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Zusammenfassung

Wir stellen unseren Ansatz zur Unterstiitzung der Koordination kooperativer Arbeit vor. Der
Ansatz basiert auf Erfahrungen, die wir bei der Entwicklung von Software zur Unterstiitzung
individueller Arbeit gesammelt haben. Hier hat sich der Werkzeug und Material-Ansatz als ein
niitzliches Rahmenwerk fiir Entwurf, Konstruktion und Verwendung von Softwaresystemen
erwiesen. Um auch kooperative Anteile von Arbeit unterstiitzen zu kénnen, haben wir den
Ansatz um das Konzept des ProzeBmusters erweitert. ProzeBmuster sind gemeinsam genutzte
Materialien, mit denen wir kooperative Arbeitsprozesse vergegenstéindlichen. Wir zeigen, wie
etablierte Formen der (zeitlich und rdumlich verteilten) Zusammenarbeit adiquat mit
Prozefmustern unterstiitzt werden konnen, ohne dadurch die fiir qualifizierte Arbeit charak-
teristische und notwendige Flexibilitit einzuschrinken.

1 Motivation und Ausgangslage

Eine Reihe von Schlagwortern bestimmen die aktuelle Diskussion um die Computerunter-
stiitzung kooperativer Arbeit. Dazu zihlen Workflow Management und Telekooperation.
Dabei orientiert sich die Diskussion an den neuen technischen Méglichkeiten, die sich zur
Umsetzung dieser Konzepte, etwa mit Hilfe des Internet oder des World Wide Web, ersffnet
haben. Aus unserer Sicht fehlt aber eine anwendungsorientierte Betrachtung der verschiede-
nen Arten von Kooperation und der Weise ihrer Unterstiitzung. Das vorliegende Papier will
einen Beitrag zur Behebung dieses Defizits leisten.

Wir werden im folgenden die Frage erdrtern, wie innerhalb eines vorgestellten Leitbildes fiir
die Softwareentwicklung ein bestimmter Typ von kooperativer Arbeit unterstiitzt werden
kann. Dabei beschrinken wir uns bewulit auf sequentiell arbeitsteilige Kooperationsituatio-
nen, in denen die Beteiligten auf etablierte Formen einer zumeist zeitlich und rdumlich ver-
teilten Zusammenarbeit zuriickgreifen konnen.
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Diese Schwerpunktsetzung resultiert aus zwei Anliegen. Zum einen ist diese Kooperations-
form im Dienstleistungsbereich, aus dem unser Erfahrungshintergrund stammt, stark verbrei-
tet - sei es aus gesetzlichen Griinden oder aufgrund tradierter Praxis - und wird nach unserer
Einschétzung durch existierende Systeme nicht addquat unterstiitzt. Zum anderen meinen wir,
daB die Diskussion um rechnergestiitzte Zusammenarbeit oft zu allgemein gefiihrt wird, d.h.
zu stark von dem jeweiligen Typ der Kooperation abstrahiert und so nicht das volle Potential
einer Rechnerunterstiitzung ausschopfen kann.

Im Laufe der letzten Jahre haben wir in unterschiedlichen industriellen Projekten Erfahrungen
bei der Entwicklung objektorientierter Anwendungssysteme gesammelt, die auf die Unterstiit-
zung qualifizierter Arbeit zielen. Die Bandbreite der von uns begleiteten Projekte reicht von
der Erstellung kleinerer Einzelanwendungen bis hin zur Entwicklung groBer Projektfamilien
(hauptsichlich im Bereich Finanzdienstleistungen), in denen bis zu 40 Entwickler in
parallelen Projekten arbeiten. Die verschiedenen Projekte zeigen folgende Gemeinsamkeiten:
(1) Ihr Ziel ist die Entwicklung interaktiver Softwaresysteme zur Unterstiitzung von Arbeits-
plitzen im Dienstleistungssektor. (2) Die Anwendungssysteme unterstiitzen die Arbeit Ein-
zelner. Sie ermdglichen keine computergestiitzte Koordination kooperativer Aufgaben. (3)
Die Software wird vor dem Hintergrund des Werkzeug und Material-Ansatzes erstellt®. Dieser
Ansatz betrachtet Anwender als Experten ihres Fachs, die Software-Werkzeuge und
Materialien fiir die eigenverantwortliche Erledigung ihrer Arbeit verwenden.

Wenn als Ergebnis des Entwicklungsprozesses ein Satz von (Software-) Werkzeugen und
Materialien dem Anwender an die Hand gegeben werden, dann heifit das, daB sie sich - unter
seiner Kontrolle - entsprechend den situativen Erfordernissen des Arbeitskontextes zur Erle-
digung anfallender Titigkeiten verwenden lassen. Dies steht in scharfem Kontrast zu vielen
konventionellen Anwendungssystemen, die vorausgedachte Arbeitsabldufe durch eine feste
Sequenz von Meniis und Bildschirmmasken anstoflen, steuern und kontrollieren. Unser
Ansatz basiert demgegeniiber auf der Annahme, daf} qualifizierte Arbeit wohl unterstiitzt, aber
weder automatisiert noch reguliert werden kann. Nun geniigt es offenkundig nicht, den
Einzelnen bei der Erledigung seiner Aufgaben zu unterstiitzen. Hier stellt sich also die Frage,
wie wir ein Modell des bereits skizzierten Typs von Kooperation in unsere Softwaresysteme
integrieren kénnen, ohne dabei mit unseren Grundannahmen zu brechen. Ziel muf} es sein, die
vorhandene Software-Infrastruktur aus Werkzeugen und Materialien am Arbeitsplatz der
Anwender so zu erweitern, daf} ihnen - ohne Kontrollverlust - die Einbindung in kooperative
Arbeitsprozesse ermdglicht wird.

4 Vgl. Kilberth/Gryczan/Ziillighoven (1994).
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In Abschnitt 2 restimieren wir mit Blick auf die rasante Verbreitung von Workflow Systemen
den Stand der CSCW-Diskussion und verdeutlichen darin unsere Position. Abschnitt 3
skizziert den Werkzeug und Material-Ansatz. In Abschnitt 4 prisentieren wir beispielhaft eine
typische kooperative Arbeitssituation aus der Bankenwelt, um daran ausgewihlte Charakteri-
stika kooperativer Arbeit zu diskutieren. Vor dem Hintergrund des Werkzeug und Material-
Ansatzes stellen wir in Abschnitt 5 mit den ProzeBmustern unser Konzept fiir die rechnerge-
stiitzte, situierte Koordination kooperativer Arbeit vor. Abschnitt 6 schlieBlich zeigt, wie sich
ProzeBmuster in das allgemeine konzeptionelle Rahmenwerk des Werkzeug und Material-
Ansatzes einfligen und wie dies Konzept an der Universitit Hamburg prototypisch umgesetzt
worden ist. Abschnitt 7 gibt einen zusammenfassenden Ausblick.

2 Verwandte Beitrage in der CSCW-Diskussion

Die CSCW-Diskussion hat bereits eine betrichtliche Anzahl Theorien, Modelle, Studien und
Systeme zur Koordination kooperativer Biiroarbeit hervorgebracht. Workflow Systeme’
bilden hierunter einen vieldiskutierten Ansatz. Workflows sind formale Ablaufbeschreibun-
gen, die die Gesamtlogik eines kooperativen Geschéftsvorgangs implementieren. Mittels der
kontrollfluBartigen, meist Petrinetz-basierten Spezifikationen werden Anwendern Sequenzen
von Abarbeitungsschritten fest vorgegeben. Die Ablaufbeschreibungen kénnen im allge-
meinen zur Laufzeit des Anwendungssystems nicht mehr modifiziert werden.

In der CSCW-Gemeinde herrscht mittlerweile breiter Konsens, daf3 es fiir die Koordination
qualifizierter kooperativer Biiroarbeit keine derartig vollstindige Formalisierung geben kann
und Workflow Systeme ihren Erwartungen daher weitgehend nicht gerecht werden.® Im wei-
teren werden auch wir uns von diesem Ansatz distanzieren. Uns geht es darum, Reprisen-
tationen nicht im Sinne von Workflows als operative, d.h. ausfiihrbare Modelle kooperativer
Arbeitsprozesse zu verwenden, sondern als "Ressourcen" situierten Arbeitshandelns.” Repri-
sentationen sollen also nicht algorithmisiert werden, sondern punktuelle Anleitung und
Orientierung bei der kooperativen Erledigung einer Aufgabe geben, ohne daB eine im forma-
len Sinne geschlossene Handlungsabfolge vorliegt. Damit wird anerkannt, daB Biiroarbeit eine
Folge dezentralisierter Aushandlungsprozesse ist und kein "richtiger" Weg der Aufgaben-
bearbeitung bindend vorgegeben werden kann. Im Ergebnis miissen diese Uberlegungen zur
Konstruktion von Softwaresystemen flihren, die die Kontrolle iiber den kooperativen Arbeits-

> Vgl. Jablonski (1995).

8 Vgl. Gerson/Star (1986), Kreifelts et al. (1991), Klockner et al. (1995),
Ellis/Keddara/Rozenberg (1995).

7 Vgl. Suchman (1995).
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prozeB vollstéindig bei den kooperierenden Personen selbst belassen. Erste Realisierungen in
diese Richtung finden sich etwa im POLITeam-Systems. Bevor wir unseren eigenen Ansatz
nsher erldutern, kldren wir im néchsten Abschnitt den Hintergrund, vor dem wir kooperative
Arbeit unterstiitzen wollen.

3 Der Werkzeug und Material-Ansatz

Der Werkzeug und Material-Ansatz basiert auf der Verwendung von Entwurfsmetaphern bei
der Konstruktion und Verwendung interaktiver Anwendungssysteme und ist mit einer grund-
sdtzlichen Sichtweise vom Stellenwert menschlicher Arbeit verbunden. Anwender werden als
Experten ihres Fachs verstanden, die iiber das notwendige Wissen und ausreichende
Erfahrung verfligen, um ihre Arbeit eigenverantwortlich und qualifiziert zu erledigen.’

Entwurfsmetaphern helfen uns, unsere Entwurfsideen konstruktiv in ein zukiinftiges Softwa-
resystem umzusetzen. Dazu miissen sie sowohl eine anwendungsfachliche als auch eine soft-
waretechnische Interpretation ermoglichen. Sie dienen uns dann als Analysemittel bei der
Interpretation und Strukturierung des Anwendungsbereiches, erleichtern die gedankliche
Vorwegnahme des zu entwickelnden Systems und kénnen aus Sicht des Anwenders hilfreich
sein, um den Umgang mit einem Softwaresystem zu erlernen. Entwurfsmetaphern erlauben
uns, fachlich modellierte Konzepte bruchlos mit objektorientierten Konzepten wie Klassen
und Vererbung in Beziehung zu bringen, und erleichtern uns umgekehrt, technische Entwurfs-
entscheidungen auf den fachlichen Kontext zu beziehen. Auf diesem Wege fordern sie die
Bildung einer von Anwendern und Entwicklern gemeinsam getragenen Projektsprache. Die
zentralen Entwurfsmetaphern unseres Ansatzes sind Werkzeug und Material.'®

Software-Werkzeuge lassen sich wie folgt charakterisieren: Werkzeuge dienen der interakti-
ven Bearbeitung von Materialien. Mit ihnen werden Materialien dargestellt, verdndert und
sondiert. Mit jedem Werkzeug ist seine fachliche Funktionalitit, eine bestimmte Art der
Handhabung und die Présentation an der Benutzungsschnittstelle verbunden. Seine Funktio-
nalitéit bietet das Werkzeug als einen Satz von Kommandos an. Jede Aktivitit des Werkzeugs
wird durch eine Benutzungsaktion ausgelost, d.h. Werkzeuge verhalten sich stets reaktiv.
Auswahl und Reihenfolge von Werkzeugreaktionen werden dabei durch den Benutzer
festgelegt.

8 Vgl. Klockner et al. (1995).
® Vgl. Gryczan/Ziillighoven (1992).
1% vgl. Kilberth/Gryczan/Zillighoven (1994).
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Komplementér hierzu beschreiben wir Software-Materialien: Als Materialen modellieren wir
relevante Gegenstinde und Begriffe der Anwendung mit den dahinterstehenden Verwen-
dungskonzepten (z.B. Konto). Sie sind nur iiber fachlich motivierte Umgangsformen mani-
pulierbar ("einen Betrag auf das Konto einzahlen") und werden nie direkt, sondern immer nur
vermittelt tiber die bereitgestellten Werkzeuge, bearbeitet.

Werkzeug und Material schaffen die entscheidende Verbindung von den am Arbeitsplatz
gewohnten Arbeitsmitteln und -gegenstinden zu den neuen Komponenten eines Softwaresys-
tems. Sie miissen jedoch auch "ihren Platz haben": die Arbeitsumgebung als weitere
Entwurfsmetapher orientiert sich an Biiroarbeitsplitzen, die wir uns entsprechend unseren
Gewohnheiten und Ordnungsprinzipien einrichten.

Folgende Eigenschaften sind charakteristisch fiir Arbeitsumgebungen: Innerhalb der einzelnen
Umgebung sind keinerlei Abliufe definiert, d.h. die Entscheidung, wann welche Werkzeuge
benutzt werden und mit welchen Materialien gearbeitet wird, liegt ausschlieflich beim
Anwender. Die Arbeitsumgebung stellt eine Begrenzung dar, die es erméglicht, Arbeitplitze
voneinander zu unterscheiden. In den individuellen Arbeitsprozefl eines Anwenders kann
weder von auBen steuernd eingegriffen werden, noch kdnnen die Materialien dieser Umge-
bung von Werkzeugen aus anderen Umgebungen veridndert werden.

Das Repertoire der Entwurfsmetaphern wird schlieBlich durch den Automaten komplettiert.
Mit Automaten modellieren wir maschinelle Vorgénge, die iiber lingere Zeitrdume und ohne
duflere Eingriffe durch einen Anwender ablaufen kénnen. Automaten realisieren ldstige,
formalisierbare Routinetitigkeiten, die keine interaktive Steuerung bendtigen. In der Regel
werden Automaten mit Materialstromen versorgt, die sie auf der Basis ihres fachlichen Algo-
rithmus verarbeiten. Einmal eingestellt, laufen sie ab und produzieren vorab festgelegte
Ergebnisse, die erst durch den Anwender wieder in einen Arbeitszusammenhang eingebettet
werden konnen.

Mit Hilfe der Entwurfsmetaphern Werkzeug, Automat, Material und Arbeitsumgebung 16t
sich Software zur Unterstiitzung individueller Arbeitsplitze modellieren und konstruieren.
Der hier vorgestellte Ansatz zielt auf eine Erweiterung des Einzelarbeitsplatzes, so daf die
Mbglichkeit zur arbeitsplatziibergreifenden Koordination der Zusammenarbeit geschaffen
wird. Wir gehen dabei davon aus, da8 der von uns betrachete Typ von Kooperation neben der
Koordination auf bestimmten Grundlagen beruht, etwa dafl die geltenden Randbedingungen,
Konventionen und gemeinsamen Ziele den kooperierenden Personen ausreichend bekannt
sind.!' Damit wird auch deutlich, daB ein Softwaresystem, das auf die Unterstiitzung der
Koordination qualifizierter menschlicher Titigkeiten in arbeitsteiligen Prozessen abstellt, nur

' vgl. Oberquelle (1991).
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Anteile kooperativer Arbeit unterstiitzen kann und damit auch nur als Erginzung, nicht als
Ersatz zu weiteren Formen der Zusammenarbeit denkbar wird.

4 Ein Beispiel fiir die kooperative Arbeit in einer Bank: Kredit-
vergabe

Im weiteren stellen wir ein Beispiel fiir kooperative Arbeit aus dem Bankenbereich vor und
diskutieren seine wesentlichen Eigenschaften bezogen auf den von uns gewihlten Ansatz.

Ein wesentliches Geschift fiir Banken ist die Vergabe von Krediten. Kredite werden in einer
Bank durch Kundenberater vergeben. Dabei wird prinzipiell zwischen Neu- und Altkunden
unterschieden. Neukunden stehen noch nicht in einer geschéftlichen Verbindung mit der
Bank; Altkunden sind entsprechend Kunden, die der Bank bekannt sind. Uber Altkunden
kénnen bereits vor einem Beratungsgespriich Informationen eingeholt werden. Daraus kann
sich z.B. ergeben, daB Finanzierungsalternativen fiir die Kreditvergabe vorbereitet werden.
Welcher Berater das Beratungsgesprich mit dem Kunden fiihrt, wird durch eine Kundenzu-
ordnung bankintern geregelt. Die Zuordnung kann beispielsweise alphabetisch nach Kun-
dennamen oder nach Kontonummern erfolgen. Befiirwortet der Berater den Kreditwunsch des
Kunden, fiillt er teils wihrend, teils nach dem Beratungsgesprich mit dem Kunden das
Kreditantragsformular aus. Auflerdem erstellt er ein Gesprichsprotokoll. Die Vergabe des
Kredits mufl nun noch genehmigt werden.

Fiir die Genehmigung des Kredits wird vom Kundenberater in der Regel ein weiterer Kunden-
berater hinzugezogen. Notwendig fiir die Genehmigung sind der ausgefiillte Kreditantrag und
ein Gesprichsprotokoll iiber das Kundengesprich. Wenn der Kreditantrag vom zweiten
Kundenberater gegengezeichnet wurde, geht der Vorgang zuriick zum zustindigen
Kundenberater. Der tiberpriift ereut den Kreditvertrag und verschickt die einzelnen Kopien
an die zusténdigen Stellen der Kreditbearbeitung und des Controlling. Die Kreditauszahlung,
die der zustindige Berater in der Regel bereits vor der Genehmigung veranlaBt, erfolgt iiber
ein speziell eingerichtetes Verrechnungskonto, das fiir den Kunden bis zur endgiiltigen
Kreditgenehmigung gesperrt. Die Auszahlung kann vom Kundenberater, vom
Schalterangestellten oder von einem Sekretariat durchgefiihrt werden.

Tab. 1 zeigt im Uberblick die wichtigsten Titigkeiten, die bei der Kreditvergabe anfallen. In
diesem Zusammenhang wird jeweils auch die Art der Zusammenarbeit und ihr Zweck ange-
geben.
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Wer erledigt was mit wem/was wozu
1 Kundenberater leitet weiter Kunde, Kundenzuordnung erfolgt nach
zustindiger den bankiiblichen Konventionen
Kundenberater
2  |Kundenberater bereitet das Ge- | Kundeninfor- um Grundvoraussetzungen fiir
sprich mit dem mationen und die Vergabe des Kredits zu
Kunden vor Unterlagen priifen
3 | Kundenberater berit Kunden um iiber die Kreditbewilligung
entscheiden zu kénnen
4 | Kundenberater fuillt Kreditantrag aus | der Kreditantrag ist zentrales
Dokument der Kreditvergabe
5 |Kundenberater verfafit Gesprichspro- aus gesetzlichen und verwal-
tokoll tungstechnischen Griinden
6 |Kundenberater iibergibt Kre- zweiten Kunden- | zur Gegenpriifung (4-Augen-
ditunterlagen an | berater Prinzip)
7 |zweiter Kunden- |unterzeichnet Kreditantrag und | zur endgiiltigen Genehmigung
berater andere Doku- des Kredits
mente
8 |zweiter Kunden- | gibt die Kre- Kundenberater der Kundenberater nimmt
berater ditunterlagen Kenntnis von der Genehmigung
zuriick
9 |Kundenberater richtet ein Verrechnungs- spezielles Konto fiir die Aus-
konto zahlung
10 |[Berater/Schal- zahlt den Kredit | Verrechnungs- Kredit dem Kunden verfligbar
terper- aus konto machen
sonal/Sekretariat
11 |Kundenberater priift und verteilt |Kreditantrag die weitere Bearbeitung und
Kontrolle wird veranlaft
12 |Back Office prift Kreditantrag, Back Office Kontrolle des
Angestellter Dokumente, Kredits
Konto

Tabelle 1: Tatigkeiten bei der Kreditvergabe

Tab. 2 zeigt die Abh#ngigkeiten zwischen einzelnen Titigkeiten bei der Kreditvergabe. In den
Spalten "Frithestens" und "Spiétestens" werden Aussagen iiber den Zeitpunkt getroffen, wann
diese Titigkeiten zu erfolgen haben. In der letzten Spalte wird ausgedriickt, ob eine T#tigkeit
durchgefiihrt werden "Muf" oder "Kann".
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Titigkeit Friithestens | Spiitestens | Mufi/Kann
1 Kundenzuordnung - vor 2 M
2 Gesprichsvorbereitung nach 1 vor 3 K
3 Beratungsgesprich nach 1 vor 6 M
4 Ausfiillen des Kreditantrags wihrend 3 vor 6 M
5 Protokollerstellung nach 3 vor 10 K
6 Weiterreichen der Kreditunterlagen nach 4 vor 6 M
7 Kreditgenehmigung nach 6 vor 8 M
8 Zuriickreichen der Kreditunterlagen nach 7 vor 10 M
9 Verrechnungskonto einrichten nach 1 vor 10 M
10 Kreditauszahlung nach 9 vor 11 M
11 Kreditbearbeitung nach 8 - M
12 Kreditkontrolle nach 4,9 - K

Tabelle 2: Abhingigkeiten zwischen den Kreditvergabetitigkeiten

Die Entscheidung wird bankeinheitlich getroffen. Die Darstellungen in Tabelle 1 und 2
wurden auf der Basis von Szenarios und Interviews'> mit Kundenberatern erarbeitet. In ihnen
spiegelt sich der (wenig erfolgreiche) Versuch wieder, komplexe Arbeitsprozesse "in den
Griff" zu bekommen, die sich in der tiglichen Praxis zwar immer wieder dhnlich, aber eben
doch in unterschiedlichen Varianten abspielen. Das Beispiel Kreditvergabe kann stellvertre-
tend fiir die Zusammenarbeit bei einer Reihe von komplexen Titigkeiten im Anwendungsbe-
reich betrachtet werden. Folgende Merkmale sind charakteristisch:

e Bei der Kreditvergabe arbeiten verschiedene Personen explizit zusammen Dies konnen
sowohl Personen mit gleicher als auch mit verschiedener Qualifikation (Kundenberater,
Schalterangestellter, Sekretariat) sein.

o In der Regel kennen die kooperierenden Personen einander personlich und haben ein be-
stimmtes "Muster" der Zusammenarbeit entwickelt.

e Fiir die Zusammenarbeit werden Materialien benétigt, die als Bestandteil von erzielten
Arbeitsergebnissen oder zu Informationszwecken bewuBlt zwischen den Beteiligten aus-
getauscht werden, etwa in Vorgangsmappen oder Ordnern. Erst dadurch ist ein rdumlich
und zeitlich getrenntes Erledigen der Gesamtaufgabe moglich.

e Die Anzahl der an der Kooperation beteiligten Personen ist begrenzt. Voraussetzung fiir
die Kooperation ist ein gemeinsamer Erfahrungshintergrund, der auch festlegt, wer mit
welchen Ti#tigkeiten zur Erledigung der kooperativen Aufgabe betraut werden kann.

e Die Menge der zu erledigenden Tétigkeiten liegt ebenfalls in einer iiberschaubarer Gro-
Benordnung. Inhalt und Zweck der anfallenden Titigkeiten sind allen Beteiligten bekannt.

12 Vgl. Biirkle/Gryczan/Ziillighoven (1995).
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¢ Die Kontrolle iiber den weiteren Verlauf der Zusammenarbeit liegt jeweils bei der Person,
die den gemeinsamen Vorgang gerade bearbeitet. Sie weil nicht nur, was als néchstes zu
tun ist, sondern tiberblickt auch Sinnhaftigkeit und Dringlichkeit aller weiteren Titig-

keiten, die verantwortlich durch andere Personen wahrgenommen werden.

e Obwohl sich bestimmte Formen der Kooperation zwischen den Beteiligten etabliert
haben, 148t sich kein allgemeingiiltiger Arbeitsablauf fiir die Kreditvergabe definieren.
Dafiir sprechen verschiedene Griinde: (1) Viele Tatigkeiten kénnen nebenlidufig durch
einen Berater in einem Arbeitszusammenhang ausgefiihrt werden. Das sind bei der
Kreditvergabe z.B. alle Tatigkeiten, die "wihrend" einer anderen Tétigkeit ausgefiihrt
werden konnen. (2) Nur fiir einen Teil der Tatigkeiten sind Ergebnisse aus vorhergehen-
den Titigkeiten zwingend erforderlich. So kann die Kreditkontrolle zu einem beliebigen
Zeitpunkt zwischen dem Beratungsgesprich und der Auszahlung des Kredits erfolgen.
Die Kreditkontrolle kann aber auch ganz entfallen.

Unser Beispiel zeigt, dal routinisierte Zusammenarbeit zwar prinzipiell beschreibbar ist, eine
konkrete Kooperationssituation aber nur in seltenen Fillen ein genaues Abbild des Routine-
falls sein wird. Hier liegt ja genau das oben bereits erwihnte Spannungsfeld fiir die Unterstiit-
zung kooperativer Arbeit, in dem sich fiir den Softwareentwickler zwei grundlegend
verschiedene Entwurfsalternativen abzeichnen. Einerseits kénnen wir nach einem Algorith-
mus (einem Workflow) suchen, der die gesamte "Logik" der Kreditvergabe implementiert und
dabei alle moglichen Sonderfille, die in der konkreten Situation entstehen konnen, antizipiert
und behandelt. Andererseits kénnen wir aber auch versuchen, Werkzeuge und Materialien
bereitzustellen, die in der Situation verwendet werden, um die Titigkeiten Einzelner zu
koordinieren. Welche Entscheidung im konkreten Projektkontext getroffen wird, héngt
ausschliefllich von den mit der Softwareentwicklung verfolgten Zielen ab. Technisch sind
beide Varianten moglich, fachlich haben sie unterschiedliche Konsequenzen: wahrend bei der
Automatisierung die stérungsfreie Abwicklung eines Vorgangs im Vordergrund steht, zielt
unser Ansatz auf die Bereitstellung situativ einsetzbarer Hilfsmittel.

5 ProzeBmuster fiir die situierte Koordination

Situierte Koordination bedeutet nach Floyd (1995, 34), daB3 sich die kooperierenden Personen
untereinander iiber Titigkeiten, Reihenfolgen und Zustéindigkeiten bei der Zusammenarbeit
abstimmen. Die Kontrolle der Koordination liegt also bei den koordinierten Personen selbst.
Kontrollierbarkeit wird mit Hilfe eines dafiir geeigneten Arbeitsgegenstandes, den Prozefimu-
stern, ermoglicht. Bei der situierten Koordination kooperativer Arbeit mit Hilfe von ProzeB-
muster geht es darum, (1) einen kooperativen Arbeitsprozefl zu vergegenstindlichen, (2)

mogliche Bearbeitungswege fiir den kooperativen ArbeitsprozeB aufzuzeigen, situativ zu
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adaptieren und (3) Moglichkeiten zur Verfiigung zu stellen, sich iiber den Status des Arbeits-
prozesses zu informieren.

Die Vergegenstindlichung kooperativer Arbeit wird in der CSCW-Diskussion als Artikula-
tionsarbeit bezeichnet. Artikulationsarbeit wird damit motiviert, daB der kooperative Arbeits-
prozef selbst zum Thema, d.h. zum Gegenstand der Arbeit gemacht werden muB. Nach
Schmidt/Bannon (1992, 13) ist Artikulationsarbeit integraler Bestandteil jeder kooperativen
Arbeit. Das Ergebnis sind Arbeitsgegenstinde unterschiedlicher Art, mit deren Hilfe die
Komplexitit kooperativer Arbeit beherrschbar gemacht werden:

"These protocols, formal structures, plans, procedures, and schemes can be
conceived of as mechanisms in the sense that they (1) are objectified in some way
(explicitly stated, represented in material form), and (2) are deterministic or at
least give reasonably predictable results if applied properly. And they are
mechanisms of interaction in the sense that they reduce the complexity of
articulating cooperative work."

Fiir unseren Zusammenhang bleibt wichtig festzuhalten, da wir fiir die Unterstiitzung situier-
ter Koordination einen neuen Materialtyp zur Verfligung stellen miissen. Materialien diesen
Typs bezeichnen wir als ProzeBmuster. Ein ProzeBmuster ist ein gemeinsames Material."”® Es
vergegenstindlicht eine  bestimmte
Form der Zusammenarbeit, die sich bei

Kundenzuordnung der arbeitsteiligen Erledigung einer rou-
Kundenberater tinemiBig anfallenden Aufgabe bewihrt
und etabliert haben. Durch das

‘ ProzeBmuster werden die zu er-
Gespriichsvorbereitung ledigenden  Tatigkeiten und ihre
Kundenberater wechselseitigen Abhéngigkeiten festge-
legt und verantwortliche Personen bzw.

¢ Rollentriger sowie die bendtigten
Gespriich fithren Dokumente benannt. Desweiteren wird
Kundenberater an ihnen der Stand der Kooperation

¢ erkennbar.

5 Der Begriff gemeinsames Material
Kreditkontrolle " Kontenanlage
Schalterangestellter Kundenberater

verweist darauf, daB keine explizite

Kommunikation notwendig ist, sondern

"mit einen Blick" auf das gemeinsame
Abb. 1: Das Prozefmuster Kreditvergabe. . . .
Material der Stand einer Kooperation

13 Zum Begriff des shared material, vgl. Sergaard (1988).
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erkennbar ist. Dies ist in qualifizierten Arbeitszusammenhingen aber nur vor dem
Hintergrund einer bereits etablierten Zusammenarbeit moglich."* ProzeBmuster implizieren -
anders als Workflow Management Systeme - keine Steuerung des kooperativen
Arbeitsprozesses im Sinne einer zentralisierten Kontrolle. Vielmehr représentieren sie den
"Normalfall", der sich aufgrund von Erfahrungen herausgebildet hat, und treffen keine
Annahmen dariiber, durch welche Handlungen die im ProzeBmuster benannten Titigkeiten im

einzelnen realisiert werden.

Abb. 1 zeigt im Ausschnitt das ProzeBmuster Kreditvergabe. Fiir einen Teil der zu erledigen-
den Titigkeiten werden fachliche Zusammenhinge definiert. Diese Abhdngigkeiten werden
durch gerichtete Pfeile dargestellt und sind im Sinne von "soll vor einer anderen Titigkeit
erledigt sein" zu interpretieren.

Praktisch verwenden wir Prozemuster im Sinne von Laufzetteln, d.h. wir haften sie an vor-
gangsbezogene Mappen. Empfiinger der Vorgangsmappen kénnen dann schnell erkennen, wer
mit den darin enthaltenen Unterlagen bereits was erledigt hat bzw. noch erledigen mu8.

Wir haben bereits festgestellt, daB Prozemuster im Sinne des Werkzeug und Material-Ansat-
zes als Materialien zu interpretieren sind. Im Umgang mit ihnen unterscheiden wir verschie-
dene Aspekte:

e Ein ProzeBmuster kann (statisch) als Arbeitsgegenstand betrachtet werden, der von einem
Anwender fiir eine spezifische Kooperationssituation erstellt wird. Dazu gehort die Fest-
legung, wer fiir welche Ti#tigkeiten zustéindig ist, welche Abhingigkeiten zwischen den
einzelnen Tétigkeiten bestehen und welche Dokumente bendtigt werden.

e Dariiberhinaus kann ein Prozemuster als Anweisung fiir den Transport der damit behaf-
teten Vorgangsmappe verstanden werden. Auf Basis der im ProzeBmuster vereinbarten
Zustindigkeiten veranlafit ein entsprechendes Transportsystem den Transport zum jeweils
nichstzustindigen Arbeitsplatz.

e Anwender informieren sich mit Hilfe von ProzeBmustern {iber den Stand ihrer Zusam-
menarbeit. Sie entnehmen einem ProzeBmuster, wer bisher welche Titigkeit in dem
kooperativen ArbeitsprozeB erledigt hat und welche Tétigkeiten noch zu erledigen sind,
und markieren selbst einzelne Titigkeiten als erledigt. Vorgangsmappen kénnen verfolgt,
d.h. ihre aktuelle Arbeitsumgebung ermittelt werden.

e ProzeBmuster lassen sich entsprechend den Anforderungen der konkreten Situation von

Benutzern verindern bzw. anpassen, soweit dadurch nicht ihre Bearbeitungshistorie ver-

1 ygl. Robinson (1993).
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sindert wird. Anpassung umfaBt das Andern von Zustéindigkeiten (etwa wenn der zustin-
dige Kollege erkrankt ist) und die Festlegung neuer bzw. das Entfernen vorhandener
Tatigkeiten und Abhéngigkeiten (etwa wenn eine Tétigkeit nur unzureichend erledigt
wurde und wiederholt werden muf).

Die Implementierung von Prozemustern basiert auf Petri-Netzen. Wegen ihrer dynamischen
Anpalfbarkeit lassen sich ProzeBmuster jedoch nicht direkt als Petri-Netze implementieren,
die generell von statischen (unverénderlichen) Strukturen ausgehen. Fiir unsere Zwecke haben
wir daher das Netzmodell so erweitert, daB Anderungen an der Netzstruktur moglich sind.
Entscheidend ist, daB bei der Restrukturierung der Netze Inkonsistenzen vermieden werden
(z.B. diirfen Abh#ngigkeiten durch das Entfernen einer Tatigkeit nicht ,,ins Leere® verweisen).
Grundvoraussetzung fiir dynamische Anpassung ist jedoch, da} Petri-Netze (anders als bei
Workflow-Systemen) durch ein geeignetes Material, die ProzeBmuster, vergegenstindlicht
und so erst der Bearbeitung durch den Anwender zugénglich gemacht werden.

Im folgenden Abschnitt zeigen wir, wie Prozemuster in eine Welt aus Werkzeugen, Automa-
ten und Materialien eingebettet sind und wie sie Anwender dort bei der situierten

Koordination ihrer Zusammenarbeit unterstiitzen.

6 ProzeRmuster in einer Welt aus Werkzeugen, Automaten und
Materialien

Wir haben prototypisch einen Satz an Werkzeugen, Automaten undMaterialien entworfen und
implementiert, die das Konzept der Prozeffmuster umsetzen. Wir gehen davon aus, dal Werk-
zeuge und Materialien, die ein Anwender zur Erledigung seiner fachlichen Aufgaben (z.B.
Ausfiillen eines Kreditantrags) benétigt, innerhalb seiner Arbeitsumgebung vorhanden sind.
Unser Interesse gilt ausschlieBlich der Entwicklung solcher Komponenten, mit denen Anwen-
der "Koordinationsarbeit" verrichten, d.h. ihre Kooperation mit anderen steuern und kontrol-
lieren. Dabei ist unsere Grundidee, Vorgangsmappen mit angehefteten Prozefmustern zwi-
schen den Arbeitsumgebungen der kooperierenden Anwender zu tramsportieren.15 Der Trans-
port zwischen Arbeitsumgebungen wird mit Hilfe von elektronischen Posteingangs- und -
ausgangskorben realisiert. Sie werden von einem Versandautomaten bedient, der die
Ausgangskorbe leert und die daraus entnommenen Materialien in die Eingangskoérbe ihres
nédchsten Empfingers transportiert. Die Benennung von zustindigen Rollen fiir einzelne

Téatigkeiten in einem Prozefmuster erfordert zuvor ihre Auflésung im Kontext eines aufbau-

13 Zur Idee der "elektronischen Umlaufmappe", vgl. Karbe/Ramsberger/Weiss (1990),
Klsckner (1995).
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organisatorischen Modells, in dem Anwender als Triger von Rollen ermittelt werden kdnnen.
Auch hierfiir ist der Versandautomat zustiindig. Postkorbe sind stets lokal zu einer Arbeit-
sumgebung, d.h. sie "gehoren" einem Anwender. Im Unterschied zu anderen Materialien
zeichnen sie sich jedoch dadurch aus, dafl "von auflen" (durch den Versandautomaten) verin-
dernd auf sie zugegriffen wird. So kann eine kontrollierte Verbindung zwischen ansonsten
voneinander "abgeschotteten" Umgebungen hergestellt werden. Jede Arbeitsumgebung kann
beliebig viele Posteingangs- und -ausgangskdrbe bereitstellen. Das Einrichten solcher Post-
korbe liegt in der Verantwortlichkeit des Anwenders und ist Teil der "Ordnung", die er sich
auf seinem elektronischem Schreibtisch schafft. Damit ein Anwender eine Vorgangsmappe,
die seine Arbeitsumgebung bereits verlassen haben, wiederfinden kann steht in jeder Umge-
bung dariiberhinaus ein Suchwerkzeug fiir Vorgangsmappen bereit.

Etablierte Zusammenarbeit impliziert, daB wiederholt &hnliche Arbeitssituationen in einer
Organisation auftreten und sich dabei auch vergleichbare koordinative Muster herausbilden
(etwa bei der Vergabe von Kundenkrediten). Anwendern wird daher die Méglichkeit geboten
werden, hiufig verwendete ProzeBmuster im Sinne von Vorlagen in einem Behilter, dem sog.
ProzeBmusterrepertoire, zu sammeln, wo sie den verschiedenen Arbeitsumgebungen zugéng-
lich sind. Ein Prozefmuster wird auf der Basis einer Vorlage erzeugt, kann jedoch jederzeit
situativ den Erfordernissen eines Arbeitskontextes angepaflt werden. Der durch ein Prozef3-
muster vergegenstindlichte Kooperationsproze wird demnach nicht statisch durch seine
Vorlage geprégt. Die Ausrichtung des Handelns an erkannten Mustern und ihre inkrementelle
Anpassung im Kontext konkreter Arbeitssituationen kann vielmehr zum Erkennen
"verbesserter" Formen der Zusammenarbeit und - hier schliet sich der Kreis - zur Herausbil-
dung neuer oder verdnderter Vorlagen fiihren. Benutzende greifen also nicht nur auf die
Vorlagen des Prozemusterrepertoires zu, um sich fiir die Koordination einer Arbeitssituation
ein passendes Prozemuster zu erzeugen, sondern iiberfilhren umgekehrt auch neue bzw.
adaptierte Prozeimuster in das Repertoire, wenn sie sich bei der Koordination kooperativer
Titigkeiten als pragmatisch erwiesen haben und ihre Wiederverwendung in weiteren Ko-
operationssituationen plausibel erscheint. In jeder Arbeitsumgebung stehen entsprechende
Editor- und Browser-Werkzeuge zur Bearbeitung der ProzeBmuster und ihrer Vorlagen im
Repertoire bereit. Die Einbettung der Prozeimuster in eine Welt aus Werkzeugen, Automaten
und Materialien zeigt, zusammenfassend betrachtet, folgende Eigenschaften:

e Unsere Sichtweise vom Benutzer als Experten wird durch das Konzept des Prozemusters
nicht beriihrt. Die Kontrolle iiber den (kooperativen) Arbeitsprozef3 bleibt wie bisher bei
den Anwendern selbst, da ein ProzeBmuster jederzeit situativ den Erfordernissen einer
Arbeitssituation angepalit werden kann und keinerlei bindende Vorgaben fuir die fachliche
Ausgestaltung von Titigkeiten innerhalb der Arbeitsumgebung eines Benutzers macht.
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¢ Die Arbeitsumgebung bildet weiterhin den relevanten Kontext individueller Arbeit und
sichert dem Anwender den notwendigen privaten Gestaltungsspielraum zu. Es gibt keine
Moglichkeit, die Werkzeuge und Materialien einer Arbeitsumgebung von auBlen zuzu-
greifen oder zu kontrollieren.

e Der Versandautomat verfiigt nur {iber ein sehr begrenztes Modell der kooperativen Pro-
zesse: er kennt die Arbeitsumgebungen, an denen Benutzer kooperieren, und kann
Personen und Rollen zuordnen. Die Kontrolle {iber die Zusammenarbeit endet am Rand
einer Arbeitsumgebung. Der Versandautomat kann insbesondere nicht iiber das "Erledigt-
Sein" der in einem ProzeBmuster benannten Titigkeiten entscheiden und selbstéindig den
Weitertransport von Vorgangsmappen veranlassen.

7 Ausblick

ProzeBmuster sind Ergebnis von Artikulationsarbeit, d.h. wir vergegenstindlichen mit ihnen
kooperative Arbeitsprozesse. Mit dem Begriff des ProzeBmusters haben wir ein neues Soft-
wareartefakt eingefiihrt, das sich fiir die situierte Koordination von Zusammenarbeit eignet.

Die von uns vorgetragenen Ideen sind aus praktischen Problemstellungen erwachsen, mit
denen wir bei der Begleitung von Bankenprojekten konfrontiert worden sind. Wir haben ein
prototypisches System entworfen und konstruiert, das bisher nur im akademischen Kontext
evaluiert werden konnte. Im einem néchsten Schritt soll das System in einem Bankenprojekt
implementiert und erprobt werden.

Dariiberhinaus beabsichtigen wir, neben den etablierten Formen der Zusammenarbeit noch
weiteren Kooperationstypen innerhalb unseres Ansatzes zu unterstiitzen. Unser priméres (aber
nicht ausschlieBliches) Interesse gilt hier (1) der Unterstiitzung paralleler Arbeit an demselben
oder an verschiedenen Orten und (2) der Arbeit mit komplexen Materialien, bei denen lokale
Anderungen Auswirkungen an "entfernten” Teilen des Materials nach sich ziehen, die mogli-
cherweise gerade in anderen Arbeitsumgebungen bearbeitet werden.
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