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Zusammenfassung

Das Vorgangssystem DOMINO wurde mit einer neuen Benutzerschnittstelle ausgestattet und zur
Unterstiitzung von Beschaffungsvorgiingen eingesetzt. Wir beschreiben das System, die Benutzer-
schnittstelle und unsere Erfahrungen beim praktischen Einsatz des DOMINO-Systems. Wir gehen
auch kurz auf die Konsequenzen fiir unsere weitere Arbeit ein.

1 Einfithrung

Das Vorgangssystem DOMINO dient zur Modellierung und Unterstiitzung arbeitstei-
liger Abliufe in Organisationen. Im folgenden berichten wir iiber den ersten prakti-
schen Einsatz des Systems. Unser Ziel dabei war, die Brauchbarkeit des DOMINO-
Systems und die Anwendbarkeit des DOMINO-Vorgangsmodells zu iiberpriifen und
von diesen Erfahrungen fiir kiinftige Entwicklungen und Forschungsarbeiten auf
dem Gebiet der Gruppenunterstiitzung zu lernen, etwa in der Form neuer Anforde-
rungen.

Ein erster DOMINO-Prototyp war 1984 fertiggestellt worden [1], 1987 eine zweite
und funktional erweiterte Version [2]. Die Benutzerschnittstelle des ersten Prototyps
war recht einfach (ein erweiterter Texteditor fiir alphanumerische Terminals), die
Benutzerschnittstelle der zweiten Version war ein Experiment in Endbenutzerpro-
grammierung und war auf einer Lisp-Maschine implementiert [3]. 1989 begannen
wir, nach praktischen Einsatzmoglichkeiten fiir DOMINO zu suchen, um von Erfah-
rungen mit unserem nunmehr recht stabilen Vorgangssystem fiir die Entwicklung
neuer Systeme der Gruppenunterstiitzung zu profitieren. Die Benutzerschnittstellen
der existierenden DOMINO-Prototypen waren fiir eine Biiroumgebung nicht geeig-
net, deshalb war die Entwicklung einer neuen Schnittstelle eine wichtige Voraus-
setzung fiir den praktischen Test.
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Da wir an einer moglichst schnellen, versuchsweisen Nutzung interessiert waren,
entschieden wir uns fiir den Einsatz in der eigenen Organisation. Diese Entschei-
dung ist sicher nicht die beste, wenn man die Allgemeingiiltigkeit der Resultate
betrachtet, aber auf der anderen Seite war so kein gesonderter Aufwand fiir die
Implementierung des Systems notwendig, und die technische Systemumgebung -
lokales Netz und Arbeitsstationen - war bekannt.

Rollen

FGL: Forschungsgruppenleiter
NwM: Netzwerk-Manager

GIL: Geschiftsf. Institutsleiter
TUn: Technische Unterstiitzung
Office: Pseudorolle fiir automati-

sierte Aktionen Beschaffung I

Abb. 1: Grafische Darstellung eines Domino-Vorgangs
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2 Das DOMINO-System

Das Anwendungsgebiet von DOMINO sind strukturierte, arbeitsteilige Abldufe im
Biiro. Vier Annahmen liegen dem Entwurf von DOMINO zugrunde:

(1) Jeder Mitarbeiter hat seinen eigenen Arbeitsbereich; Zusammenarbeit findet
durch den Austausch von Nachrichten zwischen diesen Arbeitsbereichen statt
(und nicht durch Arbeit in gemeinsamen Bereichen, d.h. nicht durch “infor-
mation sharing”).

(2) Die Nachrichten, die bei der Zusammenarbeit ausgetauscht werden, werden als
“Sprechakte” einer aufgabenorientierten Konversation im Sinne von WINO-
GRAD und FLORES [4] aufgefaBt.

(3) Organisierte Zusammenarbeit in einer Gruppe von Mitarbeitern kann durch die
Ein-/Ausgabebeziehungen zwischen den einzelnen elementaren Arbeitsschritten
beschrieben werden; eine maschinelle Instanz kann daraufhin die Ausfiihrung
dieser Schritte unter Benutzung von Konversationen koordinieren.

(4) Die Angabe der Ein-/Ausgabebeziehungen zwischen den Arbeitsschritten stellt
einen “idealen” Vorgang dar; Ausnahmen von dieser Beschreibung kénnen im
Rahmen der Konversationen durch die vermittelnde maschinelle Instanz gere-
gelt werden.

DOMINO ist ein System zur Beschreibung und Automatisierung von arbeitsteiligen
Biirovorgéngen. Es ist in der Lage, eine Menge verschiedenartiger Vorgiinge zu
steuern und zu verwalten, die in einer speziellen anwendungsorientierten Sprache
beschrieben werden. Eine Vorgangsbeschreibung gibt an, aus welchen Arbeits-
schritten (“Aktionen’) der Vorgang besteht und welche Abhingigkeiten es zwischen
diesen Schritten in der Form von Informationen (“Formularen”) gibt, die von den
Aktionen wihrend der Ausfiihrung des Vorgangs benttigt und produziert werden.
Die verschiedenen Aktionen des Vorgangs werden “Rollen” zugeordnet, die fiir ihre
Durchfiihrung verantwortlich sind; zur Ausfiihrungszeit werden diese Rollen Perso-
nen zugewiesen, wobei von einer Organisationsdatenbank Gebrauch gemacht wird.
Das zugrundeliegende Modell basiert auf Petri-Netzen und erlaubt die Spezifikation
sequentieller, alternativer und nebenldufiger Bearbeitung. Vorgangsbeschreibungen
haben auch eine grafische Darstellung. Ein Beispiel findet sich in Abbildung 1. Mit
dem DOMINO-Vorgangscompiler werden die Vorgangsbeschreibungen auf Konsi-
stenz iiberpriift und in ausfiihrbare Form iibersetzt.

DOMINO vermittelt und verwaltet die aufgabenorientierte Kommunikation, indem es
die zustiindigen Bearbeiter iiber anstehende Aufgaben informiert und deren Resultate
automatisch weiterleitet. Damit koordiniert das System die Bearbeitung eines Vor-
gangs in der Gruppe der beteiligten Personen (Akteure). Es kann iiber den aktuellen
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Stand des Vorgangs Auskunft geben und erméglicht die Behandlung von Ausnah-
mesituationen etwa durch Weiterleitung von Aufgaben an andere Personen, z.B. zur
Vertretung oder durch Riicksetzung des Vorgangs, z.B. zur Korrektur von bean-
standeten Resultaten.

Die Ausfiihrung eines Vorgangs wird auf Verlangen eines Benutzers gestartet, der
dadurch der Initiator dieses bestimmten Vorgangs wird. Bei der Kommunikation
zwischen dem Initiator, den anderen Akteuren und dem DOMINO-System werden
Nachrichtentypen eingesetzt, die fiir die Vorgangsbearbeitung wichtig sind. Die
Nachrichtentypen “Auftrag”, “Erledigung”, “Bestitigung” werden fiir den Normal-
fall verwendet, “Beanstandung”, “Weiterleitung”, “Storno” (und noch einige ande-
re) fiir die Ausnahmebehandlung. Der Austausch dieser Nachrichten folgt Konven-
tionen, die im CoPlanX-Protokoll niedergelegt sind. Die Verwendung dieser Auf-
trags-Konversation stellt eine konsistente Sicht des Vorgangszustands durch alle
Beteiligten sicher.

S— DOMINO-
Benutzer- Benutzer-
. Benutzer- :
schnittstelle schnittstelle
komponenten
Konversations- f: Konversations-
monitor : monitor
CoPlanX-Protokoll Electronic Mail
DOMINO-
Mediator
Konversations-
- monitor T
Vorginge — % i S e
% organisation
] Vorgangs- Vorgangs- E
41 compiler [{ steuerung

Abb. 2: Die Domino-Systemarchitektur

Das DOMINO-System besteht aus einer maschinellen Instanz (“Mediator””) und
Benutzerkomponenten, die iiber Elektronische Post miteinander kommunizieren.
Der Mediator ist als ein vollig automatisierter Pseudo-Benutzer im Netz installiert.
Er ist zustindig fiir die Ubersetzung, Einrichtung und Ausfithrung der Vorgiinge
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und besteht aus dem Vorgangscompiler, der Vorgangssteuerung und dem Konver-
sationsmonitor. Alle diese Komponenten sind in C unter Unix implementiert. Eine
experimentelle Organisationsdatenbank fiir die Rollenzuweisung bei der Vorgangs-
bearbeitung wurde in Prolog realisiert. Die Grobarchitektur des Systems ist in
Abbildung 2 wiedergegeben.

Die Benutzerkomponenten fiir die lokale Unterstiitzung bei der Vorgangsbearbei-
tung werden fiir jeden Benutzer installiert. Sie bestehen aus einem Benutzerschnitt-
stellen-Modul und dem Konversationsmonitor. Die Implementierung héingt von der
Arbeitsumgebung ab, in der das DOMINO-System laufen soll. Im néichsten Abschnitt
wird die Benutzerkomponente, die bei unserem experimentellen Einsatz des
Systems verwendet wurde, und ihre Entwicklung detaillierter beschrieben.

3 Die Benutzerschnittstelle

3.1 Die Entwicklung der Benutzerschnittstelle

Fiir die neue Version von DOMINO war im wesentlichen eine lose Kopplung zwi-
schen einem Rechner am Biiroarbeitsplatz (einem Apple Macintosh in unserem Fall)
und dem zentralen Vorgangssteuerungsknoten (auf einem Sun-Server unter Unix)
zu entwickeln. Dazu wurde die Benutzerkomponente in einen Unix- und einen Ma-
cintosh-Teil aufgeteilt, und die Kommunikation zwischen diesen Teilen so gestaltet,
daB eine konsistente Sicht auf den Vorgang gewihrleistet war, selbst unter den
Bedingungen einer zeitweise unterbrochenen Verbindung und méglichen Datenver-
lusten auf der Macintosh-Seite. Der Rest der Unix-Komponenten von DOMINO
(Vorgangssteuerung, Vorgangscompiler, Konversationsmonitore) wurde unveréin-
dert iibernommen.

Der Entwurf der eigentlichen Benutzerschnittstelle entstand in vielen Brainstorming-
Diskussionen und konkretisierte sich schrittweise: von Bildschirm-Layouts auf
Papier iiber informelle Beschreibungen der Funktionalitit der Meniis und Funk-
tionskndpfe schlieBlich zu einem computerisierten Funktionsmuster (“Mock-Up”)
der neuen DOMINO-Benutzerschnittstelle.

Die Hauptcharakteristika der neuen Benutzerschnittstelle sind:

— Formularorientierung, d.h. jeder Vorgangstyp entspricht einem elektronischen
Formular, das in den verschiedenen Stationen ausgefiillt wird, die es wihrend
des Vorgangs durchliuft.
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— Angebot von informeller Kommunikation in freiem Format, d.h. zusitzlich zu
der “offiziellen” Information des Vorgangsformulars kénnen diesem beliebige
Anlagen (Texte, Grafiken) und informelle Notizen (die elektronische Entspre-
chung des wohlbekannten Haftnotizzettels) hinzugefiigt werden.

— Vereinfachung der urspriinglichen Auftragskonversation, d.h. statt der ur-
spriinglichen 13 verschiedenen Nachrichtentypen werden dem Benutzer im
wesentlichen nur drei Optionen angeboten: das Vorgangsformular zur néch-
sten Station weiterzuschicken, zu einer fritheren Station zuriickzuschicken
oder es einem Vertreter zuzuleiten. In verschiedenen Bearbeitungskontexten
wird die Bedeutung dieser Optionen (vorwiirts, zuriick, “zur Seite”) entspre-
chend angepaBt. Diese Entscheidung bedeutet zusammen mit der Formular-
orientierung letzten Endes, daB das urspriingliche netzartige Vorgangsmodell
auf Benutzerebene durch das Modell “Wanderndes Formular” ersetzt wird.

Die Notwendigkeit, bereits in einer frilhen Entwurfsphase iiber computerisierte
Mock-Ups zu verfiigen, fithrte zum Einsatz von HyperCard. Im weiteren Verlauf
wurde dann beschlossen, die gesamte Macintosh-Seite der neuen Benutzerkompo-
nente in HyperCard zu realisieren. In dieser Form wurde DOMINO auf der Systems
’89 in Miinchen mit guter Resonanz prisentiert, was die Schnittstelle und die
Brauchbarkeit des Systems betraf. Nachdem die Benutzerschnittstelle beziiglich
grafischer Qualitiit, Layout und Leichtigkeit der Benutzung noch leicht verbessert
und die Unix-Mac-Kommunikation auf schnellere und sicherere Protokolle (Mac-
TCP, TCP/IP) umgestellt worden war, wurde der praktische Test des Systems
begonnen.

3.2 Die Beschreibung der Benutzerschnittstelle

Im folgenden beschreiben wir die DOMINO-Benutzerschnittstelle, wie sie zur Zeit in
Betrieb ist. Da der Macintosh-Bildschirm eher klein ist, besteht die Schnittstelle aus
mehreren vollen Bildschirm-Layouts, zwischen denen der Benutzer hin- und her-
schalten kann. Ein Schirminhalt besteht - von oben nach unten - aus einem Menii-
balken, einem Informationsfenster, das den gré8ten Teil des Schirms einnimmt, und
einer Reihe von Kndpfen fiir die hiufiger benutzten Funktionen.

Die Benutzerschnittstelle besteht aus dem Hauptbildschirm mit einem Uberblick
iiber die laufenden Vorginge, dem Vorgangsformularbildschirm mit den Daten eines
Vorgangs und einigen Hilfsbildschirmen, z.B. fiir die Verfolgung von Vorgiingen,
das Starten eines neuen Vorgangs, den Dateneintrag in ein personliches Profil oder
die Auswahl von Anlagen.
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Der Hauptbildschirm gibt einen Uberblick iiber diejenigen Vorginge, an denen der
Benutzer z.Zt. beteiligt ist (s. Abbildung 3). Das erste Zeichen einer jeden Zeile gibt
den Zustand des Vorgangs aus der Sicht des jeweiligen Benutzers an:

(+) das Formular muB bearbeitet werden,

(*) das Formular hat sich veriindert (neue Daten),

(¥) der Vorgang wurde erfolgreich beendet,

() der Vorgang wurde anderweitig beendet (z.B. storniert),

() es wird keine Aktion vom Benutzer erwartet, der Vorgang liduft noch.

Der rechte Teil des Bildschirms zeigt detailliertere Angaben zu dem jeweils selektier-
ten Vorgang an. Der Hauptbildschirm bietet noch weitere Funktionen an wie das
Updaten der Vorgangsformulare, wenn neue DOMINO-Nachrichten angekommen
sind, das Starten neuer Vorginge, das Speichern/Vemnichten von Vorgiingen, die
beendet worden sind, das Sortieren der Vorgiinge und das Suchen nach bestimmten
Vorgingen. Durch Doppelklicken von einem Vorgangseintrag in der Liste wird das
entsprechende Formular gedffnet.

File  Edit Utilities

Domino
Initistor Gegenstend Yorgang
(Selbst) Windows 3.0 fir IBM-AT Beschaffung
(Selbst) 3,5 Zoll Diskettenlaufw Beschaffung
¢ Porschen Videorecorder Beschaffung i
e M. Schmitz Site-License AllegroCL Beschaffung H K
(Selbst) Reparatur SUN-Bildschir Beschaffung | Beschaffungs- |
e Porschen 8 mal MS Excel Beschaffung i verwalter
e Dickboven tlambrey: lonitortriager Beschaffung i
. m=hanse Trprepoter Eszchafiong
e Porschen Zweites Ll werk fir La Beschaffung
e Porschen Backup-Software Beschaffung
v*Porschen Aufriistung Mac IIsi Beschaffung
v*Porschen Terminator & System Cab Beschaffung i Eingeng: 14.01.91 |
v*Porschen tlediatracks Beschaffung
v*Huettenbain SparcSLC Beschaffung
v*y. Bornstaedt tlacs Sekretariate
hristaller Bueroeinricht

aeacrorsrsasasrseasassorsrsasasosrsrsisssesessossss)

'

Abb. 3: Domino-Benutzerschnittstelle: Vorgangsiiberblick
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Der Formularbildschirm enthélt die Information, die fiir einen Vorgang relevant ist
(s. Abbbildung 4). Er kann auch aus mehreren aufeinander folgenden Bildschirmen
bestehen, wenn die Daten nicht auf einen Schirm passen, wie es bei dem Beschaf-
fungsformular von Abbildung 4 der Fall ist. Das Ausfiillen wird erleichtert durch
das Einsetzen von Defaultwerten aus dem Benutzerprofil, das Anbieten von Pop-
Up-Meniis mit geeigneter Auswahl, automatische Berechnungen und Plausibilitits-
iiberpriifungen. Beliebige Anlagen und informelle Notizen kénnen dem Vorgangs-
formular hinzugefiigt werden. Beanstandungen kénnen an jedes Formularfeld
angehiingt werden.

Das Dispositions-Menii (“dispose”) bietet die Aktionen an, die der Benutzer mit dem
Formular unternehmen kann; die Menii-Kommandos werden dynamisch dem jewei-
ligen Kontext angepaBt. Wenn z.B. ein Formular zur Genehmigung vorliegt, kann
der Benutzer unter folgenden Optionen auswihlen: genehmigen und das Formular
weiterleiten, oder beanstanden und zuriicksenden. Mit dem “Stand”-Knopf kann die
lokale Bearbeitungsgeschichte und die augenblickliche Bearbeitungsstation des
Formulars angefordert werden.

File  Edit Dispose

Beschaffung: Gehiduse Transputer - erfassen
Anfdrflerer:  Schnepf OrgEinheit: F3XPS KostenstellenNr: ___ 5154
Telefon: 2704 Anforderungsdatum: 91 YorhebenNr: _ 10008010
Ort derLieferung: C5-120 Lieferdatum: _sofort BedwfsNr: 0 20081,
Yorhsbenkurzbezeichnung: XPSTOOLS . Werenpriifung: Empfénger .. . . . i
KdNr. Genaue Bezeichnung { Beschreibung Mange EnZtireis |
1 Tischgehause 3HE NT 280 Vo, I P 172.99. |
O
NotizZettel % """""""""""""""""""""""
L Antrag bitte noch bei mir vorbei-
schicken. Ich muB noch einen Pro- . .Q --------------------------------------
|| spekt beifiigen. B8 o
Uwe Schnepf O ..
A%

Abb 4: Domino-Benutzerschnittstelle; Ein Beschaffungsformular
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4 Das Einsatzfeld

Als Einsatzfeld fiir den DOMINO-Versuch wurde unser eigenes Forschungsinstitut
ausgewiihlt. Dort arbeiten ungefdhr 120 Wissenschaftler, eingeteilt in fiinf For-
schungsgruppen. An der Spitze des Instituts steht ein geschiftsfiihrender Instituts-
leiter, die Forschungsgruppen werden von Forschungsgruppenleitern geleitet. Die
Kandidaten fiir einen DOMINO-Test waren die Verwaltungsvorginge, die mit
Dienstreisen, Beschaffungen, Urlaub u.d. zusammenhéngen. Der Beschaffungs-
vorgang ergab sich als die geeignetste Anwendung, weil er mehrere Bearbeitungs-
schritte im Institut umfaBt. Ein Test mit den anderen Vorgiéingen wiire nur sinnvoll
gewesen, wenn auch die Verwaltungsabteilung teilgenommen hitte; dies jedoch
stellte sich aus technischen Griinden als zu schwierig heraus (inkompatible
Computernetze und -systeme). Obwohl DOMINO zur Bearbeitung verschiedenartiger
Vorginge gedacht ist, muBte die praktische Erprobung mit einem einzigen
Vorgangstyp stattfinden.

Der institutsinterne Beschaffungsvorgang besteht aus vier Schritten: der Genehmi-
gung auf den beiden Leitungsebenen, einer technischen Priifung und schlieBlich der
verwaltungsmiBigen Erfassung (vgl. auch Abbildung 1). Nachdem ein Beschaf-
fungsantrag vom Antragsteller (dem “Initiator’) ausgefiillt worden ist, muB er
zunidchst vom zustindigen Forschungsgruppenleiter unterschrieben werden, der
iiber einen eigenen Beschaffungsetat verfiigt. Dann wird der Antrag dem Netzwerk-
Manager zugeleitet. Dieser ist fiir die Uberpriifung der technischen Details der
beantragten Beschaffung und ihrer Ubereinstimmung mit der Beschaffungspolitik
des Instituts verantwortlich, z.B. Kompatibilitiit mit existierenden Computersyste-
men. Der dritte Schritt, die Genehmigung durch den geschiiftsfiihrenden Instituts-
leiter, ist nur erforderlich, wenn die Beschaffungssumme 2000 DM iibersteigt.
Andernfalls ist die Unterschrift des Forschungsgruppenleiters ausreichend. Im
folgenden und letzten Schritt erfa8t der Verantwortliche fiir technische Unterstiit-
zung den Vorgang, weil er fiir den Beschaffungsetat des Instituts und das Inventar
der technischen Ausriistung verantwortlich ist. Nun verlidBt der Antrag das Institut
und wird in die Beschaffungsabteilung geleitet, die die eigentliche Beschaffung
ausfiihrt. Der elektronische DOMINO-Vorgang endet an diesem Punkt, und im
letzten Schritt wird ein Papierformular, das die Daten des DOMINO-Vorgangs
enthilt, zusammen mit etwaigen Anlagen ausgedruckt. Dies Formular wird vor dem
Absenden noch vom Forschungsgruppenleiter oder Institutsleiter unterschrieben.

Nach der Installation dieses Beschaffungsvorgangs im DOMINO-System wurde ein
erster dreimonatiger Test mit einer kleinen Gruppe kiinftiger Benutzer durchgefiihrt,
allerdings nur mit fiktiven Beschaffungen. Das Ergebnis war eine Reihe von kleine-
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ren technischen und organisatorischen Modifikationen (abgesehen von der Beseiti-
gung einer ganzen Anzahl von Fehlern).

Da die Mehrzahl der Mitarbeiter im Institut sehr selten oder nie eine Beschaffung
beantragten, wurden als “Beschaffer” pro Forschungsgruppe je nach GréBe zwi-
schen zwei und sechs Mitarbeiter ausgewihlt, die Vorgiinge auch fiir diejenigen
Mitarbeiter initiieren, die sehr selten mit Beschaffungen zu tun haben. Dies ergab
schlieBlich eine Benutzergruppe von ungefiéhr 25 Personen. Diese Gruppe hatte die
Moglichkeit, das System drei Wochen lang auszuprobieren, und seit Mitte Oktober
1990 ist DOMINO im Einsatz fiir die Beschaffungen in unserem Institut.

5 Die Erfahrungen

In diesem Abschnitt berichten wir iiber unsere Erfahrungen in den ersten Monaten
der Einfiihrung des (neuen) DOMINO-Systems. Dies kann man nicht eigentlich als
Systemevaluation bezeichnen, da unser Experiment in vielfacher Hinsicht zu einge-
schriinkt war: der Benutzerkreis war sehr eng, es gab nur einen Vorgangstyp statt
einer Vielzahl von Typen, die Zeitspanne war eher kurz, und die Benutzungs-
intensitéit war recht inhomogen innerhalb der Benutzergruppe.

Wir glauben jedoch, daB trotz dieser Einschrinkungen die qualitativen Beurteilun-
gen, die wir wihrend dieses Experiments aus den positiven wie negativen Erfah-
rungen gewonnen haben, durchaus aussagekriftig sind. Sie sollten aus den oben
angegebenen Griinden nicht iiberbewertet werden, doch stellen sie erste Antworten
auf Fragen dar, die wir beziiglich des DOMINO-Systems hatten: Wie gut ist die
Benutzerschnittstelle? Zeigen sich die potentiellen Vorteile eines Vorgangssystems
auch in der Praxis? Sind die DOMINO-Modelle fiir Spezifikation und Abwicklung
von Vorgingen angemessen fiir die Praxis? Fiir die Beantwortung dieser Fragen
haben wir keinen systematischen quantitativen Ansatz gewihlt, sondern ein eher
informelles Vorgehen mit individuellen Gesprichen und Benutzertreffen. Wihrend
der Installation des Systems gaben Mitglieder des Entwicklungsteams eine kurze
Einfiihrung ins System. Bei verschiedenen Gelegenheiten fanden weitere Diskus-
sionen mit Benutzern statt, etwa wenn ein Benutzer Schwierigkeiten mit dem
System hatte, ein Fehler auftauchte oder eine neue Systemversion installiert wurde.
Zusitzlich fanden zwei Benutzertreffen statt, auf denen Fragen, Vorschlige und
Erfahrungen diskutiert wurden. Nun zu den Beobachtungen selbst:

Benutzeroberfliche. Die Benutzerschnittstelle wurde allgemein als selbsterklérend
und einfach in der Benutzung empfunden. Manchmal wurde fehlender Kontext kri-
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tisiert: “Wer fithrt den néchsten Bearbeitungsschritt aus?” “An wen geht eine Bean-
standung?” “Was habe ich bereits mit dem Vorgang gemacht?” (Letzteres besonders
bei Benutzern, die bei ihrer Arbeit mit dem System héufig unterbrochen werden.)

Vorgangsverfolgung. Die besseren Moglichkeiten, Vorgéinge nachzuverfolgen,
wurden positiv bewertet: jederzeit 148t sich von jedem am Vorgang Beteiligten fest-
stellen, wo sich der Vorgang gerade zur Bearbeitung befindet. Dies wire natiirlich
von noch héherem Wert gewesen, wenn die Beschaffungsabteilung ebenfalls mit in
den Vorgang eingebunden gewesen wiire.

Einheitliche Bearbeitung von Beschaffungen. Einer der groBten Vorteile von
Biirovorgangssystemen ist die einheitliche, vollstindige und konsistente Behand-
lung von Vorgéngen, die bei Beschaffungen auch zu einer aktuelleren Budgetiiber-
wachung fiihrt. Dies kann jedoch nur dann zum Tragen kommen, wenn das elek-
tronische Vorgangssystem durchgiingig benutzt wird. Dies war jedoch in der ersten
Zeit der Einfiihrung von DOMINO nicht der Fall, weil gleichzeitig auch herkommli-
che Papierformulare im Umlauf waren. Dadurch entstand Mehrarbeit und die Vor-
teile einer DOMINO-Benutzung wurden verringert.

DOMINO-Vorgangsmodell. Das netzbasierte DOMINO-Vorgangsmodell mit seinen
nebenldufigen und alternativen Aktionsstringen scheint zumindest fiir den getesteten
Beschaffungsvorgang zu komplex zu sein. Fiir diesen Vorgang, der als ein hierar-
chisch organisiertes Genehmigungsverfahren charakterisiert werden kann, hitte ein
einfaches sequentielles Vorgangsmodell geniigt. Des weiteren erlauben die strikten
Ein-/Ausgabebeziechungen zwischen den Bearbeitungsschritten eines Vorgangs
nicht, daB Daten, die in einem Schritt produziert wurden, in einem nachfolgenden
Schritt gedndert werden. Wihrend dies auf der einen Seite gegen unbefugte
Anderung von Vorgangsdaten schiitzt, ist es auf der anderen Seite erforderlich, den
Vorgang auf den Bearbeitungsschritt zuriickzusetzen, in dem die zu &ndernden
Daten eingegeben wurden. Diese Eigenschaft des System wurde oft diskutiert, und
wir muBten sie in einigen als besonders stérend empfundenen Fillen auBer Kraft
setzen. Dies kann natiirlich in anderen Anwendungsumgebungen auch anders
empfunden werden.

DOMINO-Verarbeitungsmodell. Das konversationsbasierte Modell von DOMINO fiir
die Abwicklung von Vorgiangen bietet einige Moglichkeiten der Ausnahmebehand-
lung. Zusitzlich zum normalen Ablauf kann der Vorgang zuriickgesetzt werden,
wenn ein Teilnehmer etwa fehlende Preise oder ungeniigende Begriindungen bean-
standet oder der Initiator den gesamten Vorgang storniert. Diese Behandlung von
Ausnahmefillen wurde jedoch als nicht flexibel genug angesehen.
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Integration von informeller Kommunikation. Die von uns zusitzlich bereitgestellten
Méglichkeiten zur informellen Kommunikation (Notizen, Mitteilungen, Anlagen)
wurden zwar geschiitzt, aber insbesondere Fithrungskrifte fiihlten sich in dem eher
starren Vorgangssystem in ihren Moglichkeiten eingeschrinkt. Am hiufigsten
wurde die fehlende Moglichkeit bedauert, eine beliebige andere Person an der Bear-
beitung des Vorgangs zu beteiligen, ohne daB dies “offiziell” sichtbar wird (ad-hoc-
Kommentar). Aligemein wurde ein gleitender Ubergang von der Vorgangsbearbei-
tung zu informelleren Arten der elektronischen Kommunikation gewiinscht, etwa
die Mdglichkeit, das Vorgangsformular losgeldst vom Vorgang anderen Personen
zur Information zuzuschicken.

Gruppierung von Vorgdngen. Im DOMINO-System wird jedes Vorgangsexemplar
separat behandelt. Demgegeniiber bestand bei den Benutzern der Bedarf, Vorginge
zur gemeinsamen Bearbeitung zu Gruppen zusammenzufassen, etwa um sie ge-
meinsam zu archivieren, sie auf dieselbe Art zu behandeln (z.B. sie mit dem glei-
chen Grund zu beanstanden) oder einfach um einen lokalen Kontext herzustellen,
der fiir Budgetierung oder Vorgangsverfolgung wichtig ist.

Fehlende Integration anderer Systeme. Wihrend dies ein allgemeines Problem bei
Gruppenunterstiitzungssystemen zu sein scheint, beklagten DOMINO-Benutzer
besonders zwei Punkte:

(1) Ein Tabellenkalkulationsprogramm, das viel im Zusammenhang mit Be-
schaffungen in unserem Institut benutzt wird, konnte nur iiber einen nicht allzu
komfortablen Kopier-Mechanismus mit dem Beschaffungsvorgang “integriert”
werden (dasselbe hitte auch fiir andere Programme und Vorgangstypen
zugetroffen).

(2) DOMINO-Nachrichten werden getrennt von der normalen Elektronischen Post
gehalten - der Benutzer muB die Programme wechseln um eine Nachricht mit
der Elektronischen Post zu versenden, die einen Vorgang betrifft.

Medienspezifische Kommunikationsprobleme. Die gleichzeitige Verwendung des
elektronischen und des Papiermediums stellte sich als Problem heraus. Die Not-
wendigkeit hierfiir lag teils an dem begrenzten Einsatzfeld von DOMINO und teils
daran, daB hidufig Zusatzdokumente wie Prospekte dem Beschaffungsantrag beige-
fiigt werden. Wenn ein Beschaffungsvorgang das Institut verldft, muB ein entspre-
chendes Formular zusammen mit moglichen Anlagen gedruckt, z.Zt. auch noch
unterschrieben und dann zusammen mit eventuellen Originalprospekten an die
Beschaffungsabteilung verschickt werden. Dieser Medienbruch in der Vorgangs-
bearbeitung fiihrte zu einigem Zusatzaufwand, der den méglichen Nutzen eines Vor-
gangssystems mindert. Losungen fiir diese Art von Problemen wiren die Akzeptanz
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elektronischer Unterschriften, ein groBerer Einsatzbereich in der Organisation und
einfach zu benutzende Scanner.

Ein anderes Problem entstand durch die Benutzung des Computermediums selbst.
Die Kommunikation wird hier indirekter und gleichzeitig expliziter. Es kam beson-
ders bei “negativen” Kommunikationsakten, etwa Beanstandungen, zu einem ge-
wissen Unbehagen der Benutzer. Sogar in der ersten Testphase probierten die
Benutzer nicht spontan alle Systemfunktionen aus, wie es bei anderen Einbenutzer-
Anwendungen auf dem Macintosh iiblich ist. Der Hauptgrund ist hier sicherlich
darin zu suchen, daB das gegenwirtige System kaum Information iiber den Ablauf
von Vorgingen bereitstellt. Infolgedessen befinden sich manche Benutzer wohl im
Zweifel, wer fiir den néichsten Bearbeitungsschritt zustdndig ist, oder wer genau
nun eine bestimmte Beanstandung oder einen Kommentar erhilt.

6 Zusammenfassung und Ausblick

Wir haben die neue Version unseres Vorgangssystems DOMINO vorgestellt, das
tiber eine formularorientierte Benutzerschnittstelle verfiigt und auf einem Netz von
personlichen Arbeitsplatzrechnern und Unix-Servern lduft. Wir haben dieses
System fiir den Beschaffungsvorgang in unserem Institut eingesetzt. Wir glauben,
daB sich der Aufwand fiir die Entwicklung der neuen DOMINO-Version und fiir die
Einfithrung des Systems gemessen an den Reaktionen unserer Benutzer mit ihrer
vielfiltigen positiven wie negativen Kritik gelohnt hat.

Unsere ersten Erfahrungen zeigen, daB wir ein leicht zu benutzendes Vorgangs-
system entwickelt haben, das die potentiellen Vorteile eines solchen Systems de-
monstrieren kann. Die Erfahrungen zeigen aber auch eine ganze Reihe von Pro-
blemen auf. Wihrend einige dieser Probleme dem beschriinkten Einsatzfeld in der
Organisation zugeschrieben werden konnen oder dem anfiinglichen wechselweisen
Gebrauch von Papier- und elektronischen Formularen, deuten doch andere Proble-
me auf Schwachstellen des Systems hin, die folgendermaBen zusammengefaBt
werden kdnnen:

— Das DOMINO-Modell fiir Vorgéinge und ihre Abwicklung mit seinem vorstruk-
turierten Netz von Aktionen und seinen vorgegebenen Moglichkeiten der Aus-
nahmebehandlung stellte sich als zu starr und in einiger Hinsicht auch unef-
fektiv heraus.

~ Das Fehlen eines leichten Ubergangs zu informelleren oder einfacheren Arten
der Kommunikation und Kooperation wurde als Mangel empfunden.
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— Die Umgebung fiir die Vorgangsbearbeitung konnte nicht vom Benutzer ge-
staltet werden, z.B. um Vorgiinge individuell zu gruppieren oder persénlich
priiferierte Werkzeuge zu integrieren.

—~ Der Organisations- und Gruppenkontext wurde nicht angemessen dargestellt.

Einige dieser Schwiichen konnten innerhalb des Systems oder in seiner Umgebung
abgestellt werden, z.B. konnte die CoPlanX-Konversation so erweitert werden, da8
die oben erwiihnte Moglichkeit des ad-hoc-Kommentars mit eingeschlossen wiire,
oder Elektronische Post und einfachere Gruppenunterstiitzungswerkzeuge konnten
in die DOMINO-Umgebung integriert werden. Wir haben in der Tat begonnen, sol-
che einfacheren Werkzeuge wie Umlaufmappen und Rundfragen mit Riickantwort
zu implementieren. Umlaufmappen werden nacheinander einer Reihe von Personen
zugestellt und konnen beliebige Dokumente enthalten!. Rundfragen mit Riickant-
wort werden parallel an eine Menge von Personen gerichtet, und das entsprechende
Werkzeug iiberwacht den RiickfluB der Antworten. Wir beabsichtigen, diese neuen
Werkzeuge, Elektronische Post und DOMINO, zu integrieren und sie in dieser Form
in unserer Testumgebung einzusetzen.

Unsere Erfahrungen legen auch einen weiteren Schlu8 nahe, daB ndmlich ein Bedarf
fiir flexiblere Werkzeuge zur Gruppenunterstiitzung besteht. Diese Werkzeuge
ergiinzen Vorgangssysteme wie DOMINO und eignen sich besser dazu, als Medium
fiir die Organisation der Arbeit von Gruppen als auch Einzelpersonen zu dienen, vor
allem in Bereichen, wo vorstrukturierte Ablédufe nicht vorherrschen. Unsere derzei-
tige Forschung befaBt sich mit solchen Werkzeuge zur Koordinierung verteilter
Arbeit, wobei die obigen Punkte im Vordergrund stehen: Flexibilitdt und Gestalt-
barkeit, leichter Ubergang zu informeller Kommunikation und bessere Ubersicht
iiber die individuelle Arbeit und ihren Gruppenzusammenhang.

Auf diese Weise haben unsere Erfahrungen mit DOMINO zu unserer Forschungs-
richtung im CSCW-Bereich beigetragen: von vorstrukturierter Zusammenarbeit zu
unstrukturierten oder gestaltbaren, veréinderbaren Mustern der Zusammenarbeit, von
der Bearbeitung offizieller Vorgénge zur Koordination der tiglichen Arbeit in einer
reichhaltigen Umgebung, die verschiedene Sichten auf Aufgaben gestattet und den
Gruppenkontext explizit sichtbar macht, und schlielich von einem Koordinations-
modell, das weitgehend auf dem Paradigma der formalisierten Konversation beruht,
zu einem Modell, das immer noch Elemente der strukturierten Interaktion enthiilt,
aber daneben auch nicht formalisierte Kommunikation und Moglichkeiten der Com-
puter-Konferenz und der Bearbeitung gemeinsamer Informationsbestinde aufweist.

1 wir legen ein einfacheres Ablaufmodell als das der Umlaufmappen von KARBE und RAMSPERGER [5]
zugrunde.
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Wir méchten an dieser Stelle unseren DOMINO-Benutzemn fiir ihre Bereitschaft dan-
ken, an unserem Experiment teilzunehmen, und besonders Dr. Peter Hoschka fiir
viele wertvolle Beitrige zur Gestaltung der Benutzerschnittstelle.
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