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Zusammenfassung

Ziel des MICADO-Projektes (Methods for Intelligent CAse Design in Offices) ist es,
Methoden auszuarbeiten zur Entwicklung Computer-unterstiitzter, kooperativer
Arbeitsabldufe, wie sie im Bereich der Fall- oder Sachbearbeitung auftreten. Im Mittel-
punkt des Projektes steht dabei die Spezifikation solcher Ablaufe als Sachbear-
beitungsplane. Diese Pldne sind die Grundlage eines Computer-unterstiitzten Biiro-
systems, das durch Interpretation der Plidne die Arbeitsschritte einer Sachbearbeitung
weitgehend vorbereitet, alternative Bearbeitungsformen vorschldgt, Uber den
Ablaufstand Buch fiihrt und die notwendige Kooperation mehrerer Bearbeiter koor-
diniert.

Die vorliegende Arbeit stellt das Plan-Entwicklungswerkzeug CAST (Case plan Anima-
tion and Specification Tool) vor, mit dem Organisationsfachleute in Zusammenarbeit
mit erfahrenen Sachbearbeitern Pline Aufgaben-orientiert direkt am Bildschirm erstel-
len, verandern und animieren konnen.

Computer-unterstiitzte Sachbearbeitung im Biiro

Computer-Unterstiitzung im Biiro beschrankt sich heute noch weitgehend auf einzelne,
isolierte Tatigkeiten wie Textverarbeitung und Archivierung von Dokumenten und
Daten. Wiinschenswert wire eine weitergehende, umfassende Unterstiitzung ganzer
Biiroabldufe, einschlieBlich der Kommunikation und Kooperation zwischen Mit-
arbeitern [Bracchi, Pernici 84]. Dies gilt insbesondere fiir die strukturierten Routine-
aufgaben im Bereich der Fall- oder Sachbearbeitung.

Der Routinecharakter der Sachbearbeitung fiihrt dazu, daf3 hier ,,nach Programm”
gearbeitet wird; die Arbeitsschritte einer Bearbeitung sind bekannt und durch Formu-
lare stark vorgepragt; Sachkompetenz und Verantwortlichkeit - und damit Kommunika-
tion und Kooperation zwischen Mitarbeitern - sind klar geregelt [Hogg, Nierstrasz,
Tsichritzis 85].

Computer—unterstiitzte Sachbearbeitung geht von diesem Routinecharakter aus. Der
Arbeitsablauf der Félle eines Sachgebiets wird analysiert, erfaBt und als Computer-
Anwendung so realisiert, da} der Gesamtvorgang an den entsprechenden Bildschirm-
arbeitsplatzen vollstandig abgewickelt werden kann [Woo, Lochovsky 86]. Das
Computer-System bereitet die Arbeitsschritte weitgehend vor, schldgt mogliche alter-
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native Bearbeitungsformen vor, schreibt den Ablaufstand fort und koordiniert die
Zusammenarbeit der Beteiligten [Kreifelts, Woetzel 86]. Eine solche Computer-
Unterstitzung kann die Sachbearbeitung ubersichtlicher, weniger fehlertrachtig und
effizienter gestalten.

Die Realisierungsmdglichkeiten fir Computer-unterstiitzte Sachbearbeitungssysteme
nach herkdmmlichen Programmierverfahren sind bis jetzt unbefriedigend: Analyse—
und Entwicklungsphasen dauern zu lange; das Ergebnis ist uniibersichtlich und schwer
anpaf3bar an die sich hiufig dndernden Anforderungen [Bullinger, Niemeier 87].

Bessere Verfahren zur Entwicklung solcher Systeme sind ndtig. ,,Besser” heifit, daf
dabei die Phasen der Analyse, Spezifikation und Entwicklung zeitlich tiberlappend und
nicht streng hintereinander ablaufen konnen. Zu diesem Zweck sollte der ,,program-
mierte Ablaufplan” einer Sachbearbeitung explizit, in problemnaher Formulierung und
ubersichtlich dargestellt vorliegen, damit erfahrene Sachbearbeiter schon an der
Planerstellung direkt beteiligt werden kdnnen.

AuBlerdem sollte ein einfach zu bedienendes Werkzeug zur Planentwicklung vorhanden
sein, mit dem Pline am Bildschirm interaktiv erstellt, verdndert und probeweise
simuliert werden konnen. Am Ende der Planentwicklung sollte aus der Planbeschrei-
bung das operationale Sachbearbeitungssystem automatisch erzeugbar sein.

Im folgenden Abschnitt beschreiben wir das Konzept fiir Sachbearbeitungsplane, das
im Rahmen des MICADO-Projektes (Methods for Intelligent CAse Design in Offices)
entwickelt wurde. AnschlieBend geben wir eine Ubersicht iiber die Entwicklungs-
prinzipien und den Aufbau des Plan-Spezifikationswerkzeuges CAST (Case plan Ani-
mation and Specification Tool), mit dem solche Plane bearbeitet und simuliert werden
konnen.

Sachbearbeitungspline

Ein Sachbearbeitungsplan beschreibt die einzelnen Schritte der Bearbeitung einer
Klasse von thematisch dhnlichen Fallen. Dabei kdnnen die Handlungsabldufe durchaus
von Fall zu Fall verschieden sein; z. B. kann die Entscheidung, ob ein Antrag eines
Klienten angenommen oder abgelehnt wird, unterschiedliche Nachfolgeaktionen
bedingen. Da zudem einzelne Aktionen zeitlich voneinander unabhingig sein kdnnen,
beinhaltet ein Plan neben sequentiell abhdngigen und alternativen auch parallele
Aktionen.

Die einzelnen Tatigkeiten lassen sich darstellen als Bearbeitung von Formularen oder
anderen Birodokumenten, die in der Regel zumindest teilstrukturiert sind [Malone 87].
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Im folgenden werden die verschiedenen Dokumente vereinfachend Formulare genannt.
Der Bearbeitungsstand eines Falles ergibt sich aus der Art und dem Inhalt der zu
diesem Fall vorliegenden Formulare (,,Aktenlage”). Der Handlungsablauf 148t sich
somit durch Regeln beschreiben, die in Abhdngigkeit von der Aktenlage festlegen, wie
der Fall weiter zu bearbeiten ist.

Ein MICADO-Plan wird durch einen Verbund aus Arbeitsschritten und Formularen
beschrieben (Bild 1). Die einzelnen Arbeitsschritte werden durch Regeln entsprechend
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Bild 1: Die Plan-Ubersicht

dem Produktions-System Paradigma spezifiziert [Nilsson 82], [Zisman 78]. Eine Regel
kann aus verschiedenen Regelvarianten bestehen, die jeweils verschiedene Situationen
beschreiben, in denen dieser Arbeitsschritt durchgefiihrt werden kann (Bild 2).

Jede Variante besteht aus einem Bedingungsteil und einem Aktionsteil. In dem Bedin-
gungsteil werden Anforderungen an die Akte beziiglich des Vorhandenseins von
Formularen und deren Eintrage spezifiziert. Im Aktionsteil werden alternative Aktions-
varianten definiert, zwischen denen der Sachbearbeiter spater auswahlen kann. Jede
Aktionsvariante legt die Formulare fest, die wahrend der Aktion ausgefiillt oder
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Bild 2: Das Regelformular

verandert werden sollen. Der Planersteller kann die Werte der Datenkomponente der
zu erzeugenden Formulare an die Daten der existierenden Formulare des Bedin-
gungsteils einer Regelvariante anbinden, so daB sie bei der Fallbearbeitung
automatisch eingetragen werden konnen. Die verschiedenen Regelvarianten haben
jeweils einen eigenen Aktionsteil, um sowohl eine der speziellen Situation angepalte
Formularbearbeitung als auch ein eventuell spdter mogliches Abédndern eines
Formulars in derselben Regel beschreiben zu kdnnen.

Jedem Arbeitsschritt ist eine Rolle zugeordnet. Die Rolle beschreibt die fiir die
Durchfiihrung kompetente oder verantwortliche Mitarbeiterklasse. Die spezielle
System-Rolle wird bei den Arbeitsschritten angewandt, in denen Formulare ohne Ein-
wirkung des Sachbearbeiters erstellt werden. Bei der Bearbeitung eines konkreten
Falles werden einzelne Mitarbeiter den verschiedenen Rollen zugewiesen.

Eine solche Planbeschreibung wird automatisch in ein operationales Programm um-
gewandelt, das sowohl die Unterstiitzung des Sachbearbeiters als auch die Zugriffe auf
die Datenbank steuert.

Ein graphisches Werkzeug zur Planerstellung

Das Plan-Spezifikationswerkzeug CAST besteht im wesentlichen aus fiinf Komponen-
ten. Sie dienen der Darstellung und Spezifikation der verschiedenen Bestandteile eines
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Sachbearbeitungsplanes, der Integration existierender Plankomponenten in neue Pléne
und der Animation einer Planbeschreibung (Bild 3).
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Bild 3: Die CAST Komponenten
Ein wesentlicher Aspekt eines solchen Werkzeuges betrifft die Prasentation der Plan-
objekte und die Funktionalitdt des Systems [Rohr 87]. Da sich die Benutzergruppe nicht
nur aus Computerspezialisten zusammensetzt, sondern auch erfahrene Sachbearbeiter
an der Plankonzeption mitwirken sollen, ist insbesondere die Unterstiitzung des Design-
Prozesses durch das Werkzeug von Bedeutung. Aus diesem Grund wurde bei der
Entwicklung des Spezifikationswerkzeuges CAST besonderer Wert gelegt auf moderne
Hilfsmittel wie Pop-Up-Ments, Bildschirm-Kndpfe und direkte Manipulation der
Objekte mit Hilfe der Maus anstelle von textueller Kommando-Eingabe [Goldberg 84].

Um den Anforderungen an eine dem personlichen Arbeitsstil angepa3te Umgebung zur
Spezifikation von Planen zu gentigen, bietet CAST eine Vielzahl verschiedener Sichten
auf die Plane, die auf einer einheitlichen, logischen Planreprasentation basieren. So ist
es dem Benutzer zum Beispiel moglich, Plane deskriptiv in einer Formularumgebung
oder prozedural entsprechend einem graphisch-visuellen Formalismus zu beschreiben
[Harel 88].

Allen Komponenten von CAST ist das Grundkonzept gemeinsam, dem Benutzer so viel
an Information iiber den Plan wie vorhanden zu geben und ihm so wenig Schreibarbeit
wie moglich zu liberlassen. So kdnnen Inkonsistenzen vermieden werden. Zum Beispiel
wird beim Eintragen eines Formularnamens in eine Regel tiber ein Menii die Liste der
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existierenden Formulare angeboten, aus der man direkt mit der Maus auswéhlen kann.
Zudem handelt es sich um Kontext-sensitive Syntax-gesteuerte Editoren [Neal 87], so
daf3 der Benutzer von der Last der Erlernens einer Programmiersprache befreit ist.

Die Aktionsplan-Komponente von CAST stellt das Verhéltnis zwischen Arbeits-
schritten und Formularen graphisch dar (Bild 1). Aus einem solchen Aktionsplan
konnen wichtige Teile herausgefiltert werden, z. B. spezielle Beziehungen zwischen
Arbeitsschritten und Formularen. Zudem werden lokale Sichten auf spezielle Bestand-
teile und deren Einbindung in den Plan ermdglicht (Bild 4). Die Standarddarstellung
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Bild 4: Aktionsplan Detailansicht

zeigt fir einen Sachbearbeitungsplan die notwendigen Daten als Voraussetzung der
Arbeitsschritte mit den jeweils zu produzierenden Formularen. Dieser Aktionsplan
kann interaktiv durch Selektion mit der Maus iiber Meniis und Pop-Up-Spezifikations-
fenster ediert werden.

Die zweite Komponente dient der Spezifizierung der Formulare. Der Benutzer be-
stimmt dazu die Datenfelder und den Typ der einzutragenden Daten und unabhingig
davon interaktiv das Layout der Formulare (WYSIWYG: What You See Is What You
Get). Zur schnellen Integration bestehender Formulare in ein elektronisches Sachbear-
beitungssystem ist es moglich, das Layout der Datenfelder auf das Bild eines ein-
gescannten Papierformulars zu legen (Bild 5). Das Erlernen einer Formular-
Beschreibungssprache ist unnotig. Aus der Formularbeschreibung wird automatisch ein
entsprechendes Datenbank-Schema erzeugt.

In der dritten Komponente werden die einzelnen Arbeitsschritte durch Regeln
spezifiziert. Dies kann durch Eintragen in ein Regel-Formular geschehen, das genau
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Bild 5: Formular-Layout

die Struktur der Regeln widerspiegelt und sich dynamisch dem Umfang einer Regel
anpaf3t (Bild 2).

Eine vierte Komponente dient der Integration existierender Pldne. In einer Fenster—
orientierten Umgebung sieht man diese Ubersichtskomponente parallel neben dem
eigentlichen Editor. Sie ermdglicht, Regeln und Formulare oder ganze Teilplane aus
einem bestehenden Plan in einen neuen zu kopieren.

Die fiinfte Komponente dient der Simulation komplett oder teilweise spezifizierter
Plane. Diese arbeitet auf derselben logischen Plan-Reprisentation wie der Plan-Editor
und deshalb ohne vorherige Ubersetzung durch Interpretation des soweit festgelegten
Planes. Der Benutzer kann dazu in der ihm bekannten graphischen Ubersichtsdarstel-
lung einzelne Formulare als existent kennzeichnen. Ausgehend von diesem Szenarium
wird dann die Fallbehandlung gemif3 dem erstellten Plan simuliert. Mogliche Arbeits-
schritte werden angezeigt und, nach Auswahl einer Aktionsvariante durch den Benut-
zer, der neue Zustand des Falles bestimmt und dargestellt. Da zu jedem Zeitpunkt ein
Edieren des Planes erfolgen kann und die Simulation mit den verdnderten Regeln
fortgesetzt wird, ist ein direkter Ubergang von der Spezifikation zur Validierung durch
Simulation und umgekehrt moglich.
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Durch die Integration der verschiedenen eigenstidndigen Komponenten von CAST ist es
gelungen, dem Benutzer die groftmogliche Freiheit bei der Spezifikation von Sachbear-
beitungspldne zu bieten. So ist es zum Beispiel moglich, einen Plan schon zu
animieren, wenn lediglich die Namen der Formulare bekannt sind, ohne Definition der
Datenfelder. Andererseits konnen die Datenfelder der Formulare bzw. deren Layout
unabhangig von den Regeln definiert werden.

CAST unterstiitzt somit nicht nur den individuellen Arbeitsstil des Benutzers. Insbeson-
dere wird eine arbeitsteilige Spezifikation der Sachbearbeitungspldne auf diese Weise
ermoglicht. So kdnnen verschiedene Mitarbeiter zustindig sein fiir die regelbasierte
Struktur eines Planes, die Datenfelder der einzelnen Formulare und deren eventuelle
automatische Berechnung, bzw. die Festlegung des Layout dieser Datenfelder fiir den
Bildschirm des Sachbearbeiters oder auf Papier fiir Briefe etc.

Die enge Verzahnung der einzelnen Komponenten (Bild 3) erlaubt zu jedem Zeitpunkt
den Zugriff auf alle relevanten Informationen iber die einzelnen Planbestandteile.
Zudem ist es moglich sich an Hand dieser in Meniis prasentierten Information inter-
aktiv durch einen Plan zu navigieren und dessen Struktur zu erschlie3en.

Weitergehende Untersuchungen

Die derzeit laufenden Weiterentwicklungen von CAST gelten unter anderem der struk-
turierten Spezifikation von Sachbearbeitungspldanen: Einzelne Arbeitsschritte konnen
selbst wieder durch einen Sachbearbeitungsplan ndher beschrieben werden. Dieses
Hauptplan/Unterplan-Schema kann {iiber beliebig viele Stufen gehen. Durch diese
modulare Beschreibung wird erreicht, da3 einerseits die Detailspezifikation ausgesetzt
bzw. delegiert werden kann, andererseits aber auch einzelne Unterplane mehrfach in
verschiedenen Sachbearbeitungsplanen zur Anwendung kommen kdnnen.

Auch fir solche Arbeitsschritte existiert fiir den Hauptplan eine Regelbeschreibung,
die die gemeinsamen Bedingungen fiir die Durchfiihrbarkeit der im Unterplan enthal-
tenen Arbeitsschritte festlegt und die fir den Hauptplan relevanten bearbeiteten
Formulare spezifiziert. Auf diese Weise ist eine saubere Schnittstelle zwischen den
Plan-Ebenen geschaffen, die das globale Verhalten eines Unterplanes beschreibt und
den Einstieg in diese Ebene steuert.

Unter Berticksichtigung der modularen Planbeschreibung und der Moglichkeit der Ani-
mation nur teilweise spezifizierter Pldne bzw. einzelner Unterpldne ist es moglich, in
CAST ein Konzept fiir ,,structured prototyping” zu integrieren [Shoval, Pliskin 88].
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Eine weitere Untersuchung gilt der Représentation von Pldnen in einer Wissensbank.
Ausgehend von einer solchen Darstellung sollen dann Pldne automatisch um Teilplane
und globale Konzepte, z. B. der Uberpriifung durch einen Vorgesetzten, erweitert wer-
den konnen. Letztendliches Ziel ware die stirker automatisierte Erstellung neuer Plane
aus globalem Wissen iiber Pldne und aus speziellem Wissen Uber den Anwendungs-
bereich.

Die Integration einer mehr Beispiel-orientierten Spezifikation von Planen ist ebenfalls
Bestandteil der Forschung (programming-by-example) [Spenke, Beilken 87]. Das
heit, dal der Planersteller dem System verschiedene Vorgehensweisen bei der
Fallbearbeitung vormacht, also fiir einen bestimmten Zustand angibt, welche voneinan-
der unabhidngigen Arbeitsschritte durchgefiihrt werden konnen, und welche Formulare
dabei erstellt bzw. verdndert werden missen. Ebenso gehort dazu, wie sich einzelne
Datenwerte dabei aus anderen berechnen lassen. Aus diesen beispielhaften Angaben
sollen dann direkt die Regeln abgeleitet werden.
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