten der technikorientierten Methoden durchestiewesit-
wicklung begegnet werden, muf3 zunachst die gewiunschte Eignung umrissen werden. Darauf
kann nicht verzichtet werden, da ein zu genereller Anspruch an eine Methode sie entweder zu
komplex und umfangreich oder zu abstrakt gestalten wirde. Erst durch eine Abgrenzung des
Problemtyps und der Zielrichtung laf3t sich eine anwendbare und konkrete Methode entwik-
keln.

Um die Methode fiur die gewlnschte Eignung zgéaren, missen weiter die Elemente der
Methode, die veranderbar sind, erkannt werden. Die Ublichen Elemente Konzepte, Beschrei-
bungssprache undxgehensweise werden dabei um die Elemente Rollenmodell und Kommu-
nikationstechniken erweitert.

Im dritten Abschnitt wird das Elemenbigehensweise herausgetgif und auf Basis der Eig-
nung werden die diskutierten Erkenntnisse zu Partizipation, Konfliktmanagemengand or
sationalem Lernen eingearbeitet.
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9.5.1 Eignung und Anforderungen an die Methode

Dank ihrer meist systemtheoretischen Ausrichtung und der Mdglichkeit, Sachverhalte aus ver-
schiedenen Sichten und in verschiedenen Abstraktionsebenen darzustellen, eignen sich tech-
nikorientierte Methoden fur komplexe und umfangreiche Problemstellungen. In CSCW Syste-
men kommt aber hinzu, dald sich solche komplexen Probleme nicht auf einen Arbeitsplatz
begrenzen lassen, sondern die Zusammenhé&nge sich Uber einen gréiRdegrOhanisation
erstrecken. Probleme, die also mehrere kooperierende Mitarbeiterfdretagren Zusam-
menhange noch unstrukturiert sind und die damit auch einen hohen Neuigkeitsgehalt haben,
mussen hier betrachtet werden.

Technikorientierte Methoden haben zumeist ihre Starke in der Optimierung bezuglich quanti-
fizierbarer und als gegeben angenommener Ziele, wie zum Beispiel die Durchlaufzeit eines
Geschaftsprozesses. In der oben skizzierten Problemsituation kann aber nicht vigater V

von eindeutigen und quantifizierbaren Zielen ausgegangen werden. Statt dessen sieht man sich
einer Menge von Mitarbeiterinteressen, Kundenwiinschen und Interessen des Managements
gegenuberEine Methode soll diese Zielevielfalt meistern, indeeneihbarungen getrign

werden, die ein breites Spektrum an Interessen bertcksichtigen.

Auch der Lésungsraum, also die Menge der als gestaltbar angesehenen Aspekte, wird durch
die verwendete Methode begrenzchnikorientierte Methoden beschrénken sich oftmals auf
rein technische Losungen, dieganisatorische MalRnahmen versdumen. So wird beispiels-
weise bei der Einfuhrung von Standardsoftware immer wieder versucht, die bestetgade Or
nisation bestmoglich zu unterstitzen, anstatt negangatorische Losungen zu prufen, die
durch die Standardsoftware ermoglicht werden. Bei CSCW Systemen ist aber eine ganzheitli-
che Gestaltung und Optimierung von lulé€hnologie und @anisation angebracht, da ver-
fugbare luK-Echnologie einerseits dieeMeilung von Aufgaben und Ressourcen beeinfluf3t
und andererseits selbst eine Ressource ist, die es zu verteilen gilt. So werkidowwviana-
gement Systeme und Groupware ohne eimgtaiéntwicklung der @anisation nur einen
Bruchteil ihres potentiellen Nutzens entfalten kbnnen.

Zuletzt hat eine Methode auch einen Adressaten, indem sie Annahmen Uber die Fahigkeiten
des Modellierers und die Rollenverteilung in Gestaltungsprojektén ktiér soll davon aus-
gegangen werden, dald es einen Methodenspezialisten gibt, der als interner oder externer Bera-
ter agiert. Dies ermdglicht eine hohere Methodenkomplexitét, die aber auf der anderen Seite
durch die Integration von Projektmanagern, Auftraggebern und festeof Mitarbeitern
begrenzt wird. Dh., die \brgehensweise und die Modelle missen gegenuber diesen anderen
Rollen kommunizierbar sein.

9.5.2 Elemente der Methode

Bevor beispielhaft Ansatze einer entsprechend geeigneten Methode skizziert werden kdnnen,
mussen zunachst noch die konstituierenden Elemente von modellgestlitzten Gestaltungsme-
thoden erdrtert werden. Eine weit verbreitete Unterscheidung zerlegt jede Methaulgen V
hensweise und Beschreibungssprache (Notation), die im folgenden aber um drei weitere
wesentliche Elementegginzt wird.

Zunachst lafdt sich eine Schicht der Konzepte herauslésen, welche als Methodenglossar doku-
mentiert werden kann. Diese Konzepte pragen die Problemsicht der Methode und stellen die
Basisbegrife fur die Beschreibungssprache. Bei objektorientierten Methoden sind das grund-
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legende ¥reinbarungen, was unter Objekten, Klassen, Generalisierenigalién, uswzu
verstehen ist. Geschaftsprozel3orientierte Methoden fokussieren statt dessen Leistungsflisse,
realisierende Geschaftsprozesse, Stellen und weitere. Das Glossar muf3 auch mit Hilfe von
Entscheidungskriterien Anleitung liefern, ob ein konkreter Sachverhalt mit Hilfe des Konzep-
tes abgebildet werden soll oder ein anderes Konzept geeigneter ist. So miussen beispielsweise
objektorientierte Methoden Hinweise liefern, wann etwas als Klasse und wann als Attribut
modelliert werden soll (vgl. [Booch94], S.81ind S.103f).

Auf diesen Konzepten baut die Beschreibungssprache auf, die mittels einer Notationssyntax
festlegt, wie die Konzepte dgestellt werden, welche Aspekte der Konzepte und welche
Beziehungen zwischen den Konzeptengdatellt werden. Die Notationsmoglichkeiten
umfassen nie alle denkbaren Beziehungen zwischen den Konzepten, sondern nehmen eine
Auswahl und Priorisierung vofSo geniel3en bei objektorientierten Methoden die Klassen-
struktur mit ihren Generalisierungs- und Aggregationsbeziehungen hohe Prioritat, wohinge-
gen bei geschaftsprozel3orientierten Methoden die Leistungsbeziehungen zwischen Stellen
und die Ablaufbeziehungen zwischen Tatigkeiten die Struktur des Gesamtmodells beherr-
schen.

Die Vorgehensweise leitet mit Hilfe von Phasenmodellen schrittweise die Modellierung an.
Oft werden dabei hierarchische Konzepte verwendet, die zwischen einem Mikro- und einem
Makro-Prozeld unterscheiden. Jeder Schritt hat typischerweise ein Modell in einem bestimm-
ten Status zum Bgebnis. Einem friher eher strikterergtandnis der Phasen steht heute eine
iterative \orgehensweise gegentbdie Rickspringe in den Phasen erlaubt und empfiehlt.

Da die Modellerstellung und Modellverwertung arbeitsteilig erfolgt, geben auch viele Metho-
den Hinweise, wer idealerweise die einzelnen Schritte durchfiihrt und wer beteiligt wird. Um
hier Gbertragbare Hinweise geben zu kdnnen, wird zusétzlich ein Rollenmodell verwendet,
welches die wesentlichen Gruppen anhand ihrer Situation, Interessen und Kompetenzen von-
einander abgrenzt.

Um die verschiedenen Rollen in ihrer Zusammenarbeit zu unterstitzen, sind verschiedene
Kommunikationstechniken in einer der jeweiligen Aufgabenstellung angemessenem W
einzusetzen. Diese=€hniken strukturieren die Kommunikation beispielsweise zwischen dem
Auftraggeber und dem Modellierer oder zwischen dem Modellierer und den Modellierten. So
kénnen dafur halbstrukturierte Interviews, Fragebogenwkgthops oder moderierte Konferen-

zen eingesetzt werden. Die Kommunikation kann der Informationsgewinnung dienen oder die
Konsensbildung bzwKonfliktldsung anstreben.

9.5.3 Ansatz zum Element \brgehensweise

Um einzelne Konsequenzen aus dem bisherig gesagten zu verdeutlichen, werden nun exem-
plarisch Umrisse derdfgehensweise dgelegt. Dazu wird zunéchst der prinzipielle Charak-

ter der modul-basierteroYgehensweise mit Phasenmodellergliehen. Im Abschnitt 9.5.3.2

wird das fir die @¥rgehensweise zentrale Moduééinbarung vayestellt und im darauf fol-
genden Abschnitt mit den weiteren Modulen Analyse, Gestaltung und Umsetzuaipin-V

dung gebracht. Danach werden noch zusatzliche Aspekte innerhalb der Analyse und der
Gestaltung betrachtet. Abschnitt 9.5.3.4 beschaftigt sich dann mit der Notwendigkeit die
Modellierungssprache abhangig von den vereinbarten Zielen zu konkretisieren. Der Abschnitt
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9.5.3.5 zeigt abschlieBend den Rhythmus zwischen der Informationsi@sghafd der Inte-
gration der Information.

9.5.3.1 Vom Wasserfallmodell zum inkrementellen Zielfindungspozel3

Die meisten ¥rgehensweisen gliedern sich in verschiedene Phasen, die zunachst tatsachlich
als ein sequentielles, schrittweisesrgéhen verstanden wurden.a8Vbei tberschaubaren
Systemen angemessen warsagte bei zunehmender Komplexitat der Systeme und Aufga-
ben. So werden beispielsweise in der Softwareentwicklung nach soldsseifdlimodellen
Irrtimer erst entdeckt, wenn sie nur noch mit unverhaltnismafiig grofiem Aufwand behoben
werden konnen. Eine &iterentwicklung stellten die Spiralkonzepte,dardenen die oben
genannten Phasen mehrmals durchlaufen werden, und damit das Risiko durch Irrttimer in
einem Durchlauf deutlich verringert wird. Diegitérentwicklung zum Rapid Prototyping legt

eine nochmals verstarkte Betonung auf die Partizipati@nniMeutzutage also einerye-
hensweise vgestellt wird, folgt nach der Beschreibung der einzelnen Phasen ublicherweise
der Hinweis, dal} diese Phasen nicht streng in dieser Reihenfolge bearbeitet werden missen.
Statt dessen sollen Ruckspringe und wiederholte Durchlaufe ermdglicht werden. Dieser
Gedanke soll im folgenden weiggfuhrt werden, indem auf den Begithase (der immer

eine Sequenz intendiert) verzichtet wird und statt dessen von Modulen als den vielseitig ein-
setzbaren Bausteinen einarryehensweise gesprochen werden.

Die iterativen \drgehensweisen sind schon in hohem Mal3e fiir die Analyse und Gestaltung
komplexer Systeme geeignet. Bei der Betrachtung vgar@sationen kommt aber noch eine
Unsicherheit hinzu: Die ganisatorischen Ziele und Restriktionen sind zun&chst unklar
widerspruchlich und veréndern sich im Laufe der Analyse und Gestaltung. Soll diesem V
halten der Ziele und Restriktionen Rechnung getragen werden, muf3 der Gestaltungsprozel}
selbst als ein ,konstruktiver Zielfindungsprozel3* (vgl. [Fisch90], S.22f) aufgefald3t werden.
Als wesentliches Modul fir den Zielfindungsprozel3 wird dieeihbarung im folgenden aus-
geflhrt.

9.5.3.2 Modul Vereinbarung

Das Modul \éreinbarung hat die Aufgabe, den Analyse-, Gestaltungs- und Umsetzungsprozel}
zu lenken, indem eine gemeinsame Sicht der Dinge (Ziele, Probleme, Losungen...) angestrebt
wird und diesbezugliche Konflikte auf einer sachlichen Ebene ausgetragen werden. Dazu mus-
sen Egebnisse der vorangegangenen Aktivitaten begutachtet und daraus resultierende Schritte
zwischen den beteiligten Akteuren vereinbart werden. Dies geschieht mit Hilfe von Projekt-
auftragen, welche der weiteren Analyse, Gestaltung und Umsetzung Ziele und Rahmenbedin-
gungen setzen.

Da das Modul ¥reinbarung so der Ort wesentlicher Entscheidungen ist, dienen die Projekt-
auftrage zu Analyse und Gestaltung der Entscheidungsvorbereitung und haben damit den Cha-
rakter eines Beratungsauftrages: Der Auftraggeber fordert vom (internen oder externen) Bera-
ter als Egebnis eines Analyseauftrags kein eindeutig beschriebenes Problem, sondern mochte
eine Menge von Problemvorschlagen, aus denen dann die eigene Auswahl und Priorisierung
vorgenommen werden kann. Allerdings verlangt er auch die nétigen Zusatzinformationen, die
ihn in die Lage versetzen, Schwerpunkte zu setzen oder gegebenenfalls weitere Analyseauf-
trage zu formulieren. Ebenso wird von einem Gestaltungsauftrag keine fertige Lésung erwar-
tet, sondern eine Auswahlmenge von Losungsmoglichkeiten mit Zusatzinformationen zu den
jeweiligen Konsequenzen.
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Durch diese Aufgabenstellung wird der Aspekt der Partizipation fir das Medeintarung
besonders relevant. Hier misserg# fur eine Beteiligung aufgezeigt werden, die einerseits
vom Aufwand vertretbar sind und vom Management akzeptiert werden und andererseits den
Beteiligten gré3tmoégliche Mitverantwortung geben. Die Beteiligung findet hierbei auf drei
Ebenen statt: Das gréf3te Mal3 an Mitbestimmung geniel3en die Mitglieder des Auftraggeber-
teams, da sie den weiteren Projektverlauf bestimmen. Das Beraterteam hat durch seine Schlis-
selrolle in der Entscheidungsvorbereitung den zweitstarksten Einfluf3. Die in der Analyse oder
Gestaltung beteiligten Personen schliel3lich haben nur tGber das Beraterteam Einfluf3, wobei
dieser Einflul3 gerade bei einem neutralen Beraterteam nicht zu unterschatzen ist. Hier kann
das Beraterteam bei der Artikulation von spezifischen Sichtweisen, Problemverstandnissen
und Zielen behilflich sein.

Gegebenenfalls wird das Moduékinbarung auch der Ort der Konfliktbehandlung sein, an
dem die schon in Abschnitt 9.4.2 angesprochenen sich widersprecheatemelivnungen,
Empfindungen und Interessen aufgedeckt und, wo mdglich, auch geschlichtet werden. Hierbei
kann auf zahlreiche Konfliktbehandlungsstrategien zuriick@§egriferden. Im Bezug auf das

hier vogestellte \drgehensmodell sind vor allem die Moderation und die Prozel3begleitung
erwahnenswert.

Bei der Moderation versucht ein Moderator im Rahmen degikbarungsschritte an Ort und
Stelle auftretende Probleme sowie inhaltliche und prozedurdier&ikzen zu korrigieren. Es

wird davon ausgegangen, dal3 die Parteien die Konflikte nach einigen Interventionen selbst
bewaltigen kbnnen. Damit ist diese Art der Intervention vor allem fur Konflikte in frihen Pha-
sen geeignet, in denen die Konfliktparteien noch kooperationsbereit und die Fronten noch
nicht allzu verhértet sind.

Im Rahmen der ProzelR3begleitung arbeiten die Konfliktparteien mit Hilfe eines Prozel3beglei-
ters an bereits langer fixierten Perzeptionen, Attitiden, Intentionen edealténsweisen.

Dazu arbeitet der ProzelR3begleiter mit den Parteien sowohl getrennt, als auch in gemeinsamen
Sitzungen, die ebenso konfrontierenden wie auch zusammenfiihrenden Charakter haben kon-
nen. Aufgabe des Prozel3begleiters ist es, gefestigte Rollen und Beziehungen wieder aufzulok-
kern und dafltir zu sgen, dal3 die @anisation bei Bedarf entsprechend umgestaltet wird.
Dabei mul} sich der Prozel3begleiter um den Abbau bestehender Barrieren gegenuber der Kon-
fliktbehandlung bemuihen und algrvhittler oder auch als Moderator undhifier auftreten.

Diese Art der Intervention empfiehlt sich vor allem in eingefahrenen Konflikten, in denen
bereits entsprechende Klischees oder Image-Kampagnen aufgebaut wurden und das Konkur-
renzdenken der Parteien starker ist als eventuell denkbare Kooperationsbemihungen.

Aus Sicht des @anisationalen Lernens kommt diesem Modul ebenfalls zentrale Bedeutung
zu. Der Gestaltungsprozel3 selbst muf3 als ein Lernprozel3 verstanden werden, desérer W
Uber zukinftige Handlungsmadglichkeiten,g@nisationsformen und Mdglichkeiten der IuK-
Technologie gewonnen wird. Um dies zu erméglichen, mul3 der Gestaltungsprozel3 einem
Lernzyklus gleichen, in dem auf Perzeption, Interpretation und Probehandeln schlief3lich das
Feedback erfolgt, das erst dialiditat der Handlungshypothesen beurteilbar macht. Eine
wesentliche Aufgabe des Modulerdinbarung ist es dahetie Handlungshypothesen der
vorausgegangenen Projektauftrage an den erzielggbhissen zu messen, und daraus neue
Hypothesen Uber mdgliche Schwachstelleeybésserungsmadglichkeiten und umsetzbare
Verénderungen zu generieren.
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Abb. 1: Vorgehensweisen als Sequenz der Moduleiinbarung, Analyse,
Gestaltung und Umsetzung
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9.5.3.3 Die Module Analyse, Gestaltung und Umsetzung und iler\Vernetzung

Als weitere Module gibt es in Analogie zu vielen anderen modellgestiitzten Methoden die
Analyse, die Gestaltung und die Umsetzung:

Analyse Modellierung des Istzustandes und Identifikation der Schwachstellen
Gestaltung Modellierung maglicher Sollzustande
Umsetzung Implementierung der luK-dchnologie und Qualifikation der Mitarbeiter

Die Module besitzen zunachst eine Allgemeingiltigkeit, daf’ sich auch oben genangete V
hensweisen damit beschreiben lassen (vgl. Abbildung 1).

Um aber aus diesen Modulen einen konstruktiven Zielfindungsprozel3 zu generieren, bedarf es
noch einer Einschrankung: Jedes A-, G- oder U-Modul muf3 sowohb@gnger als auch als
Nachfolger jeweils genau einModul besitzen. Dasafgangermodul erteilt den Auftrag, in

dem die relevanten Ziele, Restriktionen, Zustandigkeiten und Budgets vereinbart werden. Das
Nachfolgemodul nimmt die Bebnisse und das Feedback des Moduls entgegen, wahlt aus den
angebotenen Moglichkeiten aus und entscheidet Giber den Erfolg und die weiteren Konsequen-
zen. Wrd die traditionelle Sequenz von Analyse, Gestaltung und Umsetzung fallen gelassen
und durch diese Einschrankung ersetzt, sind sehr verzweigte Netzwerke von Gestaltungspro-
jekten darstellbar (vgl. ein Beispiel in Abbildung 2). Diese Netzwerke sind allerdings trotz
ihrer Komplexitat leicht handhabhaveil sie aus der wiederholten Anwendung einer einzigen
primitiven Produktionsregel henghen. Sie scheinen auch erheblich besser in der Lage,
reale, nicht komplett durchstrukturierte, aber trotzdem erfolgreiche Projekte abzubilden.
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Abb. 2: Projektauftragsnetzwerke aus den Modulen ¥reinbarung, Analyse,
Gestaltung und Umsetzung

9.5.3.4 Das Methodendesign fur Analyse und Gestaltung

Jede Methode bietet in inrepijehensweise und in ihrer Beschreibungssprache einen Uber-
fluld an Moglichkeiten, wodurch sie fur eine grofl3e Bandbreite an Aufgabenstellungen geeignet
sein soll. Wkd nun eine ganz konkrete Aufgabenstellung bearbeitet, muRR aus dem UberfluR
der Teil herausgefiltert werden, der fur die speziellen Problemcharakteristika und Zielsetzun-
gen relevant ist. So wird beispielsweise bei der Einfihrung von SAP R/3 mit Hilfe des ARIS
Toolsets die Erstellung eines sogenannten Konventionenhandbuches in der Anfangsphase des
Projektes empfohlen, welche®rgaben zu den Diagrammtypen, den Objektattributen und
zum Layout setzt.

Wird nun aber ein inkrementeller Zielfindungsprozeld angenommen, bei dem zu Beginn nicht
alle Restriktionen, Mdglichkeiten und Ziele bekannt oder vereinbar sind, ist ein einmaliges
Methodendesign zu Beginn des Projektes (bgpwrch solch ein Konventionenhandbuch)

nicht mehr ausreichend. Statt dessen kann immer wieder nach zentralen Entscheidungen eine
Anpassung der Modellierungspraxis notwendig sein. Eine Methode kann diesem Problem aus-
weichen, indem sie sich auf einen eng umgrenzten Gestaltungsbereich beschréankt. Eine
Methode zur Optimierung von Geschéftsprozessen beztiglich der Durchlaufzeit beispielsweise
hatte dieses Methodendesign kaum notig.

Soll diese Eingrenzung nicht in Kauf genommen werden und auRerdem neben der Beschrei-
bungssprache auch die Kommunikationstechniken und alfigelensweisen in die Betrach-
tung mit einbezogen werden, muf3 die Methode im Modul Methodendesign Anleitung geben,

[0 wie aus den angebotenen Komponenten der Beschreibungssprache, der Kom-
munikationstechniken und desfgehens die angemessenen ausgewahlt wer-
den,

[0 wie die angebotenen Komponenten der Beschreibungssprache angemessen
verfeinert oder spezialisiert werden,

[ wie die Beschreibungssprache um zusatzliche Komponergénzmwird.
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9.5.3.5 Der Wechsel zwischen Explikation und Integration bei Analyse und Gestaltung

Steht fur einen bestimmten Analyse- oder Gestaltungsauftrag die zu verwendende Modellie-
rungsmethode fest, bewegt sich die weitere Modellierungsarbeit zwischen zwei Polen:
Zunachst mussen durch den Modellierer die relevanten Informationeniskenatrager und
Beteiligten in Erfahrung gebracht werden. Darauf missen die unterschiedlaheforma-

tionen zusammengefuhrt und integriert werden. Bei sehr unterschiedlichen Sichtweisen mag
dies nicht mit dem ersten Mal gelingen und es muf3 eine weitere Informationshesghaf
erfolgen. Diese Iteration kann abgebrochen werden, wenn ein ausreichender Konsens tber den
Istzustand und die damit verbundenen Probleme biber die mdglichen Lésungsansatze
erzielt wurde. Durch diesen@&bhsel wird aus Sicht der Konzepte degaaisationalen Ler-

nens sichayestellt, daf? zum einen diedganisationsmitglieder Gelegenheit haben, ihr indivi-
duelles Wssen einzubringen (Explikation), zum anderen wird auch vermieden, daf} dieses
Wissen unverbunden, widersprtichlich und von kontrdren Annahmen ausgehend nebeneinan-
der steht, statt dessemuat sich ein konsistentes Ganzes (vgl. hierzu auch [Nonaka92]).

Der Integrationsprozel3 wird durch unterschiedliche Rollen der Beteiligten erschwert, wie sie
aus asymmetrischen Beziehungen entstehen. Auf zwei Arten dieser Beziehungen muf3 dabei
besonders geachtet werden: dieisMngsbeziehung zwischen derargésetzten und dem
Untergebenen, und die Leistungsbeziehung zwischen dem internen Kunden und dem internen
Lieferanten. In beiden Fallen empfiehlt es sich, zun&chst getrennte Modelle zu erstellen. Im
zweiten Schritt konnen sie gegenigestellt und auf Konfliktpotential geprft werden. Kann

in solch einer Situation eine Einigung nicht in der beabsichtigten Zeit herbeigeftihrt werden,
so ist dies ein Indiz fur Interessengegenséatze, wenn nicht sogar schderflaiudgetragene
Konflikte. Hier ist es dann Aufgabe des folgendemneihbarungsmoduls, einen Ausgleich zu
finden.

Eine Modellierungssprache, welche dieseacWéel zwischen Explikation und Integration
transparent machen soll, muf3 zeigen, wie breit der Konsens zu einem konkreten Modell ist.
Zunéchst kann ein Modell lediglich ein ,persénliches* Modell sein, d.h. ein Modell aus der
Sicht genau einer Person. Im Zuge der Integration kann ein Modell die Sicht einer Gruppe
oder Abteilung widerspiegeln und schliel3lich im glinstigsten Fall die gemeinsame Sicht aller
beteiligten Personen und Gruppen. Dabei mul3 dieser Geltungsbereich von dem inhaltlich
abgedeckten Bereich unterschieden werden: Eine Person kanmestedlvhg zu den gesam-

ten Ablaufen im Unternehmen haben, trotzdem ist dies zunachst nur ihre Sicht, und nicht die
aller an diesen Ablaufen Beteiligten. Ein Modell enthalt also sowohl das Selbstbild der
Gruppe bzwPerson als auch das Fremdbild der nicht dazugehérenden Gruppen und Personen.

9.6 Resiimee und Ausblick

Im Rahmen dieses Beitrags wurden die Ansatze der Partizipation, des Konfliktmanagements
und des aganisationalen Lernens herausgdgnfund ihre Konsequenzen fir eine Gestal-
tungsmethode fir CSCW Systemen aufgezeigt. Dabei wurde lediglich aurgehgnsweise
eingegangen. Die exemplarisch herausgiegrn Ansatze der Ganisationsgestaltung erwie-

sen sich dabei als relevant und Ubertragbar fir digetiensweise einer Modellierungsme-
thode. Aber auch fir die weiteren Methodenbestandteile wie die Konzepte, die Beschrei-
bungssprache, das Rollenmodell und die Kommunikationstechniken kdnnen Hinweise ver-
wertet und so zu einer éerentwicklung der technikorientierten Methoden nutzbar gemacht
werden.
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10.1 Abstract

Selbst bei der Entwicklung neuer Softwaresysteme muissen die vorhandenen Systeme beriick-
sichtigt werden, da sie Arbeitsablaufe ung@nsationsstrukturen abbilden. Der Softwareent-
wicklungsprozel? kann unerwartete Entwicklungen agawisatorischer Ebene auslésen, die
sogar den Projekterfolg insgesamt gefahrden kénnen. Findet die Softwareentwicklung zudem
in komplexen Unternehmensverbiinden statt, sind oftmals die Aufgaben, Rollen und Interes-
sen der beteiligten Unternehmen unklamsatzlich zur rein technischen Software-Neu-Ent-
wicklung muf daher der technische undamisatorische Gesamtzusammenhang des beste-
henden Systems in den Designprozel3 mit einbezogen werden. Ausgehend von einem grol3en
Softwareprojekt (> 100 Personenjahre auf Entwicklerseite, Lautzéditlahre), in dem Hand-

ler eines weltweiten &ftriebsnetzes Zugfifauf eine zentrale Datenbank beim Hersteller
erhalten sollen, ist einogehensmodell zur Planung, Abwicklung und Bewertung des Pro-
jekts entwickelt worden. Dieses basiert auf der Identifizierung der verschiedenergNipzer

pen und auf demaBk-Artifact-Cycle als grundsatzlichesrgehensmodell fir Reengineering-
Projekte jeweils auf einer ganisatorischen und technischen Projektebene.

10.2 Problemfelder in komplexen Softwaeentwicklungs-Piojekten

Die Entwicklung komplexer Softwaresysteme kann heute nicht mehr als rein technischer
Designprozel ,auf der gruneni&¥e“ betrachtet werden.oxhandene Systeme miussen
bertcksichtigt werden, die nicht nur awechinik, sondern auch aus Menschen ungh@isa-

tionen bestehen. Die Software bildet Arbeitsablaufe uigd@sationsstrukturen ab. Der Soft-
wareentwicklungsprozel? kann unerwartete Entwicklungen gahaatorischer Ebene auslo-

sen, die ein Ausmalf3 haben kénnen, dafd sogar der Projekterfolg insgesamt gefahrdet sein kann.
Die grof3e technische Komplexitat der Softwareprojekte auch aufgrund der Uber Jahrzehnte
hinweg gewachsenen bestehenden Systeme wirdyanisatorischer Hinsicht dadurch ver-
starkt, dal’ der Entwickler mit vielfaltigen Interessengruppen beim Kunden konfrontiert wird.
So kann aus einer ursprunglich technischen Fragestellung eine Fragestellung werden, bei der
die Neugestaltung von Geschaftsprozessen verschiedener Nutzer der Softwareoirdéeen V
grund rickt. Zusatzlich zur rein technischen Software-Neu-Entwicklung mufl3 daher der tech-
nische und a@anisatorische Gesamtzusammenhang des bestehenden Systems in den Design-
prozel3 mit einbezogen werden. Dadurch enthélt die Software-Neu-Entwicklung Reengineer-
ing-Anteile auf technischer wie auchganisatorischer Ebene. Findet die Softwareentwick-

lung zudem in komplexen Unternehmensverblinden statt, sind oftmals die Aufgaben, Rollen
und Interessen der beteiligten Unternehmen unklar

Ausgehend von einem grof3en Softwareprojektl(® Personenjahre auf Entwicklerseite,
Laufzeit > 4 Jahre), in dem H&andler eines weltweitemrtilebsnetzes Zugfiwf eine zen-
trale Datenbank beim Hersteller erhalten sollen, ist dahera@gehensmodell zur Planung,
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Abb. 1: Methode fir das Softwae-Reengineering (Kesselmeigfl997)
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Abwicklung und Bewertung des Projekts entwickelt worden. Dieses basiert zum einen auf
dem Task-Artifact-Cycle als grundsatzliche®rgehensmodell fir Reengineering-Projekte.
Zum anderen auf der Unterscheidung verschiedener Nuiggren und der Anwendung des
Task-Artifact-Cycles jeweils auf einerganisatorischen und technischen Projektebene.

10.3  Projekthintergrund der Fallbeispiele

Grundlage fur diese Untersuchung ist eartkiebsprojekt, ein Business Process Reengineer-
ing-Projekt, das die &fkirzung der Lieferzeiten sowie eine groReran$parenz derevr-
triebsprozesse zum Ziel hat. Erreicht werden soll dies durch die Zusammenfassung von
Bestell-, Produktions- und Distributionsdaten in einer zentralen Datenbank und durch Schaf-
fung der Moglichkeit, Produktionskapazitaten direkt in dieser Datenbank zu buchen. Dieses
Verfahren ist vagleichbar mit der Platzbuchung fiir Passagiere in Flugzeugen.

Betroffen von diesem Projekt ist die gesam&tiiebsoganisation, bestehend aus einer Zen-
trale, verschiedenen Gro3handlern sowie Handlern auf allen Kontinenten und el@mn V

fern. Insgesamt sollen mehrere tausend Arbeitsplatze an die Datenbank angeschlossen wer-
den, auf der rund um die Uhr Kapazitatsbuchungegermmmen werden kénnen. Diese
Umstrukturierung umfalRt neben der Neuentwicklung von Software auch eine parallele
Umstrukturierung der &ftriebsprozesse und verandert damit sowohl die Arbeitsprozesse der
betrofenen Anwender als auch die Beziehungen @etriébseinheiten untereinander

10.4  Konzepte fur Reengineering-Pojekte

Kesselmeier (1997) hat aus deasK-Artifact-Cycle von Carroll (1991) eine Methode fir das
Software-Reengineering (Abb. 1) entwickelt, die fur das Software-Reengineering zwei Phasen
unterscheidet: die Rekonstruktion durch Reverse-Engineering und die Neugestaltung durch
Forward-Engineering. ¥sentliche Eigenschaften dieser Methode sind unter anderem die
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Abb. 2: Nutzertypen von Software-Systemen

Anwender

Kundenunternehmen
(mehrere tausend
Arbeitsplatze weltweit)

Entwickler Betreiber
Software- Betreiber-
Entwicklungs-Firma unternehmen

[0 explizite Beriicksichtigung der derzeitigen technischen Gestaltung und der
tatsachlichen Nutzung (Phasen 1 und 2) und das

[ iterative \brgehen im Sinne eines kontinuierlichen Gestaltungs- @ndes-
serungsprozesses.

Aufbauend auf der Arbeit von Kesselmeier (1997) entwickelt Grobe (1998) ein Handlungs-
konzept, das Ansatze des Reengineering auf demnmatorischen Ebene mit Ansétzen des
Reengineering auf der technischen Ebene, also des Software-Reengineering verbindet. Paral-
lel zu dem €chnikentwicklungsprozel3 nach Kesselmeier (1997) wird hier danmations-
bezogene Analyse und Gestaltung durchgefiihrt. Dabei werden wiederum vier Arbeitsschritte
durchlaufen:

1. Analyse der @anisationsbezogenen Ist-Situation

2. Modellierung mit dem OSJ-Systemmodell

3. Omganisationsbezogene Aufgaben und Anforderungen
4. Gestaltung in Pilotphasen

Aufbauend auf den Arbeiten zum Software-Reengineering von Kesselmeier (1997) bietet das
Handlungskonzept von Grobe (1998) eine Methodik fur allgemeine Reengineering-Projekte,
das technische undganisatorische Aspekte gleichermal3en berlcksichtigt und miteinander
verbindet.

10.5 Entwicklung des Vorgehensmodells

Hier wird nun ein drgehensmodell zur Unterstitzung komplexer Softwareentwicklungs-Pro-
jekte in zwei Stufen vgeschlagen: erstens die Identifizierung der Ngtzgpen, deren Auf-
gaben, Ziele und ganisatorische Einbindung; zweitens die Anwendung des Handlungskon-
zeptes von Grobe fir jede der spezifischen Ngtappen auch fur Software-Neu-Entwick-
lung, sobald sie in gewachsene Unternehmensstrukturen eingreift.
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10.5.1 Nutzergruppen

Im Projekt ist neben der Software-Entwicklungsfirma und dem Kundenunternehmen auch der
Betreiber der Rechenzentren und der Anwendungssoftware des Kundenunternehmens betei-
ligt. Dabei war die Aufgabenteilung urspriinglich in folgendeid& vogesehen: Die gani-
satorische Umgestaltung deertfiebsprozesse sollte von einem Projektteam des Kundenun-
ternehmens (Anwender) \ggnommen werden; die Softwareentwickler (Entwickler) sahen
ihre Aufgabe in der technischen Realisierung der zugehorigen Software; Aufgabe der Betrei-
ber des Rechenzentrums (Betreiber) war der Betrieb des Altsystems und der Betrieb der neuen
Software. Die verschiedenen Unternehmen und deren verallgemeinerte Rollen im Projekt
zeigt Abb. 2. Ein Reengineering des Altsystems war niclgesahen.

Die einzelnen Rollen lassen sich wie folgt charakterisieren:

Anwender (auch Endanwender):

Ziel der Software ist, den Anwender in seiner Arbeitsaufgabe zu unterstitzen. Lediglich
beim Anwender kann die Software daher fir das Unternehmen Nutzen bringen, indem die
Arbeitsprozesse bessschneller und &ktiver ausgefihrt werden.

Betreiber:

Die Betreiber sind die Mitarbeiter der Rechenzentren und-BbBt&ilungen, die daflr sor-
gen, dal3 die Anwendungssoftware und die zum Betrieb der Anwendungssoftware ben6-
tigte Hardware- und Basissoftware sowie eventuelle Netzverbindungen sicher zur
Verfiigung stehen. Sie liefern damit die technische Basis sowohl fiir die Anwendung als
auch fur die Entwicklung. Aus Sicht des Kundenunternehmens ist der Betrieb des Soft-
waresystems ein Kostenfaktor

Entwickler:

Wahrend eines Softwareprojekts gehéren die Entwickler haufig zu einer Softwarefirma.
Entwickler kénnen jedoch auch Mitarbeiter des Kunden- oder Betreiberunternehmens sein,
die nach Abschluf3 einer Entwicklungsphase im Betrieb selbstaliiilg und Witerent-
wicklung der Software durchfiihren. Beide sind in Anlehnung an Kesselmeier (1997)
Zulieferer fur den Anwender (als Nutzer der Funktionalitat) und den Betreiber (als Nutzer
der Strukturen).

Die ldentifizierung der einzelnen Nutgeuppen ist bedeutend, um deren Interessen und
Krafte im Projektverlauf abschatzen und damit in die Softwareentwicklung mit einbeziehen
zu kénnen. Die Bedeutung der einzelnen Ngizgypen kann je nach Art des Projekts unter-
schiedlich sein. Charakteristisch flr das Beispielprojekt ist, dal’ fur die Softwareentwickler
beide Gruppen, Anwender und Betreiber eine wichtige Rolle spielen, da sowohl Altsysteme
abgel6st werden missen als auch neue Geschaftsprozesse implementiert werden sollen. Die
Komplexitat wird zusatzlich dadurch erhdht, da? die charakteristischen Nutzertypen, wie
Abb. 3 zeigt, potentiell auf allen Stufen deertiebshierarchie vorkommen kdnnen. Das
bedeutet zum Beispiel, dal3 dieselben Module der neuen Software von Mitarbeitern in der
Zentrale, beim Grol3handler und beim Handler genutzt werden. Die jeweiligen Anwender nut-
zen die einzelnen Softwaremodule unterschiedlich haufig und stellen damit auch unterschied-
liche Forderungen an die SoftwareRzSchnelligkeit, Hilfe, etc.).
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Abb. 3: Nutzergruppen im Projekt orientiert an der Vertriebshierarchie

A: Anwender
B: Betreiber
E: Entwickler

Zentrale

GroR-
handler

Héandler

PP

Verkaufer

10.5.2 Einfuhrung von Projektebenen

Ausgehend von der Nutzerstruktur mit zwei verschiedenen Nutzertypen aus komplett getrenn-
ten Unternehmen muf3 das Handlungskonzept von Grobe (vgl. Kapitel 10.4) entsprechend
angepaldt werden. Es gentugt nun nicht mieldiglich flr einen Nutzertyp die ganisatori-

schen und technischen Randbedingungen zu betrachémelir missen auf vier aufeinan-

der aufbauenden Ebenen Reengineering-Zyklen stattfinden. Diese Ebenen umfassen die tech-
nische und @anisatorische Ebene bei Anwendern und Betreibern. Abb. 4 zeigt diese Ebenen
fur eine Stufe der &ftriebshierarchie.

Dabei erzwingt der dsk-Artifact-Cycle auf jeder Projektebene einen Reverse-Engineering-
Anteil, also die Aufarbeitung sowohl der derzeitigen Gestaltung eehnik und deren tat-
sachlicher Nutzung als auch der Gestaltung von Geschéaftsprozessen. Auf jeder der Ebenen
erfolgt die Entwicklung zyklisch und ist nicht nach einem ersten Durchlauf abgeschlossen.
(Kesselmeier 1997, Grobe 1998). Im folgenden soll nun anhand zweier Fallbeispiele aus dem
Projekt gezeigt werden, wie diese verschiedenen Ebenen aufeinander einwirken.

10.6  Fallbeispiele

10.6.1 Zusammenspiel zwischen AnwendeBetreiber und Entwickler im
Gesamtprojekt

Im Laufe des Projektes wurde fur die Entwickler deutlich, dal3 die zu Beginn des Projekts zwi-
schen den Projektbeteiligten vereinbarte Aufgabenteilung und die Fokussierung auf die tech-
nische Seitbder Anwendungsentwicklung des Projektes nicht zielfiihrend ist. Aufgrund der
unzureichenden Gro3e des Kundenteams zur Umgestaltungedaebsprozesse und auf-
grund von Wiberstdnden gegen diese Umgestaltung bei den zukinftigen Anwendern fehlten

1 Mit technisch ist in Abgrenzung zuganisatorisch der gesamte Entstehungsproze der Anwendungs-

software inklusive der Einarbeitung in die Fachlichkeit gemeint, nicht jedochgdinisatorische
Umgestaltung der Geschaftsprozesse.
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Abb. 4: Vorgehensmodell fiir verschiedene Nutzertypen einer Stufe deeXxriebs-
hierarchie; E: Entwickler, B: Betreiber, A: Anwender
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den Entwicklern wichtige fachlicRe&Zulieferungen. Dariiber hinaus stellte sich sehr spat her-
aus, dafld der Reverse-Engineering-Anteil im Gesamtprojekt unterschatzt wurde, was zu
grof3en Schwierigkeiten bei der Einfuhrung der ersten Entwicklungsstufe fihrte. Die Entwick-
ler waren schlie3lich gezwungen, zur Laufzeit in enger Kooperation mit den Betreibern Fehler
im System zu beheben, um den Betrieb der Anwendungssoftware sicherzustellen.

Die Softwareentwickler sahen sich aufgrund dieser Abhangigkeiten in wachsendem Mal3e
faktisch in der Rolle des Generalunternehmers des gesamten Projekts mit den vier Arbeits-
schwerpunkten, die den Ebenen desyghensmodells (Abb. 4) zugeordnet werden kbnnen:

[0 Software-Neu-Entwicklung (Ebene 1)

[0 Ablosung des Altsystems (Ebene 1V)

[0 Reengineering des Softwareprozesses (Ebene l1l1)
[0 Business Process Reengineering (Ebene 1)

Das erste Beispiel zeigt, daf3 die Ebenen wrg&hensmodell nicht losgeltst voneinander
betrachtet werden dirfen, sondern dal3 iteen®tzung und ihr Zusammenwirken schon bei
der Planung von Projekten bertcksichtigt werden muf3.

10.6.2 Entwicklung einer Systemachitektur in einem Teilprojekt

Das zweite Beispiel bezieht sich auf die Systemarchitektas Gesamtprojekt wurde zur
Bearbeitung in verschiedeneilprojekte unterteilt, die jeweils eigenstandig von Projektteams
bearbeitet werden. Diese Unterteilung erfolgt aufgrund zweier Kriterien: Zum einen wird die
Anwendung in logische Einheiten geteilt, die getrennt voneinander bearbeitet werden kénnen
und in der Regel einen eigenen Anwenderkreis bedienen. Zum anderen erfolgt eine Unter-
scheidung zwischen fachlichereilprojekten und technischereilprojekten. Aufgabe der
technischen dilteams soll die — von der konkreten Anwendung unabhéngige — Bereitstellung
der erforderlichen informationstechnischen Strukturen (Softwareproduktionsumgebung) fur
die Entwicklung der Anwendungen und deren Implementierung durch die fachlieilen T
teams sein. Auf der Kundenseite haben die Anwendungsentwickler aus dem facrdithen T
team engen Kontakt mit den Anwendern des bietneih Fachbereichs, die Entwickler aus
dem technischenéellteam hingegen eher mit den Betreibern.

Im folgenden soll nun die Entwicklung einer Systemarchitektur und Entwicklungsumgebung
fur eine Client-Entwicklung zur Anbindung der AuRenstellen analysiert werden. Die Aufgabe
des technischerellteams war dabel, fir das fachlicheilieam eine Entwicklungsumgebung
bereitzustellen. dchnische ®raussetzung war dabei, dal zentrale Funktionalitdten und eine
Datenbank auf einem Host genutzt werden muf3ten. Abb. 5 zeigt diese Entwicklung, deren ein-
zelne Schritte im folgenden erklart werden sollen.

1) Das betrachtete technischeilleam hatte im Dezember 1996 anhand eines Prototypen
die technische Machbarkeit einer Client-Seiv@sung mit Fat-Client in Smalltalk
nachgewiesen. Diese sollte urspringlich fur alle Anwenduedprdjekte eingesetzt
werden.

2 Fachlichkeit“ und ,fachlich® bezeichnen die Aspekte der Anwendung, die zur Implementierung der

Software erforderlich sind.
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Abb. 5: Zusammenspiel der Ebenen bei der Entwicklung einer Systemelnitektur

Organisationsbezogene

Analyse
2 + Tooghonen
Technikorientierte
Analyse
Erstellung von ! ] . A
Oberflachenmasken AP 2 ordiemst L 4 Gese
@ auf Basis der i | g i
Systemarchitektur
fachliches
N o Teilteam Organisationsbezogene
o @ = Analyse
56 ®
228
c =
c 20D e
SRR 2
2+ -
@ technische

Teilteam

(o’

technischer
Prototyp

Technikorientierte
Analyse

@ Anderung der
Systemarchitektur

Schwierigkeiten

organisatorische

= o
5 8
=
02
o]
ge)
cE=2
5 O C
5X<
500
T T T

SW-Verteilung fur

Auswirkungen der
verschiedene

<

Systemarchitektur



2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

9)

121

Aufgrund von Zweifeln des Kunden (Anwendgnternehmen) an der Betreibbarkeit
einer solchen Client-Sen#sung mit Fat-Clients wurde vom technischeilt&am
daraufhin eine Untersuchung von Betriebsaspekten verschiedener Systemarchitektu-
ren durchgefihrt. Die untersuchten Systemarchitekturen waren:
[0 Eine klassische Hostarchitektur migrininals oder mit einerefminalemulation
auf den Client-Rechnern.
[0 Smalltalk: Eine Client-Servekrchitektur mit Smalltalk-Fat-Clients, die beispiel-
haft fur alle Fat-Client-¥rianten untersucht wurde.
[0 Browser: Reine HTML-L6sung am Client ohne dierWendung von Java Script
oder Java.
[0 Java: Realisierung der Client-Oberflache als Java-Applet, das zur Laufzeit Gber das
Netz auf den Client-Rechner geladen wird.
Diese unterschiedlichen Architekturen wurden anhand der Kriterien Softwarevertei-
lung, Infrastrukturanforderungen (Client u. Netz), relative laufende Kosten im Betrieb
und Risiko (technisch und wirtschaftlich) untersucht und bewertet.

Wahrend der Studie wurde deutlich, dal3 diehWber Systemarchitektur nicht nur
erhebliche Auswirkungen auf die Benutzeroberflache und die technischen Randbedin-
gungen hat, sondern daf} die BetrieQaarsation davon stark beeinflu3t wird. Wah-
rend Loésungen mit zentral wartbaren Anwendungsprogramnmemifial, Browser

Java) auch eine zentrale Betreiberstruktur begunstigen, setzt der Einsatz von Fat-Cli-
ents auch bei automatischer Softwareverteilung die Anwesenheit von Experten vor Ort
beim Anwender voraus.

Im Rahmen einer Sitzung im Marz 1997 fiel in einem Entscheidungsgremiunemit V
tretern von Anwendern, Betreibern und Entwicklern zunéchst die Entscheidung
zugunsten der &fiante ,Browser* aus. Java sollte aufgrund seiner mangelnden Pro-
duktreife erst fur spatere Anwendungskomponenten (ca. ab Mitte 1998) zum Einsatz
kommen.

Auf der Grundlage dieser Entscheidung wurden im nachsten Schritt vom fachlichen
Entwicklungsteam Beispielmasken mit HTML erzeugt.

Im weiteren érlauf wurde deutlich, dal’ die Anwendung doch zu komplexuwwain
HTML realisiert zu werden.

Die Systemarchitekturentscheidung wurde ohne erneute Einberufung des Entschei-
dungsgremiums zwar nicht vollig aul3er Kraft gesetzt, aber doch deutlich verandert.

Fur diese neue Systemarchitektur wurde in enger Zusammenarbeit zwischen dem Ent-
wicklungsteam der Betreiber und dem technischaitiebm ein weiterer technischer
Prototyp erstellt.

Um weitere Inkompatibilitditen zwischen den technischen Komponenten und der
Anwendung zu vermeiden, wurde aus technischem und fachlicbidteeim ein einzi-
ges Bam.

Diese Entwicklung zeigt, dal3 in einem Prozel3, der auf einer der Projektebenen Il oder IV
angesiedelt ist, immer wieder Einflisse von den Ebenen | und Il eine Rolle spielen. Es wird
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Tab. 1: Kriterienkatalog aufgeteilt nach Projektebenen

Anwender

Betreiber

»Wer sind die Anwender der Softwar
* Wie ist deren @yanisatorische Ein-
bindung?

*Was sind ihre Arbeitsplatze, gegen- ber?

wartigen Arbeitsprozesse und Aufg
ben?

»Welche zuklnftigen Aufgaben habene Welche Wderstande gegen die neue

HW und Netz?
*Wo sind die Arbeitsplatze der Betre

a-» Wie ist deren @anisatorische Ein-
bindung?

?(:g:g;}sea ;ie und Welc_he davon sollen zukinf- Software gibt es’_? _
tig SWrtechnisch unterstiitzt werden?s Welches ¥rhaltnis besteht zwischer
Ebene » Wie verandert die Einfihrung der Betreiber und Anwender@anisa-
Software die Arbeitsplatze,ganisa- | tion?
torische Einbindung etc.? * Welche oganisatorischen Auswir-

*Welche Wderstande sind zu erwar- | kungen hat die hl einer neuen
ten (zB. Angste, Besitzstandswah- | Technik fiir die Betreiber?
rung)? » Welche Qualifikationen bringen die

Betreiber mit?

*Welche EBchnik/SW benutzen die | « Welche EBchnik (HW / SW / Netz) ist
Anwender heute? heute in Betrieb?

*Welche Schwéchen hat diese in bezZugWo sind die Probleme des Systems
auf die Arbeitsprozesse und welchg Betrieb/\artung/Veiterentwicklung?
davon sollen durch die neue Software Welche neue dchnik ist Gberhaupt

techni- behoben werden? betreibbar?
sche » Wie omganisieren die Anwender ihre| » Welche Dols zur Entwicklung (8.
Ebene Arbeit, um trotz der Schwachen derl KM, SPU) stehen zura&rfigung?

Technik / Software ihre Aufgaben z
erfullen?

«In welcher Art und Wise soll die
Technik zukinftig die Aufgaben

I » Wie passen neue SWbmponenten
zum bestehenden System?

unterstitzen?

0?9 \Welche Personen warten derzeit, SW

n

auch deutlich, daf’ es nicht moglich ist, eine Systementscheidung unabhéngig von den konkre-
ten Bedurfnissen der jeweiligen Nutzderen Arbeitsprozesse und deregamisatorischem
Umfeld zu fallen, sondern daf3 die konkreten Erfordernisse in Kooperation mit den jeweiligen
Nutzern erarbeitet werden mussen.

10.6.3 Kiriterienkatalog

Die Fallbeispiele verdeutlichen, dal3 Softwareentwickler immer alle vier Ebenen im Blick
haben missen, umathselwirkungen zwischen den Ebenen abschétzen zu kénnen. So kon-
nen beispielhaft die Fragen deabElle 1 helfen, fur jede Ebene die notwendiggn$parenz

zu schden. Fur konkrete Anwendungen kann und soll dieser Fragenkatalog je nach den pro-
jektspezifischen Randbedingungen erweitert und angepal3t werden. NachdkeArtiFact-

Cycle miussen jedoch immer sowohl Fragen zur bestehenden Situation als auch Fragen zur
zukiunftigen Gestaltung enthalten sein.
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Dieser Kriterienkatalog verdeutlicht, dafl3 zur Erfassung der Zusammenhange zwischen dem
technischen Entwicklungsprozel3 und degaoisatorischen &fénderungsprozel? eine inten-

sive Auseinandersetzung mit dem Nutzer und dessen Arbeitsprozessen erforderlich ist. Erst in
dieser konkreten Auseinandersetzung, z. B. unter Zuhilfenahme von Prototypen, kénnen die
wesentlichen Kriterien fur die Gestaltung der zukinftigen Software ermittelt werden. Diese
wiederum sind erforderlich, um zu gewahrleisten, dal3 die entwickelte Software auch tatséach-
lich den Bedurfnissen der Nutzer entspricht und deren Arbeitsprozesse optimal unterstitzt.
Der Kriterienkatalog gibt den Entwicklern damit eine Hilfestellung, um nach aegehens-

modell in der konkreten Entwicklungssituation alle Ebenen im Blick zu behalten.

10.7 Zusammenfassung

Dieser Bericht stellt ein&fgehensmodell fir komplexe Software-Entwicklungs-Projekte vor
das die Softwareentwickler darin unterstitzt, sowohl die technischen wie @actisatori-

schen Ebenen im Blick zu behalten. Im ersten Schritt werden dazu die g¥upgeEn und
konkreten Nutzer der Software identifiziert. DasK-Artifact-Cycle als Entwicklungszyklus

auf allen Ebenen erzwingt die explizite Berlcksichtigung des soziotechnischen Unterneh-
menskontextes.

Zwei Fallbeispiele zeigen, wie anhand der Unterscheidung verschiedenemgiuyipen und

den technischen und ganisatorischen Ebenen komplexe Software-Reengineering-Projekte
analysiert werden konnen. Die Analyse zeigt, dal3 sowohl fur das Gesamtprojekt als auch fur
einzelne €ilprojekte immer mehrere Ebenen zusammenwirkerséntliche Aspekte des Bei-
spielprojekts kbénnen so erklart werden. Ein Kriterienkatalog konkretisiert schlielliclodas V
gehensmodell und erlaubt damit die Ubertragung auf andere Anwendungsbeispiele.
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11 Datenschutz und arbeitsechtliche Aspekte beim Vérkflow-Management

Thomas Herrmann, Elke Bayer
Fachgebiet Informatik & Gesellschaft, Fachbereich Informatik,
Universitat Dortmund

1.1 Zusammenfassung

Die folgende Arbeit bezieht sich auf dierdrbeitung von personenbezogenen Daten durch
Workflow-Management-Systeme (WMS) (und ggf. weiterer Auswertungssysteme), insbeson-
dere im Rahmen der Optimierung von Geschéftsprozessen. Da solche DateailzzunnT
Zweck der Leistungs- undevhaltenskontrolle verwendet werden kdnnen, kénnen sie auch
Gegenstand divgrerender Interessenlagen im Betrieb sein. In der betrieblichen Diskussion
werden zu der Frage, wie mit solchen Daten umzugehen ist, unterschiedliche Standpunkte ver-
treten. Ziel dieser Arbeit ist es, solche Standpunkte wiederzugeben und durch eigene Lésungs-
vorschlage zu génzen. Zunachst wird motiviert, warum dieraftbeitung personenbezogener
Daten flir die Optimierung von Geschaftsprozessen sowohl im Interesse der Mitarbeiter als
auch der Unternehmensziele relevant ist. Anschliel3end wenisohlége zum Umgang mit
diesen Daten vgestellt und dabei die Notwendigkeit einer flexiblen Regelung der aufgezeig-
ten Probleme deutlich gemacht.

11.2 Ausgangslage

Die folgende Beschreibung gliedert sich in die Darstellung der Ausgangslage und in einen
Vorschlag fur MaRnahmen. Grundlage hierfir ist die Auswertung der angegebenen Literatur
und die praktische Erfahrung im Forschungsprojekt MOVE [s. Just-Hahn et al. (1998)]. Es
wird bei der Analyse von Konzepten fortentwickelter WMS ausgegangen, die Kommunika-

tions- und Anpassungsmaglichkeiten integrieren.

11.2.1 Arbeitsrechtlich relevante Erhebung und ¥érarbeitung personenbezogener
Daten in allen Phasen der Geschaftspeel3optimierung

Die Erhebung und &farbeitung mitarbeiterbezogener Daten beginnt nicht erst mit der Inbe-
triebnahme eines WMS, sondern ist in allen Phasen (s. Abb. 1) der GeschéftsprozelR3optimie-
rung mittels solcher Systeme relevant. Ausgangspunkt ist die Erhebung der Daten, die zur
Identifizierung geschaftsprozel3relevantergédnge im Betrieb fuhren soll und Potentiale zur
Verbesserung der Geschéaftsprozesse erbringen soll. Bereits diese Daten spiegeln Aspekte der
Leistung oder desérhaltens von Mitarbeitern wider oder genauer gesagt das, was von ihnen
selbst oder von &gesetzten hierzu geaul3ert wird. Da es letztlich im Interesse des Unterneh-
mens selbst liegt, dal auch kritische Punkte benannt werden, ist es auch von besonderer
Bedeutung, dal3 nachvollziehbare Maflinahmen etifixferung und zum Schutz dieser Daten
vorgenommen werden. Es stellt sich die Frage, ob bereits die Erhebungsphase fiir die Mitbe-
stimmung relevant sein kann. Dabei ist zu beachten, dal3 die Mitbestimmungsrechte von
Betriebs- und Personalraten3(8 Abs. 1 Zif. 6 BetrVG bzw 875 Abs. 3 Zif. 17 BPersVG)

nach der Rechtsprechung bereits dann einsetzen, wenn eine technische Einrichtung zur Lei-
stungs- und ¥rhaltenskontrolle auch nur geeignet ist. Auf die tatsachlictrevahdung

kommt es dabei nicht an.
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Abb. 1: Zyklus der stetigen \erbesserung von Geschéftspzessen
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Im Rahmen der Modellierung von Geschéftsprozessen, die auch die Analyse und Sollkonzep-
tion optimierter Prozesse einschliel3t, werden auf einzelne Mitarbeiter oder Arbeitsgruppen
beziehbare Schwachen und Starken im Rahmen der Arbeitsverteilung und hinsichtlich der
Auslastung von Abteilungen analysierbBurch die Sollkonzeption kénnen Entscheidungen

zur \Veranderung der Aufgabengestaltung und Arbegesaisation getrdéén werden. Aul3er-

dem kénnen durch die Art der Modellierung auch spatere Aggregationen und statistische Aus-
wertungen vorstrukturiert werden.

Bei der Implementierung (wobei auch die Systemauswahl eingeschlossen ist) der Geschafts-
prozesse auf einem System werden wichtige Entscheidungen hinsichtlich der technischen
Moglichkeiten der ¥rarbeitung mitarbeiterbezogener Daten gétrofHier fallt letztlich die
Entscheidung, was in welcher Form gespeichert wird und welche Mdglichkeiten der Umset-
zung datenschutzrechtlicher Regelungen gegeben sind. Zum Beispiel verfigen unterschiedli-
che Systeme Uber unterschiedliche Mechanismen der Aggregierung und Auswertung von
Daten. Hier sind auch Méglichkeiten der Anonymisierung von Relevanz, die jedoch nur von
wenigen Systemen angeboten werden.

Wenn das WMS zur Anwendung kommt, werden mit jedem neuen Fall, der bearbeitet wird,
Daten produziert und gespeichert, die sich auf Mitarbeiter beziehen lassen. Dazu gé&horen z.
Statusdaten, Ausnahmen, Ad-hoc-Anpassungen, etc.

Sie werden im Rahmen der Evaluation ausgewertet, um als Grundlage fur die weitere Opti-
mierung der Arbeitsganisation zu dienen. Unter Umstanden wird im Rahmen der Evaluation
erneut eine Erhebung durchgefihrt.

11.2.2 Klassifikation der datenschutzechtlich relevanten Daten zum Zweck
differ enzierter Problematiken und Regelungen

Mit Hinblick auf die unterschiedlichen Zwecke, fir die Mitarbeiterdaten mittedskildw-
Anwendungen verarbeitet werden, ist es sinnvoll, verschiedene Datenartefeanzi¢ren,
um differenzierte datenschutzrechtliche Regelungerfemetu kénnen. Abb. 2 zeigt die
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Abb. 2: Bei der Nutzung von Workflow-Anwendungen verarbeitete Daten
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Datenarten, die durch die Aktivitdten eines Nutzers derkfidw-Anwendung (\KX) veran-

dert oder verwendet werden. Die Daten der Nutzung deg®&ien als Protokolldaten in die
Datenbasis fur die statistische Auswertung ein. Abb. 3 gibt eifezatizierte Darstellung die-

ser Datenbasis und setzt sie in Zusammenhang zu Kontextinformation, die dazu genutzt wer-
den kann, die protokollierten Daten auszuwerten und zu interpretieren.

Teil der Prozel3beschreibung sind die Daten, die die Aufbau- und Algaofeation eines
Unternehmens in Form von Modellen beschreiben. Aus diesen Daten kann man entnehmen,
wer welche Arten von Geschéftsprozessen mit welchen Aufgaben zu bearbeiten hat. Diese
beim Management und den Mitarbeitern erhobenen Daten dienen als Grundlage fir alle ande-
ren Phasen der GeschéftsprozelRoptimierung. Sie werden in der Regel elektronisch abgespei-
chert und kénnen unter Umstanden zu technisch unterstitzter Leistungserbatieviskon-

trolle herangezogen werden.

Mitarbeiter sollten erkennen kénnen, welche Falle zur Bearbeitung anstehen, um entscheiden
zu konnen, welche Auftrdge sie auswahlen wollen. Sofern man Aufgaben delegieren kann
(was im Rahmen von Flexibilitat auf Basis der Entscheidungsfreiheit von Mitarbeitern mog-
lich sein sollte), ist es auch wichtig nachzuvollziehen, bei wem wieviele Auftrage zur Bearbei-
tung anstehen. Diese Daten sind als Aufgabenliste (oder aadtidty im System gespei-

chert. Hier stellt sich die Frage, wie eine geeignete Gestaltung dieser erforderli@ghgpat

renz aussehen kann, die insbesondere dann wichtig wird, wenn ein Mitarbeiter \gesgher
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Abb. 3: WMS-Daten fur statistische Auswertungen und Kontextinformation

Kontext ProzeRbeschreibung
Dokumentation der Ablauf- AUTDal: E:Dslé -
Falldatenbearbeitung beschreibung beschreibung
Datenbasis flr statistische Auswertung —
Kommunikations- Nutzungs
] | Nutzungs- protokoll gs-
Anpas- | |[Kommen-| [Aufgaben- | "o B - Fallbearbei. ||U: Verbin-
sungs- tare- liste Abfrage : Arbel- |\qyngs-
9 dungs- rotokoll| || Verbindungen | || tungshistorie ||jaten
protokoll| | protokoll | | .. . || daten p 2
(Client) Inhalte (Server)
Y
( Auswertung ): O
Y
| Statistik

( Interpretation ):

hen vertreten werden muf3 und die ihm zugeordneten Aufgaben zu verteilen sind. Anhand der
protokollierten Historie der Aufgabenliste kann im nachhinein untersucht werden, welche
Mitarbeiter welche Aufgaben bearbeitet bausgewahlt haben.

Nachdem eine Aufgabe aus der Aufgabenliste ausgewahlt wurde, kann sie bearbeitet werden.
Dies umfal3t B. auch, dal3 eine Aufgabe wegeleitet, reserviert, anderen zugeordnet oder
abgelehnt werden kann. Die Bearbeitung von Aufgaben kann die Nutzung von Falldaten an
die Workflow-Anwendung angeschlossener Anwendungssysteme beinhalten. Besonders zu
berticksichtigen ist hierbei der Umgang mit Kundendaten, speziell dann, wenn sie zugleich
auch Mitarbeiterdaten sind.

Es gibt Status-Daten, anhand derer man nachvollziehen kann, wieweit ein aktueller Auftrag
bearbeitet ist und wer zu welchem Zeitpunkt mit einem konkreten Fall beschatftigt ist. Der Sta-
tus eines Falles gibt u.a. wiedeb er vor der Bearbeitung steht, gerade bearbeitet wird oder
abgeschlossen ist. Dieekarbeitung dieser Daten liegt auch im Interesse der Mitarhs#gan

sich zB. Kunden nach dem Stand der Bearbeitung ihrer Auftrage erkundigen. Dann ist es hilf-
reich, wenn der jeweils kontaktierte Mitarbeiter mit Hilfe einer sogenannten Statusabfrage
herausfinden kann, ob der Auftrag schon abgeschlossen ist oder an wen er den Kunden weiter-
vermitteln kann, damit er Uber den aktuellen Stand informiert werden kann. Die Statusdaten zu
einem Fall egeben eine Fallbearbeitungshistorie, anhand der nachvollzogen werden kann, wer
wann an diesem Fall wie lange gearbeitet hat. Daneben gibt es ein Abfrageprotokoll, das zeigt,
wer wann auf die Statusdaten zugdgrifhat.

Die Verwaltung der Aufgabenliste und der Statusdaten geschieht durch die ProzelRkontrolle im
WMS.

In bezug auf WMS wird oftmals diskutiert, dal3 sie Arbeitsablaufe zu starr regeln und im Sinne
eines tayloristischen Konzeptes den Mitarbeitern Entscheidungen abnehmen. Demgegeniber



129

sind Konzepte realisierharei denen Entscheidungsspielraum gewahrleistet wird, indem Auf-
tradge flexibel verteilt werden oder Mitarbeiter die Abldufe bei sinnvollem Bedarf ad hoc
anpassen kénnenokaussetzung dafir ist jedoch, dald Ab&nderungéwnge dokumentiert
werden und mittels der Whachvollzogen werden kénnen, um sie etwa bei einer Auskunft an
Kunden erkennen zu kénnen. Dementsprechend entsteht ein Anpassungsprotokoll, das das
Abweichen von vagegebenen Standards wiegibt.

Uber an das WMS angeschlossene Groupware oder E-Mail System oder ein im WMS inte-
griertes Kommunikationssystem kénnen Kommunikationsinhalts- enbindungsdaten der
Mitarbeiter gespeichert werdenBz.Rickfragen, die an andere Mitarbeiter bezuglich eines
Falles gerichtet werden.

Mitarbeiter kbnnen zu der Art undai$e, wie Geschaftsprozessganmisiert sind und wie die
Workflow-Anwendung arbeitet, Kommentare abgeben. Diese Kommentare sollten unter
Umstanden elektronisch erfal3bar sein, um somit direkt in den Kontextodlefldw-Anwen-

dung eingebunden zu werden, auf den sie sich beziehen. Kommentare missen in der Regel auf
ihre Urheber beziehbar sein, um einen weiterfihrenden Dialog an sie ankntpfen zu kdnnen.
Sie sind daher auch als personenbezogene Daten zu betrachten. Kommentare kénnen in die
Prozel3beschreibung aufgenommen werden.

Nutzungs- und ¥rbindungsdaten spiegeln widarer wann ein System ein- und abschaltet,
welche Nutzungsintensitat gegeben ist und welcbsbidungen zwischen verschiedenen
Systemen (etwa zwischen Client und Server) aufgebaut werden. Mitarbeiter kdBneim z.
Interesse an diesen Daten haben, wenn sie im nachhinein Remdtere¥erbindungsausfalle
belegen wollen, um langere Bearbeitungszeiten zu begrinden.

Alle diese Daten kdnnen als Datenbasis fur statistische Auswertunggh Aldy. 3) bereit-

gestellt werden, um Auswertungen vorzunehmen. In der Regel werden solche Auswertungen
als statistische Aussagen zusammengefal3t, die wiederum abgespeichert werden kdnnen. Sol-
che Aussagen konnen auf Gruppen oder Abteilungen etc. bezogen wettderyah auf ein-

zelne Personen. Es ist sinnvoll, die fur die statistische Auswertung bereitgestellte Datenbasis
zu anonymisieren. Je besser das Auswertungsinteresse vorab bekannt isfettéistr &hnn
anonymisiert werden (etwa durch Aggregation), ohne dem Auswertungsinteresse entgegenzu-
wirken.

Diese Auswertungen sind besonders relevant im Rahmen der Optimierung von Geschéftspro-
zessen. Diese Optimierung ist in einem zyklischen, stetigebe¥serungsprozel3 sinnvoll.

Zur Unterstitzung dieses Prozesses mussen Daten gesammelt werden, die tber Starken und
Schwachen des Ist-Zustandes Auskunft geben. Diese Daten spiegeln in der Regel die Historie
der Geschaftsprozesse im Uberblick wjdkabei ist es nicht auszuschlieRen, dal3 auch perso-
nenbeziehbare Daten Uber langere Zeitraume festgehalten werden.

Fur die Auswertungen kdnnen zusatzlich Kontextinformationen zu den in der Datenbasis fur
statistische Auswertungen protokollierten Daten herangezogen werden. Durch Abgleich der
Daten der Dokumentation der Falldatenbearbeitung der an das WMS angeschlossenen
Anwendungssysteme, der Daten zur Aufbau- und Ablaufbeschreibung und der Protokolldaten
des WMS kénnen zunadchst anonymisierte Daten eventuell auf Personen bezogen werden.
Uber Modelldaten ist beispielsweise bekannt, welche Daten in einer Aufgabe manipuliert wer-
den. Die Statusdaten geben zusatzlich Auskunft iber den Zeitpunkt der Bearbeitung. Moderne
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Datenbanken legen andererseits fur alle Bearbeitunggwge von Datensatzen Protokolle an,
Uber die dann Informationen Uber die Bearbeitungen eines Mitarbeiters gewonnen werden
kénnen.

Mit Workflow-Anwendungen kdnnen demnach sehr viele Einzelheiten zu der Frage festgehal-
ten werden, wie einzelne Mitarbeiter Geschéaftsprozesse bearbeiten. Dennoch ist vor der Illu-
sion einer objektiven Darstellung ihrer Arbeitsfahigkeit zu warnesrk¥éw-Anwendungen

bilden sehr viele Informationen, die zum Kontext der Arbeit gehéren, nicht ab. Beispiele fur
solche nicht abgebildeten Informationen sind etwa der unterschiedliche Schwierigkeitsgrad
einzelner Falle oder die informellen Gesprache, die neben der NutzungdéioW-Anwen-

dung notwendig werden.

11.2.3 Zweckbindung der zu speichernden personenbezogenen Daten

Wenn man das Ziel einer ,stetigerdesserung von Geschaftsprozessen” verfolgt, dann muf3
man sich mit dem Dilemma arrangieren, dafl3 man nur eine unprazise Grundlage hat, um die
Zweckbindung der zu speichernden personenbezogenen Daten zu beurteilen.

Da man schwer absehen kann, welche Daten zur Identifizierung von Schwach- und Starkstel-
len sowie zur Konzeption vonevbesserungsmoglichkeiten bendtigt werden, erscheint eine
breit angelegte, praventive Datensammlung zweckmalflig. Dies widerspricht jedoch daten-
schutzrechtlichen Prinzipien, die eine prazise Festlegungetarbéitungszwecke und eine
Reduzierung der abgespeicherten Daten auf das erforderliche Minimum vorsefterhi/

ist davon auszugehen, dal3 bei unterschiedlichen Seiten unterschiedlitEséngen hin-
sichtlich der Frage herrschen, ob ein Datum fir die angestrebten Zwecke erforderlich ist oder
nicht.

11.3 Malinahmen
11.3.1 Zu bericksichtigende datenschutzechtliche Prinzipien

Datenschutzprobleme sind nicht nur fur die Interessenvertretung der Mitarb@itgern auch

fur die Unternehmensfiihrung ein bedeutendes Problem. Ohne Datenschutz geben die Mitar-
beiter weniger Informationen preis, und ohne funktionsfahiges Datenschutzkonzept ist auch
die in Zukunft immer wichtigere Mdglichkeit UberbetrieblicheoMflows nicht zu realisie-

ren, da vertrauliche Daten den Betrieb nicht verlassen durfen.

Wesentlicher AnknUpfungspunkt fir datenschutzrechtliche Regelungen zum betrieblichen
Einsatz von Wrkflow-Management-Systemen sind die Mitbestimmungsrechte zur mdglichen
Leistungs- und ®rhaltenskontrolle mittels technischer Einrichtungen. Die Bertcksichtigung
dieser Mitbestimmungsrechte sollte dazu fuhren, dal3 die wesentlichen Prinzipien, die den
gesetzlichen Bestimmungen zum Datenschutz in der Bundesrepublik Deutschland und auch
der EG-Datenschutzrichtlinie zugrunde liegen, beachtet werden. Hierzu gehérefeBetrof
rechte, wie das Recht auf Benachrichtigung Uber die erstmalige Speicherung bestimmter
Datenarten, das Auskunftsrecht sowie das Recht auf Berichtigung, Loéschung und Sperrung.
Die Grundsatze der Zweckbindung und Erforderlichkeit sind ausschlaggebend. Daten der
Workflow-Anwendungen sind nur fur die vereinbarten Zwecke zu verarbeiten und nur wenn
dies erforderlich ist — mit abnehmender Erforderlichkeit sollte der Umfang der gespeicherten
Daten und die Zugangsmoglichkeiten schrittweise eingeschrankt werden. Im Sinrexr-des V
haltnismaRigkeitsgrundsatzes sollten nur solche Daten Uber langere Zeit abgespeichert wer-
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den, deren Notwendigkeit zur Erreichung der Unternehmensziele erforderlich ist, wobei man
versuchen sollte, den Umfang der abgespeicherten Daten zu minimalisierereriadsevi

der \krarbeitung personenbezogener Daten mitt@kildw-Anwendungen mul3 transparent
und kontrollierbar sein.

11.3.2 Transparenz

Die Mitarbeiter sollen mit Hinblick auf die durch dflow-Anwendungen unterstitzten
Geschaftsprozesse wissen kdnnen, wer wann und unter welchen Bedingungen welche Daten
uber sie zur Kenntnis nimmt. Um diese Forderung erfiillen zu kénnen, sollten auch die Mitar-
beiter die Modelle der Geschéftsprozesse, zu denen sie beitragen, insgesamt kennen. So kon-
nen sie dann B. nachvollziehen, welche Stellen Einblick in die von ihnen geleistetesrV

beiten haben und wer daran interessiert sein kann, Statusabfragen zu stellen, in denen auch
Daten Uber sie enthalten sind. Ferner mul allen Betrexii klar sein, wer zu ihren Leistungs-

und \erhaltensdaten Zugfihat, welche statistischen Auswertungen durchgefiihrt werden und

mit welchem Interesse dies geschieht. Dies schlief3t ein, daf die Mitarbeiter erfahren, welche
Art von Daten Uber sie gespeichert werden. Zu diesem Zweck sollten die Mitarbeiter nicht nur
Auskunft Gber diese Daten verlangen kénnen, sondern regelmaliig benachrichtigt werden. Ein
Ereignisdienst sollte sie iber jede Anderung informieren. Der Aufwand hierfur kann mini-
miert werden, indem man diesen Prozel3 der Mitarbeiterinformierung selbst als Geschéftspro-
zel3 gestaltet und mittels eineoWflow-Anwendung unterstiitzt. Ferner sollte fur alle Betei-
ligten transparent sein, fur welche Zwecke welche Daten abgespeichert werden, damit sie sich
selbst ein Urteil Uber deren Erforderlichkeit im Laufe der Zeit bilden kénnen. Das Recht auf
Auskunft Uber die zu einem Mitarbeiter mittels eineorflow-Anwendung gespeicherten

Daten ist jedem Betrtgnen zu garantieren — es handelt sich um eine Minimalanforderung, die
nicht eingeschrankt werden darf.

Um sicherzustellen, dal3 die gespeicherten Daten nur im Sinne ihrer Zweckbindung verarbeitet
werden, muld jeder Zugriuf sie fur die Betrdénen nachvollziehbar gemacht werden. Dies
verschaft den Betrofenen eine sogenannteahfisparenz derrdnsparenz. Jeder der mit der
Bearbeitung von Geschaftsprozessen zu tun hat, sollte sich die Frage beantworten kénnen
~Wer bekommt mit, was ich wie bearbeitet habe?“. Ist dies der Fall, kann eine soziale Kon-
trolle entstehen, die einen Mif3brauch verhindert. Hierzu ist es zweckmaRigfeZugdfAus-
wertungen selbst im Rahmen von systemgestlitzten Geschéaftsprozessen zu realisieren, wobei
dann festgelegt werden kann, wer dem Zfigustimmen muf3, an wen etwa Auswertungser-
gebnisse weitgeleitet werden und wer von derorgang zu informieren ist.

11.3.3 Minimalisierung der verarbeiteten personenbezogenen Daten mit Ricksicht auf
deren Erforderlichkeit

Es sind geeignete MalRBhahmen zufénef die den Umfang der verarbeiteten personenbezoge-
nen Daten und den Zugdriuf sie auf ein Minimum reduzieren, und dennoch die den Unter-
nehmenszielen und Mitarbeiterinteressen entsprecheratésil®/ (s. 1.2.2) realisieren hel-
fen. Dieser Anspruch wird sich immer nur ndherungsweise verwirklichen lassen.

Nicht erforderliche Details, wie etwa der minutengenaue Zeitpunkt der Ubernahme eines Auf-
trages, sind erst gar nicht abzuspeichern. Details, die nicht mehr benotigt werden, sind sofort
zu l6schen: Wnn ein Mitarbeiter zum Beispiel einen Auftrag weiterleitet, kann die von ihm
bendtigte Bearbeitungszeit verwendet werden, um in die statistischen Durchschnittsberech-
nungen einzugehen, danach kann sie geldscht werden, falls es sich nicht um einen Ausreil3er
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handelt. Es ist Uberlegenswert, ob Daten, die mehrmals in Auswertungen eingegangen sind,
als verbraucht angesehen und geléscht werden konnen. Flr andere Detaildaten, die von recht-
licher oder vertraglicher Relevanz sind oder fur die Qualitatssicherung bendétigt werden oder
in extremer Wise vom Durchschnitt abweichen, sollte man besondere Buggélungen
vereinbaren. Diese sehen in der Regel, @@} nur nach demi&f-Augen-Prinzip nach
Zustimmung beider Seiten (Betriebsrat und Unternehmensleitung) auf diese Datenfamgeqgrif
werden darf.

Die Daten, die fir den stetigemNdesserungsprozel3 benotigt werden (wie etwa durchschnitt-
liche Bearbeitungszeit flir Geschaftsprozesse, Haufigkeit der Prozesse, Ausreil3er bzgl. Dauer
Durchlaufen von Schleifen etc.), sollten jeweils so frih und so weitgehend wie moglich
anonymisiert werden (B. durch Aggregation). Dabei kann man aufgrund des derzeitigen
Standes der échnik zwischen verschiedenen Anonymisierungsverfahren auswahlen, um
einen geeignetenrdde-Of zwischen der Sicherheit gegen Re-ldentifizierung einerseits und
der Bewahrung des Informationsgehaltes der Daten andererseits zu erreichen. Da immer die
Maoglichkeit der Re-Identifizierung besteht, ist auch hier ein geeignetes Konzept defsZugrif
begrenzung zu etablieren. Ebenso muf3 man fur die Daten, die eine Abweichung von der stan-
dardisierten Fallbearbeitung dokumentieren, entscheiden, wie man derf Aufjisie ein-
schrénkt, wann man sie I6scht und welche von ihnen man in welcher Form fir die Evaluati-
ons- und Optimierungsphase aufbewahrt.

Fur die Erteilung von Feedback durch Mitarbeiter ist das Konzept der autonomen Datenpreis-
gabe zu realisieren. Das heil3t, der Bé¢mrug entscheidet selbst, an wen er welche Art von
Kommentaren (bzwAusschnitte davon) weitgibt (das schliel3t mit ein, daf3 er bestimmt, ob

sie weitegeleitet werden dtrfen). Es ist dafir @rzu tragen, dald genug Mdglichkeiten zur
direkten Kommunikation gegeben sind, so dal3 vertrauliche und informelle Inhalte ohne Ruick-
griff auf ein elektronisches Kommunikationssystem ausgetauscht werden kdnnen.

11.4 Ausblick: Vorschlage zu organisatorischen und technischen Regelungen von
Datenschutzpoblemen

Die Vereinbarungen zu ganisatorischen und technischen Regelungen von Datenschutzpro-
blemen dirfen die Mdglichkeiten einer stetigegrbésserung von Geschéaftsprozessen nicht
einschréanken. Genauso wenig, wie sich nicht in einem Schritt festlegen laf3t, wie man
Geschaftsprozesse optimal gestaltet, 1af3t sich in einem Schritt regeln, wie man optimal mit
den zu verarbeitenden personenbezogenen Daten umgeht. Es gibt keine allgemein gultige Ant-
wort auf die Frage, ob man furdikflow-Anwendungen besser eine spezielle Betriebsverein-
barung anstrebt oder ob man sich auf die betrieblichen Gepflogenheiten verlaft, die durch eine
Rahmenbetriebsvereinbarung etabliert wurden. Aufgrund des Umfanges der Details, die durch
die Einfihrung einer Wkflow-Anwendung betrd&n sind, ist es strittig, ob ein Positivkatalog

der erlaubten Handlungen festzulegen ist, da hierdurch die im Interesse aller Seiten win-
schenswerte Flexibilitat eingeengt wird. Es ist Uberlegenswert, ob man bei solch komplexen
Einflhrungsprozessen vonoiflow-Anwendungen nicht eine vorlaufige Betriebsvereinba-
rung abschliel3t, die genauso Pilotcharakter hat, wie die ezst@®N der Anwendung selbst.

Es ist darauf hinzuweisen, dal3 die Umsetzung und Kontrolle komplexemkarungen
erfahrungsgeman erhebliche Probleme bereitet. Auch diesbzgl. ist es sinnvoll, in einer Pilot-
phase Erfahrungen zu sammelin.
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Es kann ratsam sein, einen Negativ-Katalog zu vereinbaren und eine Kontrollkommission ein-
zurichten, die daflr sgt, dal3 die verbotenen Handlungen unterlassen werden. Eine solche
Kommission kann auch die notwendigen Abstimmungsprozesse begdardérung des Ist-
Zustandes unterstitzen. Dabei stellt sich insbesondere die Frage, wie eine solche Kommission
zusammenzusetzen ist. Die verschiedenen Interessenvertretungen und denbatrlbtei-

lungen sollten reprasentiert sein. Der Modus der Entscheidungsfindung des Gremiums muf3
den betrieblichen Gepflogenheiten entsprechen. Bei der Einfihrung edkildd-Anwen-

dungen ist zu beachten, dal es einen betrieblichen Datenschutzbeauftragten geben mul3, der so
zu bestimmen ist, dal3 er nicht mit seinen sonstigen Funktionen im Betrieb in Konflikt gerat.

Obwohl die potentielle elektronische Leistungs- umahdltenskontrolle die hauptséchliche
Grundlage fir das Einleiten eines Mitbestimmungsprozesses ist, sollten alle beteiligten Seiten
nicht verkennen, dal’ datenschutzrechtliche Regelungen in ergbhs&lvirkung mit anderen
arbeitswissenschatftlichen Aspekten stehen, wie etwa dgm&mie am Arbeitsplatz, der
Qualifizierung der Mitarbeiterder Ermoglichung von Mischarbeit und von Entscheidungs-
spielrdumen. Es ist letztlich von allgemeinem Interesse, diese Aspekte im Zusammenhang zu
regeln.
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12 Modellierung und Bewertung sozio-technischer Systeme
am Beispiel eines &learbeitsplatzes

Thomas Herrmann, Klaus Moysich, Lars Distelrath,
Fachgebiet Informatik & Gesellschaft, Fachbereich Informatik,
Universitat Dortmund

12.1 Zusammenfassung

Es wird eine Methode vgestellt, mit der unterschiedliche Konzepte eines sozio-technischen
Systems auf der Basis von sozio-orientierten Modellegleiehend bewertet werden kdnnen.

Die Methode kann dazu verwendet werden, sozial-relevante Schwachstellen eines sozio-tech-
nischen Systems zu identifizieren unerdesserungen vorzunehmen. In einem Beispiel wird

ein Telearbeitsplatz evaluiert und bezlglich sozialer Aspekte verbessert. Als sozio-orientierte
Modellierungsmethode wird SeeMe verwendet.

12.2 Einleitung

Mit der wachsenden Zahl undéifalt von in steigendem Mal3e eingesetzten sozio-techni-
schen Systemen, wieB. Workflow Management Systeme, Groupware oder E-Commerce-
Systeme stellt sich die Frage, wie solche Systengicleen werden kdnnen, um den jeweils
gunstigsten Ansatz wahlen zu kdnnen. Ein wesentliches Bewertungskriterium sollten dabei
die sozialen Aspekte fur die beteiligten Anwender sein. Systemeigenschaften bezlglich
sozial-relevanter Bereiche wie Sicherheit, Datenschutz oder Beteiligungschancen kénnen flr
sozio-orientierte Systeme zum kritischen Erfolgsfaktor werden, werden jedochrgiaith

zu betriebswirtschaftlichen Faktoren,Bz.bei den verwendeten Modellierungsmethoden,
systematisch vernachlassigt.

In der vopestellten Methode zur Bewertung undrbesserung sozio-technischer Systeme
werden deren sozial-relevanten Aspekte zunachst mit einer Modellierungsnotation grafisch
dagestellt. In diesem Beitrag wird die im Fachgebiet Informatik und Gesellschaft an der Uni-
versitat Dortmund aktuell entwickelte sozio-orientierte Modellierungsmethode SeeMe [Herr-
mann et al. 1998] verwendet, um in geplanten Erweiterungen sozio-technische Ablaufe und
Gegebenheiten, wie etwaganisatorische Strukturen, Kommunikationsstrukturen und Erwar-
tungen und Interessen beriicksichtigen zu kénnen. Uber in den Modellen identifizierbare Pat-
tern, Strukturen und Attribute kdnnen in einem zweiten Schritt Schwachstellen in sozio-rele-
vanten Bereichen aufgedeckt werden. Dazu wurde aus der LiteratugyanoBrie und &ch-
nikfolgenabschatzung @. [Herrmann 1994a], [Herrmann 1994b], [RolR3nagel 1991] u. [VDI
1991])) eine Menge von ,¥hn-Dann“-Regeln zu sozialen Aspekten abgeleitet, die auf die
Modelle angewandt werden. Die entstehende Méngelliste kann einerseits dazu verwendet wer-
den, unterschiedliche Konzepte eines sozio-technischen Systems beziglich ihrer Sozialver-
traglichkeit vegleichend zu bewerten. Andererseits kann sie auch Grundlage flerbesse-

rung eines bestimmten sozio-technischen Systems sein.

12.3  SeeMe als sozio-orientierte Modellierungsmethode

Modelle, als kommunizierbare Abbildungen eines Ausschnitts der Realitat [Herrmann 1997],
ermoglichen eine vgteichende Bewertung unterschiedlicher Konzepte fur sozio-technische
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Abb. 1. SeeMe-Modell eines moglichendlearbeitsplatzes
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Systeme anhand von Merkmalen mit sozial-orientiertem Char&kteden ¥rgleich werden

Aspekte der Arbeitsumgebung beteiligter Anwender durch Diagramme visualisiert, die
anschlieBend als Grundlage fur die Evaluierung dienen. Eine sozio-orientierte Modellierungs-
methode muf berlicksichtigen, dal3 soziale Zusammenhange oder Prozesse nur teilweise for-
mal sind und daher in der Regel nur unvollstandig modelliert werden kdnnen. Die Modellie-
rungsmethode muf3 dartber hinaus in der Lage sein, Unbestimmtheit ausdriicken zu kénnen.
Soziale Zusammenhénge oder Prozesse kdnnen nicht immer genau beschrieben werde, weil
unter Umstanden ad hoc Ereignisse eintreten, die den Ablauf des Prozesses verdndern kbénnen
[HerrmanrLoser 1998].

Wesentliche Elemente einer sozial-orientierten Modellierungsnotation sind die Basiselemente
Entitat, Aktivitat und Rolle, sowieRelation Modifier und Konnektor[Herrmann et al. 1997]
(siehe Anhang).

Rollen, Entitdten und Aktivitaten lassen sich durch Attribute naher beschreiben. Fir eine
sozio-orientierte Bewertung kénnen Attribute dazu verwendet werden, soziale Aspekte zu
beriicksichtigen, beispielsweise aus dem Bereich Datenschutz. So kann durch das/ttribut
traulichkeitinnerhalb der Entitd€undendaterausgedriickt werden, dal3 bei einerbreitung

dieser Daten darauf geachtet werden muf3, dal? sie nur fir einen bestimmten Personenkreis ein-
zusehen sind.

In diesem Absatz wird beispielhaft dastellt, wie mit der sozio-orientierten Modellierungs-
methode SeeMe ein Uberblick zu einem maoglichen multimediataibeitsplatz modelliert
werden kann.
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In Abbildung 1 driickt der Pfeil zwischen den RolggnutzeundGruppeeine Aggregations-
beziehung aus (durch das gekippte ,A* gekennzeichnet): Das heilt, die Gruppe besteht aus
mehreren Benutzern. Der Pfeil zwischen der RGteppe und der AktivitatKKK-Prozel}
beschreibt, dal3 die AktivitdKK-Prozel3 bzw eine ihrer Sub-AktivitditeiKommunikation
Kooperation Koordinieren Nachvollziehen-des-KKK-Bezessesderinformationsverteilung-
und-Retrievalvon der RolleGruppeund damit auch von der RolBenutzerausgefihrt wird.
Zusatzlich kann die RollBenutzeraber auch die Aktivitdndividuelles ErstellenEditieren,
Lesenausfuhren. Der Doppelpfeil zwischen den Aktivitaten stellt @mbihdung mit dem
OderKonnektor dar daf? im modellierten Systemdividuelles-Erstellen,-Editien,-Lesen
abwechselnd mit einer Sub-Aktivitdt védKK-ProzeRausgefihrt werden kann. DHicht-
Modifier in der Relation zwischen den Sub-Aktivitaten WammunikatiorundKooperation

stellt klar daRasynchone Kommunikatiomndsynchones Editieen sich nicht im Zuge der-
selben Aufgabenbearbeitung abwechsBlie. mit einem Doppelpfeil symbolisierte Relation
zwischen der Entitd¥lultimediale Daterund der AktivitatKKK-Prozel3druckt aus, dafd zum
einen die Entitat von der Aktivitat benutzt wird und zum anderen die Aktivitat die Entitat mani-
puliert. Die Relation zwischen den beiden Entitatéultimediale Datenund Groupwae &
Telekommunikationssystdéafit erkennen, dal die beiden Entitaten in Beziehung stehen

Die Modelldarstellung in Abbildung 1 vermeidet stérende Komplexitat durch Unvollstandig-
keit. Details der abgebildeten Elemente werden bewul3t nicht angegebeorlZaneifung der
Evaluation ist es jetzt die Aufgabe des Modellierers, die sozial-relevanten Aspekte eiurch V
feinerungsschritte in der Modelldarstellung sichtbar zu machen.

12.4  Pattern als weitere Grundlage fir eine sozial-orientierte Evaluierung

Bei Untersuchungen einer Reihe sozio-technischer Systeme wurden Funktionalitaten identifi-
ziert, die systemubgreifend immer wieder &wendung finden. Dabei werden die Funktiona-
litditen weniger nach ihren technischen Merkmale unterschieden, als vielmehr nach ihren
sozialen Aspekten.

Die identifizierten Funktionalitdten werden von uns ,Pattern‘ genannt und sirabaild 1
aufgelistet. Der Begriifiehnt sich an die in der objekt-orientierten Softwareentwicklung ver-
mehrt eingesetzteethnik an, bei Problemen, die bereits in einem anderen Kontext in ahnli-
cher Weise aufgetreten sind, auf Losungsmuster zuriickzugreifen, die lediglich dem speziellen
Problem angepalit werden mussen [vgl. Gamma et al. 1995].

So besteht zum Beispiel ein multimediales Group-Decision-Support-System unter anderem
aus den Pattemdoderation BewertungWhiteboad undE-Mail.

Die Verwendung von Pattern bei der Modellierung sozio-technischer Systeme unterstitzt die
Entwicklungsphase sozial-vertraglicher Systeme und ist zudem hilfreich bei der Bewertung
von Informationssystemen.

Das PatteriZeit- und Kostenkortle beispielsweise wird unter anderem dem sozial-relevan-
ten BereichTranspaenzzugeordnet. Mit diesem Pattern kbnnen Aktivitdten zur Erfassung
von Leistungen bzwKosten modelliert werden, die durch Rollen oder Aktivitaten verursacht
werden.
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Tab. 1: Sozial relevante Pattern

Anonymisierung Datensicherung Makeln/Parken
Aushandlung Datentransfer Moderation
Authentifizierung Deanonymisierung Rechtelberprifung
Automatische Antwort Dokumentenzusammen- Rechtevegabe
fuhrung
AV-Kommunikation E-Cash Replikation
AV-Aufbau Ver- bzw Entschliisselung Tracing
Bewertung Filter Umleiten
Automatischer Ruckruf ~ Group-Lens Undo bzw Redo
Datenanforderung History Whiteboard
Datenbereitstellung Identifizierung Zeit- und Kostenkontrolle

Der Einsatz von Pattern in einem Modell soll in dem folgenden Beispiel verdeutlicht werden.
Das in Abbildung 2 dgestellte Modell beschreibt einen mdglichen Kommunikationsablauf
zwischen einemdiearbeiter und seiner Betriebsstatte, bei dem Rechnungsdaten vom Arbeits-
platz des €learbeiters auf Rechner der Betriebsstatte Gibertragerabgerufen werden.

Die Betriebsstatte legt vt auf die Erfassung derekbindungsdauer einer Sitzung und der
entsprechendenevbindungskosten. Mit der Erhebung dieser Protokolldaten wird ein Bearbei-
ter beauftragt. Die geforderte Aktivitat, die die Dauer der Ubertragung und die entsprechenden
Kosten errechnet, kann mit dem Patt@eit- und Kostenkontile modelliert werden; das
Ergebnis dieser Aktivitat sind die entsprechenden Protokolldaten.

Die im abgebildeten Modell fehlendeahsparenz fur denelearbeiter beziiglich der Erstel-
lung von Protokolldaten widerspricht den in der Literaturstudie gefundenen Anforderungen an
sozio-technische Systeme.

12.5  Vergleichende Evaluation

Grundlage fir den erarbeiteten Katalog mitefWd-Dann‘-Regeln bildeten Aufsatze aus den
Bereichen Egonomie und &chnikfolgenabschatzung. Aus diesen Bereichen wurden zu
berticksichtigende soziale Aspekte in Regeln gefalit, die egrglei¢h verschiedener sozio-
technischer Systeme ermdglichen.

Die Bestandteile der Regeln und die Regeln selber sollen in diesem Absclyattett wer-
den.

Neben Pattern wurden als weiteres notwendiges Evaluierungselement sogenannte Strukturen
mit sozialer Relevanz definiert. Diese Strukturen treten immer wieder im Zusammenhang mit
sozio-technischen Systemen auf, kdnnen aber nicht durch einzelne Pattern modelliert werden,
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Abb. 2: Beispielmodellierung eines &learbeitsplatzes
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weil sie sich Uber mehreren Pattern verteilt bawch die Beziehung der Pattern untereinan-
der egeben. Beispiele fur Strukturen mit sozialer Relevanz sind :

O Freie WAhl des Gesprachspartners
[0 Erreichbarkeit von Rollen
O Transparenz fur den Betfehen

Auch die Mdglichkeit, Entitaten mit Attributen und bestimmteeri®belegungen zu verse-

hen, wurde in den Regelkatalog aufgenommen. Dazu wurden Attribute mit entsprechenden
Belegungen bestimmt, die flr eine sozial-orientierte Modellierung notwendig sind. Zu diesen
Attributen zahlen beispielsweise (in Klammern die moglichent®¥elegungen):

[0 Personenbezogene Daten : {ja, nein}

[0 Sensibilitat : {gering, mittel, hoch}
Die drei Belegungen geben Auskunft iber mogliche negative Konsequenzen
fur Personen oder Firmen, welche sich aus @edfiéntlichung von Daten
ergeben kdénnen.

O Universal : {ja, nein}
Dieses Attribut bezieht sich auf Informationen und gibt an, ob diese Informa-
tionen fur alle €ilnehmer zugénglich sein sollen.

Der erarbeitete ,\\&hn-Dann‘-Regelkatalog ermdglicht eine Evaluierung in deralvelle 2
aufgefiihrten sozialen Bereichen.

Stellvertretend fur alle 40 erarbeiteten Regeln werderalielle 3 Regeln aus den Bereichen
Datenschutzind Transpaenzprasentiert.
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Tab. 2: Mdgliche sozial-relevante Beeiche der Evaluierung

Datenschutz Sicherheit

Privacy Authentizitat von Informationen
Beteiligungschancen Kontextreduzierung
Transparenz

Tab. 3: Beispiele fur Auswertungsegeln aus den BeazichenDatenschutz
und Transparenz

Regel Nr2 Wenn eine Entitat das Attribytersonenbezogerja enthalt

Datenschutz | Dann Uberprife, ob folgende Pattern in dem Modell eingesetzt werdgle
» Anonymisierung

« Ver- und Entschlisselung
« Tracing

¢ Aushandlung

Regel Nr9 Wenn das PatterZeit- und Kostenkontrolle eingesetzt wird

Transparenz | Dann prufe, ob dieStruktur: T ransparenz fiir den Betioffenenerfullt ist

Tab. 4. Bewertungsablauf

(4) Auswahl eines sozialen Bereichs, fur den die Evaluierung durchgefiihrt
werden soll (B. Datenschutz).

(5) Beginne mit der ersten Auswertungsregel des gewahlten Kriteriums,
(6) Uberpriife fir jede Entitat und seiner Beziehung zu anderen, ob die
gewahlte Regel verletzt wird. Ist dies der Fall, dann fige der Mangelliste

einen entsprechenden Hinweis auf die Regel zu.

(7) Fahre mit den Ubrigen Regeln wie unter 3 beschrieben fort.
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Die identifizierten Bereiche sind, wie die Regeln auch, grundsatzlich erweiteobdal’ sie
immer den aktuellen Forschungsstand reprasentieren kénnen.

12.6  Ablauf einer Evaluierung

Um eine Evaluierung von sozio-technischen Systemen durchzufuhren, schlagen,wir vor
zunachst eine Mangelliste der zu untersuchenden Systeme zu erarbeiten. Auf Basis dieser
Liste ist ein \émleich der unterschiedlichen Anwendungen anhand der untersuchten sozialen
Bereiche mdglich. Diese Mangelliste kann in dreierlei Hinsicht nitzlich sein, da sie

1. Verbesserungsvorschlage fir die Systeme enthalten kann,

2. Schwachpunkte auflistet, die belegen, daf? ein Konzept gegen soziale Normen
verstofit,

3. Aufschlul dartber geben kann, dal’ ein Anwendungskonzept bezogen auf
bestimmte Untersuchungsbereiche vorteilhafter ist als die Ubrigen.

Zur Erstellung der Mangelliste sollte nach demaibdlle 4 dagestellten ¥rfahren vagegan-
gen werden.

Die Auswertungsregeln sind unabhéngig von der gewahlten Modellierungsnotation, sofern
diese das Konzept von Pattern uredf¥inerungen unterstitzt.

Bezogen auf das in Abbildung 2 dastellte Modell wirde eine Evaluierung der sozialen
BereicheDatenschutzindTranspaenzunter anderem folgende Regelverletzungen aufzeigen:

1. Regel Nr 2: Es werden personenbezogene Daten Ubermittelt, ohne dal3 Mal3-
nahmen getrdén werden, die die Moglichkeit eines MiRbrauchs reduzieren
kbnnen.

2. Regel Nr9: Trotz Verwendung des Patterdsit- und Kostenkontile ist eine
StrukturTranspaenz fur den Betffenennicht in dem Modell enthalten.

In dem in Abbildung 3 daestellten Modell wurden die aufgelisteten Schwéachen beseitigt,
indem zu den oben aufgefuhrten Punkten folgeretbasserungen modelliert wurden:

1. Das Patteriver- und Entschliisselungurde integriert. Dadurch soll gewahr-
leistet werden, dal3 die Rechnungsdaten nur verschlisselt zwischen Betriebs-
statte und &learbeiter Ubertragen werden.

2. Die StrukturTranspaenz fur den Betrffenenwurde modelliert. Der dlear-
beiter erhalt nach Durchfihrung der Leistungskontrolle eine Aufstellung der
erfal3ten Protokolldaten.

Zusétzlich wurde in Abbildung 3 noch das Modellierungselerfendimentarintegriert, um
auszudricken, daf3 die erstellten Protokolldaten nicht zu arbeitsrechtlichen Mal3hahmen gegen
den TElearbeiter fihren durfen. Dieseerdinbarung wurde zwischen Betriebsrat und
Geschaftsfihrung getiieh.
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Abb. 3: Sozialvertragliche Modellierung eines €learbeitsplatzes
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12.7  Zusammenfassung

Wir prasentierten eine erweiterbare sozio-orientierte Evaluierungsmethode auf der Basis von
Modellen, Pattern und einem @Nn-Dann“-Regelkatalog. Dasd&bnis der Evaluierung ist

eine Liste, die zum eineneYbesserungsvorschlage fur die untersuchten Informationssysteme
enthalt und zum anderen als Grundlage fur einemgl&ich unterschiedlicher Konzepte sol-

cher sozio-technischen Systeme dienen kann. Beahfen wurde am Beispiel einesl@ar-
beitsplatzes mit Hilfe der sozio-orientierten Modellierungsnotation SeeNestetlt.
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der Projektgruppe KonMedia, die an der Universitat Dortmund mit der Entwicklung eines
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Beschreibung

SeeMe-Notationssymbol

Rolle

stellt eine Menge von Rechten und Pflichten d
die einer Person, Gruppe odeg@nisationsein-
heit durch Erwartungen anderer zugeordnet
werden. Rollen reprasentieren ,lebendige’
Systeme.

ar

Name de
Rolle

Entitat

reprasentiert ein Biindel von Eigenschaften (g
durch Sub-Entitdten) von Phdnomenen diese
Welt. Die Eigenschatften bleiben so lange sta
bis sie von einer Aktivitat beeinfluf3t werden.

=

f. o
9 Entitatsname

il, | Mdgliche Eigenschafter,
oder
Sub-Entitaten

Aktivitat

ist ein \organg, der von informationstechni-
schen Systemen oder Menschen ausgefihrt
wird. Aktivitdten kénnen Rollen beeinflussen
und Entitaten verandern.

Bezeichnung

Relation

drickt Zusammenhéange zwischen den zuvor

genannten Elementen Rolle, Entitat und Aktiyi

tat aus. Je nach verknipften Elementen habe
Relationen in SeeMe vpegebene Bedeutun-
gen. Sie kénnen aber auch explizit beliebig d
niert werden.

l

N

efi-

Modifier

kann Relationen génzen und driickt aus, unte

welchen Umstanden Elemente miteinander v
knupft werden.

er- Bedingung

Konnektor

verknipft Relationen und setzt sie in Beziehu
zueinander

ng

oder und
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Von 1985 bis 1994 Inhaber des Fachgebietes Kybernetiszfehkén und Didaktik der Ingenieurwis-
schenschaften (KDI), Fakultat fir Maschinenwesen d&iTR Aachen. Seit 1985 Leiter des Hoch-
schuldidaktischen Zentrums (HDZ) deWwRH Aachen und seit 1994 Inhaber des Lehrstuhls Informa-

tik im Maschinenbau (IMA), Fakultat fur Maschinenwesen d&fTRi Aachen und Leiter des Institu-

tes fur Unternehmenskybernetik/ein MilheinVRuhr Seit 1997 Mitglied des Prasidiums desains
Deutscher Ingenieure (VDI).

Www http://wwwhdz-ima.rwth-aachen.de
EMail: henning@hdz-ima.rwth-aachen.de

Thomas Herrmann

Geboren 1956; studierte von 1975 bis 1983 Informatik und Kommunikationswissenschaften an der
Universitat Bonn, Nebenfach Soziologie, Abschlul3 als Magister Artium. 1996 Promotion an der TU
Berlin, Fachbereich Informatik, zum Thema Mensch-Compateraktion: Systemerklarung als kom-
munikatives Problem. 1986 bis 1992 Forschung und Lehre an der Universitat Dortmund und Bonn;
Leitung von Forschungsprojekten zu Buroautomation und ISDN, zu Nutzung und Einsatz von Exper-
tensystemen und zur Entwicklung von Gestaltungsanforderungen bei Groupeviiefulvg software-
ergonomischer Fragestellungen und der Problematik der rortisettierten Systemanpassung. Seit
1992 Professur fir Informatik und Gesellschaft am Fachbereich Informatik der Universitat Dortmund;
Leitung von Forschungsprojekten zuerldesserung von Geschéftsprozessen durch flexibtiefMiv-
Management-Systeme und zur Akzeptanzuntersuchung bei Neuen Medien. Entwicklung von Metho-
den zur Erhebung von idéen zu betrieblichen Geschaftsprozessen und zur Beteiligung von Mitarbei-
tern. 1997 Forschungsaufenthalt an der University of Colorado, BoM&ttiefung der Themen: Col-
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laborative Learning und @Qanizational Memories. 1998 Entwicklung einer Modellierungsmethode zu
Reprasentation von Msen bzgl. Kommunikations- und Kooperationsprozessengarationen.

WWW http://iundg.informatik.uni-dortmund.de/therrmann.html
EMail: herrmann@iug.informatik.uni-dortmund.de

Peter Kueng

Geboren 1959; 1989 AbschluR des Studiums detstfaftsinformatik an der Universitat Fribgur
(Schweiz); 1990 bis 1994 Assistent in der Forschungsgruppe Information Systems der Universitat Fri-
bouig; promovierte 1994 im Fach itéchaftsinformatik (Drrer pol.); 1990 bis 1993 Mitarbeiter bei

IBM Bern (Support von DB-2-Kunden, Database-Design, unternehmensweite Datenmodellierung).
Nach einem zweijahrigen Aufenthalt an den Universitdten Linz und Manchester 1996 Ruckkehr an die
Universitat Friboug, dort als wissenschaftlicher Mitarbeiter und Lehrbeauftragter im Institut fur Infor-
matik, Forschungsgruppe Informationssysteme, tatig. Arbeitsgebiete: Geschéftsprozesse, computerba-
sed Performance Measuremengiiflow-Systeme und IS-Evaluation.

WWW http://www2-iiuf.unifrch/is/peter/petentm
EMail: peterkueng@unifch

Sebastian Kutscha

Geboren 1957; studierte in Berlin und Aachen Maschinenbam.1¥85 bis 1991 am Fachgebiet
Kybernetische ¥rfahren und Didaktik der Ingenieurwisschenschaften (KDI) &éFR Aachen wis-
senschaftlicher Mitarbeiter und Bereichsleiter; promovierte dort 1988 lber dynamische Entropieana-
lyse. Seit 1991 bei der &n GmbH + Co KG Minchen, seit 1992 als Bereichslegeit 1997 als
GeschaftsbereichsleiterArbeitsschwerpunkte: Software-Reengineering, Projektmanagement und
Chefdesign.

WWW http://wwwsdm.de/e/www/deutsch/unternehmen/management/gbl_muc.htm
EMail: -

Frank R. Lehmann

Geboren 1967 in Nlingen/Schwarzwald; von 1988 bis 1992 Studium ddrt$ehaftsinformatik an

der Fachhochschule Furtwangen; von 1992 bis 1994 Diplom-Aufbaustudium der Informationswissen-
schaft an der Universitat Konstanz. Arbeitsaufenthalte bei démidoh-La Roche AG, Basel, der
Dornier GmbH, Friedrichshafen, und der Daimler Benz AG, Stuttgart. 1995 Mitarbeiter am Lehrstuhl
fur Informationsmanagement der Universitdt Konstanz, seit 1996 wissenschaftlicher Mitarbeiter am
Fachgebiet Witschaftsinformatik | der dchnischen Universitat Darmstadt (bis 30. September 1997:
Technische Hochschule Darmstadt). Promotion im Juli 1998. Arbeitsschwerpumkigtow-Mana-
gement, Entwicklung von Anwendungssystememgaisationsentwicklung.

WWW http://wwwbwl.tu-darmstadt.de/bwlI8/wimi/fl.htm
EMail: fl@bwl.tu-darmstadt.de
Peter Loos

Geboren 1960; studierte Betriebswirtschaft mit dem Schwerpuirkidhaftsinformatik und promo-

vierte Uber das Thema ,Datenstrukturierung in der Fertigung"“. Habilitation tGber Informationssysteme
der Produktionslogistik in der chemischen Industrie. Privatdozent an der Universitat des Saarlandes
und firr die IDS Prof. Scheer GmbH in der Softwareentwicklung téatig. In der [@3Bareichsleiter

fur die Entwicklung von Standardsoftware. Forschungsschwerpunkte: betriebliche Informationssy-
steme, insbesondere in der industriellen Produktion, Informationsmodellierung, Implementierung
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betrieblicher Informationssysteme, betrieblicher Einsatz von Datenbanksysteor&fipWWManage-
ment-Systeme undelekommunikationstechniken sowie Software Engineering.

Www http://wwwiwi.uni-sb.de
EMail: loos@acm.qy

Ir ene Maucher

Geboren 1958 in Oberschwaben; 1988 Abschlul? des Studiums der Politikwissenschaft an der Gerhard-
MercatorUniversitat Gesamthochschule Duistpumit anschlieRender Tatigkeit als wissenschaftliche
Mitarbeiterin im Fachgebiet Wschaftsinformatik und Operations Research. Seit 1993 am Institut
Arbeit und Bchnik im Wssenschaftszentrum NRbeschaftigt; Bearbeitung diverser Drittmittelpro-

jekte zum Schwerpunkt @anisations- und échnikentwicklung. Aktueller Forschungsschwerpunkt:
theoretische Anséatze zur Analyse und Gestaltung kooperativen Handelns.

WWW http://iat-info.iatge.de
EMail: maucher@iatge.de

Martin Meyer

Geboren 1972 in Grabs (Schweiz); 1992 bis 1996 Studium der Betriebswirtschaftslehre an der Univer-
sitat Bern. 1992 und 1993 mehrere Praktika bei der LGT Bank in Liechtenstein A@ur {Fursten-

tum Liechtenstein). Seit 1996 wissenschaftlicher Assistent am Institut fitsctaftsinformatik,
Abteilung Information Engineering der Universitat Bern. Forschungsschwerpunkte: RABIRflh-

rung von SAP R3, Workflow-Management mit SAP/B: SAP Business @rkflow), Workflow-Mana-
gement, Business Engineering.

WWW http://lwwwie.iwi.unibe.ch/staff/meyer
EMail: meyer@ie.iwi.unibe.ch

Klaus Moysich

Geboren 1958 in Essen; 1980 bis 1996 Studium der Informatik an der Universitat Dortmund, Neben-
fach Elektrotechnik, Abschluf? als Diplom-Informatik&®81 bis 1990 Softwareentwicklung bei GEI
Gesellschaft fur Elektronische Informationsverarbeitung mbH (spater Debis), Dortmund: Projekte der
Industrieautomatisierung, Leittechnik flr Egiewversoger (Netziberwachung) und Flughéafen
(Gepacksortierung). 1990 bis 1993 Softwareentwicklung beb Aesellschaft fur Hard- und Soft-
wareentwicklung mbH, Dortmund: Labordatenmanagementsysteme fiir Hygieneinstitute, Chemische
Untersuchungsamter und pharmazeutische Industrie. Ab 1997 Mitarbeiter von Riofy. Othomas
Herrmann im Fachgebiet Informatik und Gesellschaft an der Universitat Dortmund. Projekt ,DeMeS —
Entwicklung zukunftstrachtiger Mediendienste”, Untersuchung der Zusammenhange von Medienak-
zeptanz, Medienkompetenz und Medienpraferenz. 1998 Quatro-Projekt zur Qualifizierung von Mitar-
beitern fir Groupware. Schwerpunkte: Neue Methduitimedia, Web-Design und Usability sozio-
technischer Systeme.

WWW http://iundg.informatik.uni-dortmund.de/kmoysich.html
EMail: moysich@iug.informatik.uni-dortmund.de

Erich Ortner

Geboren 1948 in MaribéBlowenien. dn 1971 bis 1977 Studium desr¥chaftsingenieurwesens an

der Technischen Hochschule Darmstadtis¥&nschaftlicher Mitarbeiter an deechnischen Hoch-
schule Darmstadt (1977 bis 1980) und an der Universitat Erlangen-Ngirfil8&0 bis 1983). 1982
Promotion an der @&hnischen Hochschule Darmstadt tber Aspekte einer Konstruktionssprache fir
den Datenbankentwurf.ot 1983 bis 1990 Systementwickler und Leiter der Datenadministration bei
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DATEV. Von 1991 bis 1995 Inhaber des Lehrstuhls fiir Informationsmanagement an der Universitat
Konstanz. Seit 1996 ordentlicher Professor fiirt&haftsinformatik an derethnischen Hochschule
Darmstadt. Arbeitsschwerpunkteo¥iflow-Management-Systeme, Entwicklung von Anwendungssy-
stemen, Informationsmanagement. Moderiert seit 1995 zusammen mit igansiRaul diEMISA-
Arbeitsgruppe Modellierung in soziotechnischen Systemen. Seit mehreren Jahren Mitdliecsder
Fachgruppenleitung.

WWW http://wwwbwl.tu-darmstadt.de/bwlI8/pf/ortnerhtm
EMail: ortner@bwl.tu-darmstadt.de

Hansjurgen Paul

Geboren 1962 in Gelsenkirchen-Buer; 1989 Abschlul3 des Informatik-Studiums an der Universitat
Dortmund als Diplom-Informatiker; 1994 Dissertation .(Drg.) am Fachbereich Mathematik und
Informatik der Universitat Bremen. Seit 1989 wissenschaftlicher Mitarbeiter der Abteilung Produk-
tionssysteme des Instituts Arbeit unectinik, Wssenschaftszentrum Nordrheinegtfalen in Gelsen-
kirchen. 1997 und 1998 Gastwissenschaftler am Institut fir Multimediale und Interaktive Systeme der
Medzinischen Universitat zu Libeck. Am Institut Arbeit uretAnik in Projekten zur partizipativen
Software-Entwicklung, Mensch-Compuieteraktion, zu Wrkflow Management und multimedial
unterstutzter kooperativer Arbeit tatig. Moderiert seit 1995 zusammen mit Erich Ortriemidre
Arbeitsgruppe Modellierung in soziotechnischen Systemen. MitgliedEdesa-Fachgruppenleitung

seit 1997.

WWW http://iat-info.iatge.de
EMail: paul@iatge.de

Beate Stoffels

Geboren 1970; studierte in Stuttgart und Padshhische Kybernetik und beschéftigte sich dabei
schwerpunktmanRig mit der Modellierung und Simulation technischer und nichttechnischer Systeme.
Seit 1996 am Lehrstuhl Informatik im Maschinenbau (IMA), Fakultat fur Maschinenweseldét R
Aachen als wissenschatftliche Mitarbeiterin beschaftigt, Arbeitsschwerpunkt Software-Reengineering-
Prozessen. Mehrmonatiger Aufenthalt in der Softwareentwicklung bei der Figma &mbH + Co

KG Minchen.

WWW http://wwwhdz-ima.rwth-aachen.de
EMail: stoffels@hdz-ima.rwth-aachen.de
Rudiger Weil3bach

Geboren 1962; Studium an FU und TU in Berlin, Kommunikationswissenschaftl&r)(NdV-organi-
satorische Fortbildung. 1986 bis 1987 freiberufliche wissenschaftliche und journalistische Arbeit, 1987
bis 1992 Og'abteilung eines Wkes der Siemens AG (BAPPS); seit 1993 Q@tabteilung eines
Finanzdienstleisters, derzeit als Leiter des Bereichs Dezentrale Systefive-Afvendungen,
Archivsysteme wa.). Seit 1990 Lehrbeauftragt&chwerpunkt: @anisatorische Aspekte des luK-Ein-
satzes.

WWW -
EMail: r.weissbach@pinnebgmnetsurf.de

Rainer Wolf

Geboren 1968; studierteedhnische Kybernetik mit dem Hauptfaclrdthaftskybernetik an der Uni-
versitat Stuttgart (Abschlul® als Dipl.-Ing.). Seit 1995 wissenschaftlicher Mitarbeiter am Institut fur
Textil- und \erfahrenstechnik im Bereich Management Research unter der Leitung von PiigfoDr
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mas FischerArbeitsschwerpunkt: Einfihrung neué& K-Technlogie bei Berlcksichtigung derdar
nisationsentwicklung und dem Einsatz von Modellierungsmethoden, insbesondere im Bereich der
CSCW beispielsweise fir die unternehmensgbeifende Entwicklung textiler Produkte.

WWW http://lwwwitvd.uni-stuttgart.de
EMail: rwolf@itv-man9.itvd.uni-stuttgart.de

Wolfgang Zender

Geboren 1950; Studium der Facher Mathematik und Informatik an der Universitdt Bonn; 1977
Abschluf3 des Studiums als Diplom-Informatikéon 1977 bis 1983 Anstellungen als Programmierer
und SystemprogrammiereBeit 1983 Mitarbeiter der GEZ; zuerst als Systemanalytiker und seit 1993
als Abteilungsleiter

Www http://wwwgez.de
EMail: gtm-ps@t-online.de



