207

Wirklichkeitsgerechte Koordinierung
kooperativer Biirovorgénge!

Bernhard Karbe
Norbert Ramsperger
IABG mbH, Ottobrunn

Zusammenfassung

Kooperative Biirovorgiinge bilden héiufig Sequenzen von Schritten, die durch verschiedene Bearbeiter
in unterschiedlichen organisatorischen Rollen ausgefiihrt werden. In vielen Biiros gibt es die
Notwendigkeit zur Unterstiitzung bei Abweichungen von vordefinierten Wegen. Einige Biirovor-
ginge sind auBerdem gar nicht formalisiert. ProMInanD modelliert Biirovorginge durch Elektro-
nische Umlaufmappen, die automatisch durch eine Biiroorganisation wandern und beliebige
Dokumente transportieren kdnnen. Anforderungen der Nutzer, Spezifikation von Biirovorgingen
und ihre Steuerung werden beschrieben.

1 Einleitung

Nach wie vor bereitet es Schwierigkeiten, die Natur der Biiroarbeit zu verstehen.
Natiirlich wird Biiroarbeit im Detail von Sachbearbeitern und Vorgesetzten aus-
gefiihrt, die hier vereinfachend Bearbeiter genannt werden. Natiirlich fiigen sich
diese Einzelaktivititen in umfassendere Aktivititen und schlieBlich in ein Ganzes.
Dieses ist hdufig organisiert in Form von Biirovorgéngen. Dabei kénnen an einem
Biirovorgang mehrere Bearbeiter beteiligt sein oder auch nur einer. Das Vorgehen
kann streng formalisiert oder véllig unstrukturiert sein. Die Tétigkeiten kdnnen
blanke Routine oder hochkreativ sein. In der Regel kommen jedoch nach unseren
Beobachtungen in groBen Organisationen Mischformen vor. SchlieBlich unterliegen
Biiroorganisationen hiufigen Veriinderungen, insbesondere was die Aufbau- und
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Ablauforganisation angeht, aber auch was die betriebliche Terminologie und die
typischen Vorgehensweisen angeht.

ProMInanD ist ein System zur Steuerung von Vorgiingen [5,6,7,8]. Von Anfang an
war es das Ziel, sowohl formalisierte als auch unstrukturierte kooperative Biirovor-
ginge ebenso zu unterstiitzen wie Abweichungen von vordefinierten Formalismen,
wobei auBerdem der Veriinderlichkeit der Biiroumgebungen Rechnung zu tragen
war. Das Vorgangsmodell sollte fiir den Endanwender einfach zu verstehen sein,
wobei sich die Behandlung von Ausnahmesituationen harmonisch in das gewihlte
Konzept cinfiigen sollten. ProMInanD sollte sich dabei auf die Steuerung von
Vorgiingen konzentrieren.

In konventionellen Biiros sind sogenannte Umlaufmappen das typische und best-
bekannte Werkzeug, um kooperative Biirovorginge zu organisieren [12]. Umlauf-
mappen enthalten beliebige Arten von Dokumenten und trennen streng zwischen
dem Transportmittel Umlaufmappe einerseits und der inhaltlichen Arbeit auf den
Dokumenten andererseits. Die Namen der beteiligten Bearbeiter oder Organisations-
einheiten werden auf die Umlaufmappe geschrieben. Ein interner Botendienst sorgt
fiir ihren Transport von einem Ausgangskorb zu dem Eingangskorb des niéichsten
Bearbeiters. Umlaufmappen sind auBerordentlich flexibel. Ihre Nachteile sind ihre
Langsamkeit und die Schwierigkeit, weitergeschickte Vorgiinge in einer Organi-
sation wieder aufzufinden.

2  Anforderungen aus der Praxis

In der Regel arbeiten bei der Durchfiihrung von Biiroaufgaben mehrere Mitarbeiter
zusammen. Sie leisten ihre Beitriige entsprechend den von ihnen wahrgenommenen
Funktionen. Die Unterstiitzung der Biiroarbeit muB also einerseits die Erstellung
individueller Beitridge abdecken und andererseits die Kooperation beim Ablauf von
Vorgiingen. Die Abldufe der verschiedenartigen Vorgiinge sind durch Vorschriften
geregelt, die einerseits spezifisch fiir die Organisation und andererseits auf die
jeweilige Aufgaben bezogen sind. Je strikter diese Vorschriften sind, umso forma-
lisierter sind die einzelnen Vorgiinge. Trotzdem ist ein Biiro voll von Ausnahmen:
oft muB auf wechselnde Priorititen oder unvorhergesehene Umstiinde reagiert
werden. AuBerdem ist zu beriicksichtigen, daB Mitarbeiter Menschen sind, die
Fehler machen konnen, die unterschiedliche Arbeitsstile haben, und die Stim-
mungen unterworfen sind. Eine praxisgerechte Unterstiitzung der Biiroarbeit muf3
daher fihig sein, Ausnahmen jeder Art behandeln zu kénnen. Das folgende Beispiel
soll zeigen, wie Ausnahmen bereits bei ganz einfachen Aufgaben ins Spiel kommen
konnen, die gemeinhin als voll formalisierbar gelten.
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Antragstellung
Mitarbeiter
Abzeichnung
Vertreter
Genehmigung
Abteilungsleiter
Aktualisierung
Sekretariat
Benachrichtigung
Mitarbeiter

Zu den Akten
Personalabteilung

Abb. 1: Biiroaufgabe Urlaubsantrag

Als Beispiel ist eine Aufgabe gewihlt, die iiberall auf der Welt wohl in jeder
Organisation immer wieder durchzufiihren ist, und die deshalb auch von allen
verstanden wird, ndmlich der Urlaubsantrag. Dessen Teilaufgaben - Schritte - und
deren Aufeinanderfolge sind in Abbildung 1 dargestellt. Zu ihrer Durchfiihrung
wird ein fortzuschreibendes Urlaubsformular mittels einer Umlaufmappe an die
beteiligten Mitarbeiter ausgeliefert. Der vorgesehene Ablauf beginnt beim Antrag-
steller in dem Schritt Antragstellung mit dem Eintrag der erforderlichen Daten
einschlieBlich des Vertreters. Dieser bestiitigt die Vertretung mit seiner Unterschrift
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im Schritt Abzeichnung. Der Abteilungsleiter stimmt dem Antrag im Schritt Geneh-
migung zu. Danach kann die Sekretiirin ihre Urlaubsliste im Schritt Aktualisierung
fortschreiben. SchlieBlich wird der Antragsteller im Schritt Benachrichtigung von
dem Ausgang informiert. An Abweichungen von diesem idealen Ablauf sind vor-
gesehen: der Schritt Abzeichnung ist auszulassen, wenn eine Vertretung nicht
notwendig ist; der Schritt Aktualisierung ist auszulassen, wenn der Urlaub nicht
genehmigt wird; und im Fall eines Sonderurlaubs wird eine Kopie des Antrags von
der Personalabteilung im Schritt Zu den Akten abgelegt.

Es konnen jedoch weitere Abweichungen notwendig werden. Einige Beispiele dafiir
sind:

— Nachdem der Antragsteller den Vorgang weitergereicht hat, konnen ihm
nachtréiglich Anderungen oder die Anlage zusitzlicher Informationen wiin-
schenswert erscheinen.

~ Dem Antragsteller erscheint es ratsam, auch seinen Gruppenleiter zu
informieren. Er mochte deshalb einen zusitzlichen Schritt nach der Antrag-
stellung einfiigen, mit dem dies geschieht.

— Der eingetragene Vertreter ist plotzlich verhindert. Er erklirt sich deshalb
fiir nicht zustéindig und sendet den Vorgang zuriick. Auf einem Haftzettel
teilt er eine Begriindung mit.

— Der Abteilungsleiter hat eine Geschiiftsreise angetreten. Dann sollte der
Schritt Genehmigung von seinem Vertreter erledigt werden.

— Dem Abteilungsleiter kommen Zweifel, ob der Vertreter in dem eingetra-
genen Zeitraum die Aufgaben tatsdchlich iibernehmen kann. Deshalb
schickt er den Vorgang als Riickfrage zuriick. Auf einem Haftzettel erldu-
tert er seine Zweifel.

— Der Abteilungsleiter mochte seine Entscheidung von der Meinung des
Projektleiters abhingig machen. Also delegiert er den Vorgang an den
Projektleiter mit der Bitte um Beantwortung.

— Der Abteilungsleiter will mit seiner Entscheidung noch warten. Deshalb
legt er den Vorgang entweder auf den Stapel auf seinem Schreibtisch oder -
bei einem voraussichtlich lingerem Warten - auf Wiedervorlage zu einem
ihm genehmen Termin.
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— Um seinen Vertreter vom Ergebnis der Bearbeitung zu informieren, schickt
ihm der Antragsteller eine Kopie des Formulars in seiner abschlieBenden
Form.

Das Beispiel zeigt die Notwendigkeit von Ausnahmebehandlungen selbst fiir
einfache formale Vorgiinge. Zugleich gibt es Hinweise auf unterschiedliche Berei-
che, die in einer Biiroumgebung geeignet unterstiitzt werden miissen:

Unterstiitzung der Inhaltsbearbeitung

Diese erfordert den Einsatz geeigneter Applikationsprogramme zur Durchfiihrung
der einzelnen Schritte. In dem Beispiel konnte ein hinreichend michtiges
Formularsystem alle Schritte unterstiitzen. ProMInanD verwendet dafiir ein eigenes
Formularsystem, bietet dariiber hinaus aber die Méglichkeit, beliebige Programme
zu integrieren. Auf diese Weise kdnnen auch bereits vorhandene Programme genutzt
und bereits integrierte leicht durch neue Versionen ersetzt werden. Nicht zuletzt hat
der Mitarbeiter die Freiheit, unter mehreren fiir einen Schritt geeigneten
Programmen auszuwihlen, etwa seinen "Lieblingseditor".

Unterstiitzung am Schreibtisch

Der Mitarbeiter ist an die herkdmmlichen Arbeitsmittel wie Umlaufmappe, Ein-
gangskorb, Ausgangskorb, Stapel oder Schreibunterlage gewohnt. Eine elektroni-
sche Unterstiitzung des Schreibtisch sollte daher diese bewihrten Arbeitsmittel
widerspiegeln.

Unterstiitzung der Ablauforganisation und Kooperation

Ein Vorgang sollte moglichst automatisch durch die Biiroorganisation zu den an der
jeweiligen Aufgabe beteiligten Mitarbeitern wandern. Der Automatismus muB aber
Raum fiir Ausnahmebehandlungen von der Art lassen, wie sie in dem Beispiel
umrissen wurden. AuBerdem besteht der Bedarf, vollig unformalisierte Vorgéinge
durchfiihren zu kdnnen. In allen Fillen muB es moglich sein, jederzeit Auskunft
iiber den Verbleib von Vorgiingen erhalten zu kénnen.

Unterstiitzung der Biiroorganisation

Biiroorganisationen sind stéindigen Veriinderungen unterworfen: es wird umorga-
nisiert, Mitarbeiter wechseln, neue Aufgaben kommen hinzu. Ein praxisgerechtes
Biirosystem muB in der Lage sein, diese Verinderungen im laufenden Betrieb nicht
nur zu verkraften, sondern auch zu unterstiitzen.
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3 Die Elektronische Umlaufmappe

ProMInanD ersetzt die konventionelle Umlaufmappe durch ihr elektronisches
Gegenstiick, das naheliegenderweise mehr Funktionalitiit besitzt. Fiir jeden Typ von
Vorgang gibt es einen eigenen Typ Elektronischer Umlaufmappe. Deshalb wird im
folgenden auch vereinfachend von Vorgéngen statt von elektronischen Umlauf-
mappen gesprochen.

Ein Vorgang besteht grundsitzlich aus zwei Teilen, seiner Beschreibung und seinem
Inhalt. Seine Beschreibung enthilt eine Vorgangsspezifikation und einen Status mit
einer systemweit eindeutigen Identifikation, dem Bearbeitungszustand, einer voll-
stindigen Historie aller bisherigen Schritte und beteiligten Bearbeiter, sowie Infor-
mation iiber alle verwandten Vorgiinge. Der Inhalt besteht aus drei Teilen:

— Ein Hauptteil enthilt die Dokumente, die zur Bearbeitung des Vorgangs
zwingend erforderlich sind. Diese werden insbesondere durch die Vor-
gangsspezifikation referenziert.

— In den Anhang kénnen beteiligte Bearbeiter zusiitzliche Dokumente, i.a. mit
begriindendem Charakter, nach Belieben einfiigen.

— Ein optionaler Haftzettel enthilt in der Regel nicht-formalisierbare Bearbei-
tungsanweisungen und -hinweise wie "Bitte um Riicksprache”.

Eine Vorgangsspezifikation enthilt neben der Beschreibung der erforderlichen
Dokumente die Definition aller moglichen Ablédufe, der beteiligten Bearbeiter und
der Titigkeiten.

Abléufe von Biirovorgiingen werden beschrieben durch verschiedene Arten von Ele-
menten (siche Abbildung 2):

— Ein Schritt beschreibt, welcher Bearbeiter oder welche automatische Station
welche Titigkeit auszufiihren hat. Daneben besitzt ein Schritt eine Reihe
von Attributen, die Aussagen dariiber machen, ob er im Ablauf verschieb-
lich, wie notwendig er fiir den Gesamtablauf, ob er, z.B. im Fall eines
Abbruchs eines Vorgangs, selbst (und wie) kompensierbar, ob er eine
Kompensationsgrenze eines Vorgangs ist u.a.m [4].

- Eine Alternative beschreibt, auf Grund welcher Bedingung welche alterna-
tiven Abliufe in Frage kommen.
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— Ein Startelement fiir abhéingige Vorgiinge beschreibt, welcher Vorgang als
verwandter Vorgang zu starten ist, welchen Inhalt er besitzen soll und von
welchem Typ er ist. Dariiber hinaus macht es Aussagen iiber die Art der
Verwandschaft.

— Ein Fragment schlieBlich enthilt einen Teilablauf und, wie ein Schritt,
Aussagen iiber seine Verschieblichkeit und seinen Grad der Notwendig-
keit.

Tétigkeiten sind bestimmt durch Anwendungsprogramme. Es werden verschiedene
Arten von Anwendungsprogrammen bendtigt, nimlich Programme zur Bearbeitung
und zur Kompensation von Schritten, zur Evaluation von alternativen Abléufen,
sofern sie vom Vorgangsinhalt abhiingen, zum Start und zum Zusammenfiihren
paralleler verwandter Vorgiinge. Vorgangsbeschreibungen enthalten in der Regel
nur abstrakte Beschreibungen der verwendeten Programme. Zum jeweiligen
Zeitpunkt der Verwendung an einem bestimmten Rechner wird festgestellt, welches
konkrete Programm dort zur Verfiigung steht. Durch dieses Vorgehen kdnnen
beliebige Anwendungsprogramme von ProMInanD eingesetzt werden.

Die Tatsache, daB Biiroorganisationen hiufigen Verinderungen unterliegen, wird in
ProMInanD in vielfiltiger Weise beriicksichtigt: Beteiligte Bearbeiter kénnen jeder-
zeit zusiitzliche Schritte einfiigen und ihre Arbeit delegieren. Schritte und Fragmente
konnen, soweit zulédssig, verschoben und iibersprungen werden, wenn die Zeit zur
Erreichung eines Termins dringt. Zukiinftige, nur durch ihre Rolle definierte,
Bearbeiter sind durch deren Namen konkretisierbar.

Bearbeiter konnen die Bearbeitung eines Schrittes aus Griinden fehlender Zustin-
digkeit oder aus Arbeitsiiberlastung ablehnen oder mit einer Riickfrage an einen
friiheren Bearbeiter zuriickschicken. In gewissen Grenzen konnen Vorgiinge, die
den eigenen Schreibtisch verlassen haben, zuriickgeholt werden. Insbesondere
konnen sie bei entsprechender Berechtigung zuriickgesetzt und teilweise oder voll-
stindig kompensiert werden.

Vermoge verschiedener Editoren sind Systemadministratoren jederzeit in der Lage,
die Aufbauorganisation und den Satz an bekannten Bearbeiterrelationen zu verén-
dern und neue Vorgangsspezifikationen zu erstellen sowie veraltete zu entfernen.

Biiroaufgaben, die Parallelarbeit verschiedener Bearbeiter erfordern, werden
modelliert durch voneinander abhingige parallele Vorginge. Die Art der Verwand-
schaft kann dabei sehr verschieden sein: Ein abhédngiger Vorgang kann freilaufend
sein oder sein Ergebnis an den startenden Vorgang zuriickliefern. Der Anliefe-
rungszeitpunkt kann festgelegt sein als fester oder spétest moglicher. Der startende
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Vorgang muB nicht notwendigerweise in seiner Bearbeitung durch Verzégerungen
in anliefernden Vorgiingen aufgehalten werden. SchlieBlich kann ein abhéngiger
Vorgang durchaus sinnvolle Resultate liefern, wenn sein startender zuriickgesetzt

und kompensiert worden ist.
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Abb. 2: Wanderungsspezifikation Urlaubsantrag
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4 Die Aufbauorganisation
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Wihrend der Wanderung einer elektronischen Umlaufmappe kann sich heraus-
stellen, daB sie an einen Mitarbeiter ausgeliefert werden soll, der in einer bestimmten
Beziehung zu einem anderen Mitarbeiter steht, der schon vorher an dem Vorgang
beteiligt war. So ist in dem Beispiel des Urlaubsantrages der Vorgang in dem Schritt
Genehmigung an den Abteilungsleiter des Mitarbeiters auszuliefern, der den Antrag
gestellt hat.

Grundlage der Definition solcher Beziehungen ist eine elektronische Beschreibung
der Aufbauorganisation. Diese ist mit Hilfe eines Datenbanksystems realisiert. In
deren Relationen finden sich Informationen etwa iiber:

— Mitarbeiter, die in der Organisation angestellt sind,

— Stellen wie Leiter der Abteilung <Abt>,

— Rollen wie Mitglied des Projektes <Prj>,

— Organisationseinheiten und deren hierarchische Beziehungen,

— Beziehungen zwischen Organisationseinheiten wie <Einheitl> ist <Einheit2>
vorgesetzt,

— Beziehungen zwischen Funktionen wie ist untergeben oder die Rolle 'Mitglied
der Arbeitsgruppe <AG>' ist der Stelle 'Leiter der Abteilung <Abt>' zugeord-
net,

~ die aktuellen Zuordnungen von Mitarbeitern auf Stellen oder Rollen wie ist
Mitarbeiter ist Leiter der Abteilung Abt, und

~ die aktuellen Zuordnungen von Stellen oder Mitarbeitern auf Arbeitsplitze und
Arbeitsplatzrechner.

ProMInanD bietet einen graphischen Organisations-Editor an, mit dessen Hilfe die
elektronische Beschreibung der Aufbauorganisation verwaltet wird. Abbildung 3
zeigt Aspekte des Organisations-Editors.

Die elektronische Beschreibung der Aufbauorganisation ist abgesetzt von dem algo-
rithmischen Teil des Vorgangssteuerungssystems. Sie ist die Grundlage dafiir, auf
die verschiedenen Anderungen in einer Organisation in einfacher Weise reagieren zu
konnen.

5 Vorgangssteuerung

Vorgangsspezifikationen werden ausgewertet unmittelbar nach der Beendigung
eines Schrittes vor dem Verlassen einer Bearbeiterstation. Der Vorgang wird danach
zur zentralen Vorgangssteuerung versandt, die versucht, die fiir den néchsten Schritt
geforderte Rolle einem Bearbeiter zuzuordnen. Dabei werden Informationen iiber
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aktuelle Vertretungen von Bearbeitern in gewissen Rollen ebenso wie stindige
Stellenvertretungen beriicksichtigt. Kann diese Rolle einem aktiven, d.h. derzeit
arbeitenden und in dieser Rolle angemeldeten, Bearbeiter zugeordnet werden, wird
der Vorgang an diesen versandt. Andernfalls verbleibt der Vorgang bei der
Vorgangssteuerung, bis sich ein geeigneter Bearbeiter angemeldet hat.

Vorginge besitzen also verschiedene globale Bearbeitungszustinde, nimlich an
einen Bearbeiter ausgeliefert, einem Bearbeiter zugeordnet, wandernd, beendet und
zuriickgesetzt. Nicht ausgelieferte Vorginge sind einem Bearbeiter zugeordnet,
wenn neben der Rolle auch der Name des Bearbeiters festgelegt ist, sonst ist der
Vorgang wandernd. Zuriickgesetzte Vorgiinge sind vollstindig kompensiert [4].
Normal beendete abhiingige Vorginge bleiben solange beendet (und damit eventuell
kompensierbar), bis auch die sie startenden Vorgiéinge beendet sind. Danach sind sie
frei zur Archivierung und verlassen die Vorgangssteuerung.

So ist fiir Bearbeiter jederzeit Information dariiber verfiigbar, wo und in welchem
Bearbeitungszustand ein Vorgang sich gerade befindet. Sie wird bereitgestellt als
Information des globalen Bearbeitungszustands, angereichert um Information iiber
den nichsten Schritt. Verschiedene Ereignisse 16sen Ubergiinge zwischen diesen
Bearbeitungszustinden aus wie etwa: Auslieferung von Vorgiingen, fernwirkende
Operationen durch Bearbeiter wie Zuriickholen oder Abbrechen, sowie Anmel-
dungen neuer Bearbeiter oder von Bearbeitern in weiteren Rollen. Die Vorgangs-
steuerung wacht dariiber, daB Vorginge so schnell wie mdoglich ausgeliefert
werden.

Die Bestimmung des nédchsten Bearbeiters direkt vor der Auslieferung macht es
moéglich, alle zwischenzeitlichen Verdnderungen in der Aufbauorganisation zu
beriicksichtigen.

Der Transport zwischen zentraler Vorgangssteuerung und lokalen Bearbeiter-
stationen erfolgt unter Transaktionsschutz eines verteilten Datenbanksystems. Da-
durch wird garantiert, da Vorgéinge nicht verloren gehen.

6 Zusammenfassung und Ausblick

Es wurde gezeigt, wie ProMInanD kooperative Biirovorgiinge mit Hilfe Elektroni-
scher Umlaufmappen unterstiitzt. Von entscheidender Bedeutung ist, daB Ausnah-
mebehandlung als wesentliches Entwurfsmerkmal schon in das Vorgangsmodell
Eingang gefunden hat. Das unterscheidet ProMInanD von allen anderen vergleich-
baren Ansitzen. Dabei wurde die volle Flexibilitit der wohlbekannten konventionel-
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len Umlaufmappe erreicht. Ungleich anderen Systemen [1,2,3,10,11] benutzt
ProMInanD eine elektronische Beschreibung der Aufbauorganisation. In Kombina-
tion mit einem erweiterten Slot-Mechanismus [7,9] erlaubt diese, die Wanderung
eines Vorgangs auf Grund von aktuellen Informationen zu steuern. AuBerdem
ermdglicht sie, auf Anderungen der Organisation flexibel zu reagieren. Ebenso ist
die klare Trennung zwischen der Wanderung eines Vorgangs einerseits und der
Bearbeitung seines Inhalts andererseits ein Merkmal von ProMInanD. ProMInanD
befaBt sich hauptsiéichlich mit der Wanderung von Vorgiingen, erlaubt aber, belie-
bige Programme zur Bearbeitung ihres Inhalts zu integrieren.

ProMInanD ist implementiert in Objective-C, verwendet eine graphische Nutzer-
schnittstelle und das verteilte relationale Datenbanksystem TransBase, das distribu-
ierte Transaktionen mit Updates bietet. Die Vorgangssteuerung und die Bearbeiter-
schnittstelle sind in ihren wesentlichen Teilen fertig und einsatzfihig.
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