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1 Einleitung

Unter dem Druck globalisierter Miarkte und wachsender Anspriiche der Kunden ist es fiir viele
Unternehmungen iiberlebensnotwendig flexibel zu bleiben und bei Bedarf Organisationsver-
dnderungen vorzunehmen. Dabei haben sich die Geschéftsprozesse als Betrachtungsgegen-
stand der organisatorischen Tatigkeit etabliert. Um Geschéftsprozesse analysieren und opti-
mieren zu kénnen, sind auf Grund der begrenzten kognitiven Fahigkeiten des Menschen und
zur maschinellen Verarbeitung Abbildungen der Geschiftsprozesse in Modellen erforderlich.
Die Qualitdt der verwendeten Modelle und damit auch der entwickelten Optimierungsstrate-
gien héngen ganz entscheidend von dem Vorgang der Modellierung ab. Die Herausforderung
der Modellierung besteht darin, alle relevanten Sachverhalte in einem korrekten Modell abzu-
bilden. Nur dann sind Riickschliisse vom Modellverhalten auf die betriebliche Realitdt mog-
lich. In diesem Zusammenhang spielen die fachlich verantwortlichen Mitarbeiter in den be-
trachteten Unternehmen eine wichtige Rolle, da sie Triger des abzubildenden Prozesswissens
sind.

Aus diesem Grund steht die Entwicklung einer intuitiven, Mitarbeiter-orientierten Modellie-
rungsmethode im Mittelpunkt des von der Deutschen Forschungsgemeinschaft (DFG) gefor-
derten Projektes ,,Interactive Modeling of Business Processes in Virtual Environments* (IM-
PROVE)'. Die Beschreibung dieser Methode und ihrer Werkzeugunterstiitzung sind Gegens-
tand der vorliegenden Arbeit. Dazu werden im folgenden zweiten Kapitel verschiedene Me-
thoden zur Modellierung von Geschiftsprozessen erldutert. Darauf aufbauend wird die man-
gelnde Mitarbeiterbeteiligung bei der Modellierung als ein wichtiges Defizit der existierenden
Methoden herausgearbeitet. Als Ansatz zur stirkeren Einbeziehung der Mitarbeiter wird im
dritten Kapitel die Methode der interaktiven Geschiftsprozessmodellierung vorgestellt. Be-
sonderheit dieser Methode ist, dass der Mitarbeiter in einer virtuellen Unternehmensumge-
bung seine Prozesse nachspielt und aus dem dabei aufgezeichneten Protokoll semi-formale
Prozessmodelle automatisch generiert werden. Im vierten Kapitel wird die Werkzeugunter-
stiitzung IMPROVE beschrieben, die als technische Basis bei der interaktiven Modellierung
dient. AbschlieBend erfolgt eine Bewertung der entwickelten Methode und Werkzeugunter-

stiitzung sowie eine Beschreibung ihrer Finsatzgebiete.

2 Geschiftsprozessmodellierung

2.1 Methoden der Geschdiftsprozessmodellierung

Die neuen Herausforderungen einer globalisierten Wirtschaft mit sich stdndig veridnderten
Mirkten und Produkten erfordermn die kontinuierlich Anpassung von Organisationen an ihre
Umwelt. Dabei haben sich in den vergangenen Jahren die Geschéftsprozesse als Ansatzpunkt
fiir Reorganisationsmafnahmen etabliert. Die Definition der Begriffes ,,Geschiftsprozess* ist
in der Literatur nicht eindeutig. Haufig wird er synonym mit den Begriffen Ablauf, Vorgang
oder Aufgabe benutzt. Nach Scheer ist ein Geschiftsprozess eine zusammenhingende Abfol-

1 Das Forschungsprojekt IMPROVE wird bei der DFG unter dem Férderkennzeichen Sche 185/19-1 gefiihrt.



IMPROVE - Interaktive Modellierung von Geschiftsprozessen in virtuellen Umgebungen Seite 2

ge von Unternehmensverrichtungen zum Zweck einer Leistungserstellung. Ausgang und Er-
gebnis des Geschiftsprozesses ist eine Leistung, die von einem internen oder externen Kun-
den angefordert und abgenommen wird®. Diese kunden- und leistungsorientierte Sicht auf
Geschiftsprozesse nehmen auch Hammer und Champy”® ein. Sie definieren einen Geschifts-
prozess als Biindel von Aktivititen, fiir das ein oder mehrere unterschiedliche Inputs bendtigt
werden und das fiir den Kunden ein Ergebnis von Wert erzeugt.

Ferstl und Sinz beschreiben einen Geschiiftsprozess als eine Folge von Transaktionen zwi-
schen betrieblichen Objekten. Transaktionen setzen sich aus objektbezogenen Aufgaben mit
einem Zielbezug zusammen®. Auch Von Braun und Calle stellen das Objekt in den Mittel-
punkt des Geschiftsprozesses, der einer Vorgangskette mit objektbezogener Spezialisierung
innerhalb einer Organisation entspricht’. Des Weiteren existieren zahlreiche branchenbezoge-
ne Definitionen, z. B. aus der Produktion oder dem Bereich der Informationssysteme.
Ausgangspunkt der weiteren Uberlegungen ist der Kern dieser Definitionen, nidmlich die ziel-
bezogene (bzw. kundenbezogene) Aneinanderreihung von Aktivititen zum Zwecke der Leis-
tungserstellung. Dies fasst Remme in seinem Verstdndnis von Geschéftsprozessen zusammen:
,,Ein Geschiiftsprozess (bzw. hier auch kurz Prozess genannt) ist eine als abgeschlossen anzu-
sehende Abfolge von logisch und sachlich zusammengehérenden Unternehmensverrichtun-
gen, die Ausgangsobjekte in Leistungen umsetzen. Er hat insofern einen Kunden, als dass es
eine weitere Verrichtung (bzw. Prozess) gibt, die Leistungen des Prozesses anfordert und nach
ihrer Bereitstellung abnimmt.*

Die Reorganisation der Geschiftsprozesse eines Unternehmens erfordert deren tiefgreifendes
Verstindnis. Jedoch umfassen bereits die Prozesse kleinerer Unternehmen eine Vielzahl von
Aktivititen, Mitarbeitern, Ressourcen, Informationen und Beziehungen zwischen diesen Ob-
jekten. Diese Komplexitit iibersteigt das Erfassungsvermdgen eines einzelnen Menschen.
Deshalb werden die Geschiftsprozesse eines Unternehmens auf vielfiltige Art und Weise
dokumentiert, um auf Basis dieser Dokumentation Optimierungen vorzunehmen. Der Vor-
gang des Dokumentieren wird Modellieren genannt. Das durch die Modellierung entstehende
Abbild der Realitdt wird Modell genannt.

Zur Durchfiihrung der Modellerstellung wurden verschiedene Methoden entwickelt, die unter-
schiedliche Sichten und Schwerpunkte verwenden und damit flir unterschiedliche Nutzer-
gruppen geeignet sind. Dabei stellt eine Modellierungsmethode dem Benutzer eine oder meh-
rere Beschreibungssprachen fiir die Kommunikation und Présentation von Sachverhalten zur
Verfiigung und eine Vorgehensweise zur Erreichung seines Modellierungsziels. Wesentliche
Kriterien zur Beurteilung von Beschreibungssprachen sind ihre Formalisierung und die Ver-
wendung von Grafiken. Abbildung 1 ordnet verschiedene Sprachen diesen Kriterien zu.

2 Vgl.: Scheer, A.-W.: ARIS — Vom Geschiftsprozess zum Anwendungssystem, 3. Aufl.,, Berlin u.a. 1998, S.1.

3 Vgl. Hammer, M.; Champy, J.: Business Reengineering: Die Radikalkur fiir das Unternehmen, 5. Auflage, Frankfurt, New
York 1995.

4 Vgl.: Ferstl, O. K.; Sinz, E. I.: Geschiftsprozessmodellierung. In: Wirtschaftsinformatik 35(1993)6, S. 589 - 592.

5 Vgl.: Braun, H. von; Calle, M.: Die Methode ICSM, Miinchen, Wien 1994.

6 Remme, M.: Konstruktion von Geschiftsprozessen - ein modellgestiitzter Ansatz durch Montage generischer Prozessparti-
kel, Wiesbaden 1997, S. 29.
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Abbildung 1: Klassifizierung von Sprachen?

2.2 Mitarbeiterorientierung

Einer der wichtigsten Erfolgsfaktoren bei der Modellierung von Geschéftsprozessen ist die
umfassende Beteiligung der Mitarbeiter®. Sie sind die Triger des Prozesswissens, das in Mo-
dellen abgebildet werden soll. Des weiteren sind sie die Betroffenen von Organisationsverin-
derungen, die sich an die Modellierung des Ist-Zustandes anschlieflen. Daher sichert die Be-
teiligung der Mitarbeiter die Richtigkeit der Prozessmodelle und die Akzeptanz des gesamten

Reorganisationsprojektes.

A

Modellierungs  hoch
-wissen

gering

gering hoch
Prozel3-
wissen

Abbildung 2: Kompetenzen bei der Geschiiftsprozessmodellierung

7 Remme, M.: Konstruktion von Geschiftsprozessen - ein modellgestiitzter Ansatz durch Montage generischer Prozessparti-
kel, Wiesbaden 1997, S. 43.
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Die direkte Anwendung der Modellierungsmethoden durch die Mitarbeiter als Triger des Pro-
zesswissens ist allerdings nur bedingt méglich. Ursache dafiir sind vor allem die eingesetzten
Beschreibungssprachen. Die eingesetzten Sprachkonstrukte sind hdufig noch zu abstrakt und
nicht direkt auf die betriebliche Erfahrungswelt der Mitarbeiter tibertragbar. In der Praxis
werden deshalb zur Modellierung unternechmensexterne oder -interne Methodenexperten ein-
gesetzt. Dies verschiebt das Problem dahingehend, dass es sowohl zu Informationsverlusten
kommen kann, die aus Kommunikationsproblemen zwischen den Mitarbeitern als Wissens-
triger und den Methodenexperten als Wissensmodellierer herriihren, als auch zu Mo-
dellierungsfehlern bei der Formalisierung des erhobenen Prozesswissens durch die Methoden-
experten (vgl. Abbildung 2).

Ziel muss es daher sein, durch eine moglichst intuitive Beschreibungssprache die direkte Be-
teiligung der Mitarbeiter bei der Modellierung zu ermdglichen und diese Méglichkeit i den
Vorgehensweisen zu verankern. Ein Schritt in diese Richtung stellen einfache, grafisch orien-
tierte, semi-formale Beschreibungssprachen dar (vgl. Abbildung 1).

Der Begriff semi-formal ist eine aus der Wirtschaftsinformatik kommende Wortschépfung zur
Charakterisierung eines Typs von nicht formalen Sprachen. Semi-formal ist eine Sprache, die
sowohl Text- wie auch Grafikelemente aufweist, wobei Teile der Sprachelemente geméf einer
formalen Sprache zu verwenden sind. Dariiber hinausgehende Text- und Grafikelemente die-
nen der nicht-formalen und zum Teil natiirlich sprachlichen Beschreibung und Benennung der
Grafikelemente. Beispiele hierfiir sind Flussdiagramme’, Vorgangskettendiagramme'®, Ereig-
nisgesteuerte Prozessketten'' sowie verschiedene Ansitze zur Prozessmodellierung im Rah-
men objektorientierter Modellierungsmethoden'?.

Durch die Verwendung von Symbolen sind semi-formale Sprachen nach einer kurzen Einar-
beitung nutzbar. Durch die grafische Strukturierung dieser Symbole sind die abgebildeten
Sachverhalte leichter verstdndlich als reine Texte. Der formale Anteil der Sprache kann als
Ausgangspunkt fiir eine computergestiitzte Modellierung dienen.

Zwar sind die Vorteile und die weite Verbreitung semi-formaler Modellierungsmethoden zum
Zweck der Wissenserhebung unbestritten. Allerdings ist die direkte Methodenanwendung
durch die Mitarbeiter als Triger des Prozesswissens nur bedingt mdglich”. Es zeigt sich in der
Praxis, dass zumindest die Modellierung beim Finsatz semi-formaler Sprachen durch Metho-

8 Vgl.: Lullies, V; Pastowsky, M.; Grandke, S.: Geschiftsprozesse optimieren — ohne Diktat der Technik. In: Harvard Busi-
ness Manager 20(1998)2, S. 65 - 72.

9 Die grafischen Darstellungen von Flussdiagrammen werden in der DIN 66261 und DIN 66001 normiert.

10 vgl. Berkau, C.: VOKAL (System zur Vorgangskettendarstellung und —analyse), Teil 1: Struktur der Modellierungsme-
thode. In: Scheer, A.-W. (Hrsg.): Verdffentlichungen des Instituts fiir Wirtschaftsinformatik, Nr. 82, Saarbriicken 1991.

11 vgl. Keller, G.; Niittgens, M.; Scheer, A.-W.: Semantische ProzeRmodellierung auf der Grundlage ,,Ereignisgesteuerter
ProzeBketten®. In: Scheer, A.-W. (Hrsg.): Veréffentlichungen des Instituts fiir Wirtschaftsinformatik, Heft 89, Saarbriicken
1992.

12 vgl. z.B. Ferstl, O. K.; Sinz, E. I.: Der Ansatz des semantischen Objektmodells (SOM) zur Modellierung von Geschiifts-
prozessen, Wirtschaftsinformatik 37(1995)3, S. 209-220; Spur, G.; Mertins, K.; Jochem, R.: Integrated Enterprise Model-
ling. Berlin u. a. 1996; Scheer, A.-W.; Niittgens, M.; Zimmermann, V.: Objektorientierte Ereignisgesteuerte ProzeBkette
(0EPK) - Methode und Anwendung. In: Scheer, A.-W. (Hrsg.): Veréffentlichungen des Instituts fiir Wirtschaftsinformatik,
Nr. 141. Saarbriicken 1997.

13 Vgl. Remme, M.; Galler, J.; Gierhake, O.; Scheer, A.-W.: Die Erfassung der aktuellen Unternehmensprozesse als erste
operative Phase fiir deren Re-engineering - Erfahrungsbericht. In: Scheer, A.-W. (Hrsg.): Veroffentlichungen des Instituts
fiir Wirtschaftsinformatik, Nr. 118. Saarbriicken 1995.



IMPROVE - Interaktive Modellierung von Geschiftsprozessen in virtuellen Umgebungen Seite 5

denexperten durchgefiihrt wird. Bei der Validierung der Modelle ist jedoch eine stirker Ein-
beziehung der Mitarbeiter erkennbar. Dies ist darauf zuriickzufiihren, dass semi-formale Mo-
delle sehr leicht verstidndlich sind, die Verwendung der grafischen Symbole und Textelemente

aber weiterhin einer gewissen Einarbeitung und Erfahrung bedarf.
2.3 Interaktive Geschiiftsprozessmodellierung

Die Methoden der Geschiftsprozessmodellierung bediirfen also einer weiteren Anpassung an
den Mitarbeiter. Ziel ist dabei, die Beschreibungssprachen mdglichst weit seiner betrieblichen
Wirklichkeit anzunghern. Hierzu bietet die Informations- und Kommunikationstechnologie
vollig neue Mdglichkeiten. Durch Computersysteme kénnen komplette Unternehmen in ei-
nem Rechnermodell nachgebildet und visualisiert werden. Der Computernutzer kann sich in-
nerhalb dieser Visualisierung bewegen und mit den dort vorhandenen Objekten interagieren.
Diese Form der Mensch-Maschine-Schnittstellen wird mit dem Begriff Virtual Reality (VR)
bezeichnet.

Die Wurzeln dieser Technologie liegen einerseits im Sektor der klassischen grafischen Simu-
lation (Flug- und Fahrsimulation), andererseits finden sich auch radikal neue Ansitze, die sich
aus anderen Bereichen entwickelt haben. Dabei integriert VR bestehende Technologien wie
die dreidimensionale Darstellung von Daten, Bewegungsverfolgung, Regeltechnik und den
Bau von Hard- und Software fiir Datenein- und -ausgabe. VR ist daher interdisziplindr und hat
die Terminologien aus den verschiedenen Disziplinen iibernommen.

Aus diesem Grund hat sich seit der Entstehung von VR noch keine einheitlich Definition des
Begriffes durchsetzen kénnen. An dieser Stelle soll folgende Definition von Bauer'* genannt
werden, die die technologischen und menschlichen Aspekte aus der Anwendungssicht kombi-
niert und damit das Verstdndnis von VR im Projekt IMPROVE am besten abdeckt:

,, Virtual Reality oder Virtuelle Realitdt: Eine Technologie, die Echtzeit-Interaktion mit drei-
dimensionalen Computerdaten ermé6glicht und durch Techniken der Immersion das subjektive
Gefiihl einer scheinbar realen Umwelt im Anwender erzeugt. Als Virtual Reality wird auch
die kiinstliche Umgebung selbst verstanden: eine simulierte, kiinstliche Umgebung, die das
Ergebnis der Technologie Virtual Reality ist.*

Die Anwendung dieser Technologie auf das Gebiet der Geschéftsprozessoptimierung wird
erst in jlingster Zeit erprobt. So wurde am Institut fiir Wirtschaftsinformatik der Universitit
des Saarlandes ein Werkzeug zur automatischen, dreidimensionale Visualisierung von Ge-
schiftsprozessen, die in der Notation der EPK vorliegen, entwickelt". Eine stéirker grafisch
orientierte Anwendung entstand am Heinz-Nixdorf-Institut in Paderbom, wo eine komplette
Fabrik mit den dort ablaufenden Fertigungsprozessen visualisiert wurde'®. Eine komplexere
Anwendung stellt die Modellierung von Prozessen innerhalb einer virtuellen Welt dar. Hierzu

14 Vgl.: Bauer, C.: Nutzenorientierter Einsatz von Virtual Reality im Unternehmen, Miinchen 1996, S. 16.

15 vgl.: Leinenbach, S.; Scheer, A.-W.: GeschiftsprozeBoptirmierung auf Basis einer Virtual Reality-gestiitzten ProzeBvisu-
alisierung im Intranet. In: Lorenz, P.; Preim, B. (Hrsg.): Proceedings der Tagung ,,Simulation und Visualisierung *98% in
Magdeburg. Delft u.a. 1998, S. 249-263.

16 Vgl.: Gausemeier, J.; v. Bohuszewicz, O.; Ebbesmeyer, P.; Grafe, M.: Gestaltung industrieller Leistungserstellungspro-
zesse mit VR. Industrie Management 1/97, Februar 1997.
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wurde an der Universitdt von Oklahoma das System SMART entwickelt. Dieses System er-
moglicht es dem Benutzer, mit Hilfe eines Datenhandschuhs und einer Shutterbrille abstrakte
Prozessmodelle zu erzeugen und zu manipulieren. Dazu kann er Knoten eines Simulations-
modells hinzufligen oder positionieren, Text ergdnzen oder editieren und Simulationsknoten
mit Aktivititen verbinden'”.

Bei der Nutzung des Systems SMART muss der Benutzer jedoch immer noch von seiner be-
trieblichen Realitét abstrahieren und dort auftretende Sachverhalte in die abstrakten Symbole
der Beschreibungssprache tibersetzen. Zur Vereinfachung und vollen Nutzung des Potentials
der Virtual Reality Technologie sollte der Benutzer direkt mit den Objekten seiner Alltagswelt
in einer virtuellen Umgebung interagieren kénnen. Dies ist die Zielsetzung von IMPROVE
(vgl. Abbildung 3).

Intranet

VR-Prozess-
beschreibung

Mitarbeiter Mitarbeiter

— €— Schmidt Meier ey

Abbildung 3: Geschiiftsprozessmodellierung mit IMPROVE

Das Vorgehensmodell von IMPROVE sieht vor, dass zur Erfassung von Geschéftsprozessen
zunéchst eine moglichst realistische Abbildung der Arbeitsumgebung in einer virtuellen Welt
geschaffen wird. Diese virtuelle Welt beinhaltet insbesondere alle Bearbeitungsobjekte und
Hilfsmittel, die bei der Prozessbearbeitung zum Einsatz kommen. Der einzelne Mitarbeiter
kann sich nun {iber das Intranet zusammen mit seinen Kollegen in diese virtuelle Welt bege-
ben und dort seine Aktivitdten nachspielen, indem er in der virtuellen Welt genau die Bewe-
gungen sowie Interaktionen mit Objekten und Personen durchfiihrt, die er auch in der realen
Welt durchfiihren wiirde.

Das Nachspielen der verschiedenen Benutzer wird von der Werkzeugunterstiitzung IMPRO-
VE aufgezeichnet und ausgewertet. Im einfachsten Fall wird ein Textprotokoll erzeugt, das

17 vgl.: Grant, H.; Lai, C.: Simulation modeling with artificial reality technology (SMART): An integration of virtual reality
and simulation modeling. In: Medeiros, D. J.; Watson, E.; Carson, J.; Manivannan, M. (Hrsg.): 1998 Winter Simulation
Conference Proceedings, New York 1998, S. 437 — 441.
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die Liste der durchgefiihrten Aktivititen wiedergibt. Zudem ist eine Anzeige der Aktivititen
in Form eines Videofilmes méglich. Dieser Videofilm kann fiir die Nachbearbeitung oder fiir
Schulungen eingesetzt werden. Fiir die Prozessmodellierung von besonderer Bedeutung ist
jedoch die automatische Generierung von Geschiftsprozessmodellen aus den Protokolldaten.
Die Werkzeugunterstiitzung kann zur Zeit zusammenhingende ereignisgesteuerte Prozess-
ketten direkt in das ARIS-Toolset hinein schreiben.

3 INTERAKTIVE GESCHAFTSPROZESSMODELLIERUNG MIT
IMPROVE

3.1 Allgemeines Vorgehensmodell

Das im folgenden vorgestellte Vorgehensmodell der Mitarbeiter-orientierten Geschiftspro-
zesserhebung betrifft unterschiedliche Phasen im Verlauf eines GPO-Projektes. Die Phase
Erhebung Ist-Prozesse gestaltet sich durch die verstirkte Mitarbeiterbeteiligung und den Ein-
satz der neuen Technologie Virtual Reality (VR) véllig neu. Dafiir miissen in der Phase Pro-
Jjektvorbereitung die Voraussetzung geschaffen werden. Dariiber hinaus erlaubt die im Verlauf
der Erhebung der Ist-Prozesse erzeugte neue Form der Visualisierung von Geschéftsprozes-
sen mit Sicherheit ein effizienteres Vorgehen in der anschlieBenden Phase der Analyse der Ist-
Prozesse. Die verstirkte Mitarbeiterbeteiligung und der Einsatz von VR verdndert auch die
Konzeption der Soll-Prozesse.

Abbildung 4 zeigt das grobe Vorgehensmodell der Geschiftsprozessoptimierung und deutet
auf die durch die neue Methode der Prozesserhebung besonders betroffenen Phasen hin. Diese
Phasen werden in den Abschnitten 3.1.2 bis 3.1.4 beschrieben. Zunichst wird jedoch eine

geeignete Projektorganisation in Abschnitt 3.1.1 vorgestellt.

Abbildung 4: Vorgehensmodell Geschiiftsprozessoptimierung

3.1.1 Projektorganisation

Mitentscheidend fiir den Erfolg eines GPO-Projektes ist eine stabile Projektorganisation. Die-
se regelt die Zusténdigkeiten fiir die Koordination und Durchfiihrung des gesamten Reorgani-
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sationsprojektes. In diesem Abschnitt wird eine Projektorganisation vorgestellt, die von be-
wihrten GPO-Projektstrukturen abgeleitet ist und die besonderen Anforderungen des im fol-
genden vorgestellten Vorgehensmodells der Mitarbeiter-orientierten Erhebung von Geschéfts-
prozessen berticksichtigt. Zudem sieht sie die aktive Beteiligung der von den zu erwartenden
Reorganisationsmafinahmen betroffenen Mitarbeiter vor.
Das Projekt wird durch einen Lenkungsausschuss initiiert und kontrolliert. Dieser {iberwacht
den Projektfortschritt und trifft im Bedarfsfall kritische Entscheidungen tiber die weitere Vor-
gehensweise. Besetzt wird es durch Mitglieder der Unternehmensleitung, Abteilungsleiter
sowie DV- und Organisationsleiter.
Diesem Gremium wird direkt die Projektleitung unterstellt, die in regelméBigen Abstédnden
dem Lenkungsausschuss berichtet. Die Projektleitung koordiniert die operativen Tétigkeiten.
Sie tagt in regelméBigen Abstdnden, um einzelne Arbeitspakete zu definieren und deren Er-
gebnisse zu verfolgen. Besetzt wird die Projektleitung durch den Projektleiter des betrachteten
Unternehmens, den Projektleiter der externen Beratungsgesellschaft und die Personalvertre-
tung. Dadurch kann die Personalvertretung Transparenz beziiglich der Ziele und Inhalte des
Projektes gegeniiber den Mitarbeitern herstellen sowie Kritik und Anregungen der Mitarbeiter
einbringen.
Die Arbeitspakete selbst werden von Projektteams bearbeitet, die nach fachlichen Qualifikati-
onen zusammengesetzt sind. Im Projektverlauf werden mehrere solcher Projektteams aufge-
baut und nach Bearbeitung definierte Pakete wieder aufgeldst. Im Falle der VR-gestiitzten
Geschiftsprozesserhebung und -modellierung sind dies die folgenden Teams:
e Team ,Modellierung Aufbauorganisation bestehend aus Mitarbeitern der Fach-, Organi-
sations- und DV-Abteilungen, VR-Experte, Architekt sowie Berater,
e Team ,Ist-Modellierung* bestehend aus den Mitarbeitern der Fachabteilungen,
e Team ,Ist-Analyse und Soll-Konzeption* bestehend aus Berater, Mitarbeitern der Fach-
und Organisationsabteilungen,
e Team ,Implementierung® bestehend aus Berater und Mitarbeitern der DV-Abteilung,
e Team ,,Support” bestehend aus VR-Experte, Berater und Mitarbeitern der DV-Abteilung.
Die Zusammensetzung der Projektteams zeigt signifikante Unterschiede zur Organisation her-
kémmlicher Projekte auf. Insbesondere im Team ,,Ist-Modellierung® wirken nur noch Mitar-
beiter der Fachabteilungen mit. Die Aufgaben der Teams werden ausfiihrlich in den nichsten
Abschnitten beschrieben.



IMPROVE - Interaktive Modellierung von Geschiftsprozessen in virtuellen Umgebungen Seite 9

3.1.2 Vorbereitung und VR-gestiitzte Visualisierung der Aufbauorganisation
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Abbildung 5: Vorgehensmodell Projektvorbereitung

Abbildung 5 zeigt das Vorgehen in der Phase der Projektvorbereitung. Die ersten Teilphasen
der Projektvorbereitung unterscheiden sich nur wenig von denen zur Vorbereitung eines ,tra-
ditionellen* GPO-Projektes, in dessen Verlauf die Erhebung, Modellierung und Analyse der
aktuellen Geschiftsprozesse mit herkdmmlichen Methoden und Werkzeugen durchgefiihrt
wird: Zu Beginn werden vom Lenkungsausschuss und der Projektleitung die allgemeinen
Ziele definiert, die mit der Durchfiihrung des Reorganisationsprojektes verfolgt werden sollen.
Dazu gehort auch die Festlegung der neu zu organisierenden Unternehmensbereiche.

Die anschlieBenden beiden Teilphasen zur Erstellung des Projektplans und zur Definition der
Projektorganisation konnen parallel durchgefiihrt werden. Beide Phasen werden vor dem
Hintergrund der definierten Projektziele von der Projektleitung bearbeitet. Von besonderer
Bedeutung fiir den Erfolg des gesamten Reorganisationsprojektes ist mit Sicherheit eine friih-
zeitige und im Verlauf des Projektes intensive Einbeziehung der Mitarbeiter, welche letztend-
lich die organisatorischen Anderungen tragen sollen. Dieser geforderten Mitarbeiterorientie-
rung soll die Phase zur Information und Motivation der Mitarbeiter Rechnung tragen.

Danach kann die Erhebung der Aufbanorganisation beginnen (vgl. Abbildung 6). Sie wird von
dem oben beschriebenen Team zur Modellierung der Aufbauorganisation durchgefiihrt.

Erhebung

Erhebung

Abbildung 6: Vorgehensmodell Erhebung Aufbauorganisation
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Im Anschluss an die Erhebung der Gebzude- und Innenarchitektur kann parallel die Erhebung
von Informationen zur Organisationsstruktur sowie zur Material- und Informationstransfor-
mation innerhalb des betrachteten Unternehmens durchgefiihrt werden. Die in diesen Phasen
zu erhebenden Informationen betreffen aber lediglich die statische Aufbauorganisation des
Unternehmens: Im Falle der Organisationsstruktur sind dies Informationen iiber die Mitarbei-
ter, welche im Anschluss an die Projektvorbereitung die Erhebung der dynamischen Ablauf-
organisation selbstdndig durchfiihren, sowie ihre Zuordnung zu Organisationseinheiten und zu
ithren Arbeitsplétzen innerhalb der im Vorfeld erhobenen Architektur des Unternehmens. Im
Falle der Materialtransformation sind die bearbeiteten Materialien, Teile und Baugruppen
sowie die eingesetzten Werkzeuge und Maschinen zu erheben, im Falle der Informationstrans-
formation die bearbeiteten Dokumente in papierbasierter oder elektronischer Form sowie die
eingesetzten Informationssysteme.

Fiir die nachfolgende Visualisierung der Aufbauorganisation ist ebenfalls das Team zur Mo-
dellierung der Aufbauorganisation verantwortlich. Zu Beginn werden die Gebdude- und In-
nenarchitektur des betrachteten Unternehmens mit Hilfe von VR visualisiert. Diese Darstel-
lung bildet dann den Rahmen fiir die anschlieBende und parallel durchfiihrbare Visualisierung
der Mitarbeiter, der Kommunikationsschnittstellen, der bearbeiteten Materialien und Informa-
tionsobjekte sowie der eingesetzten material- und informationsverarbeitenden Systeme. Den
Abschluss dieser Phase bildet die Validierung der erzeugten Visualisierung durch die Mitar-

beiter.
3.1.3 Interaktive Ist-Erhebung der Ablauforganisation

Nachdem die vorbereitenden Tétigkeiten durchgefiihrt worden sind, kann die Phase der Ist-
Erhebung der Ablauforganisation beginnen. Die einzelnen Tétigkeiten in den Teilphasen
Auswahl Grobprozesse, Schulung, Simulation Ablauforganisation und Nachbearbeitung Pro-
zessmodelle werden im Folgenden beschrieben.
/—\\ ) /”Té"aTﬂ\\ /,/"‘”\\
| ( Modellerung /| support-Team
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Abbildung 7: Vorgehensmodell interaktive Ist-Erhebung der Ablauforganisation

In der Phase ,,Auswahl der Bereiche und Grobprozesse* ist zunichst zu kliren, welche Unter-
nehmensbereiche und Geschiftsprozesse Gegenstand der folgenden Ist-Erhebung sind. Die
Auswahl der Grobprozesse erfolgt in enger Abstimmung von Lenkungsausschuss und Pro-
jektleitung. Letztlich verantwortlich fiir diese Phase ist jedoch der Lenkungsausschuss. Die
ausgewdhlten Grobprozesse sind Ausgangspunkt fiir die detaillierte Prozesserhebung in den
folgenden Phasen.
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Die Durchfiihrung der Schulung erfolgt durch VR-Experten, DV-Mitarbeiter und Berater, die

gemeinsam das Support-Team bilden. In Abhingigkeit von ithren Vorkenntnissen besuchen

die Mitarbeiter eine oder mehrere der folgenden Schulungen:

e cine allgemeine PC-Schulung, bei der die grundsitzliche Bedienung eines PCs erlernt
wird,

e eine VR-Schulung, bei der die Bedienung der VR-Eingabegerite und die Navigation in
der virtuellen Arbeitsumgebung erlernt wird, sowie

e cine Vorgehensschulung, die sowohl die grundsitzlichen Ziele des durchgefiihrten GPO-
Projektes als auch die Vorgehensweise zur eigentlichen Erhebung der Ablauforganisation
vermittelt.

Nach der Schulung sind die Mitarbeiter hinreichend mit den verwendeten Methoden und ein-

gesetzten Werkzeugen vertraut, um mit der eigentlichen Ist-Erhebung zu beginnen. Den Ge-

samtverlauf der Erhebung zeigt die Abbildung 8. Die abgebildeten Tatigkeiten werden allein

von den fachlich verantwortlichen Mitarbeitern durchgefiihrt.

}
|

f
i
|
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Abbildung 8: Simulation der Ablauforganisation

Um die Qualitat der Erhebungsergebnisse zu erhéhen, kénnen vor der eigentlichen Simulation
die Grobprozesse noch in Teilprozesse aufgeteilt werden. Dabei kénnen auch einzelne Pro-
zessvarianten identifiziert werden, die getrennt der Simulation iibergeben werden. Unabhén-
gig vom Detaillierungsgrad der zu simulierenden Prozesse, sind Startereignisse fiir jeden ein-
zelnen Prozess zu ermitteln sowie die Schnittstellen zwischen den definierten Prozessen zu
beschreiben.

Zum Nachspielen der ausgewihlten Prozesse werden nun die beteiligten Mitarbeiter freige-
stellt, um am PC ihre Tétigkeiten innerhalb der virtuellen Arbeitsumgebung zu simulieren.
Idealerweise werden dazu alle an einem bestimmten Prozess beteiligten Personen gleichzeitig
diesen nachspielen, um moglichst realitdtsnahe Effekte zu erzielen. Das Nachspielen durch
den einzelnen Mitarbeiter wird in Abschnitt 3.2 detailliert beschrieben.

Nach der Simulation der Prozesse erfolgt die Validierung der in der virtuellen Umgebung auf-
gezeichneten Prozesse, um zu iiberpriifen, inwiefern sie die realen Abldufe abbilden. Dazu
wird dem Mitarbeiter die Videoaufzeichnung vorgefiihrt. Bei Abweichungen muss die Simu-
lation wiederholt werden.

Mit der Simulation und Validierung der Teilprozesse ist die Arbeit des Mitarbeiters zunichst
abgeschlossen. Im folgenden werden automatisch aus den erzeugten Textprotokollen semi-
formale Prozessmodelle mit Hilfe eines entsprechenden Modellierungswerkzeuges generiert.
Die automatisch generierten Modelle werden den Modellierungsexperten iibergeben. Ihre
Aufgabe ist an dieser Stelle, mit Hilfe ihres Methodenwissen die Korrektheit der Modelle zu
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tiberpriifen und bei Bedarf Korrekturen vorzunehmen. Die Mitarbeiter simulieren ihre Titig-
keiten auf héchstem Detaillierungsniveau. Zusitzliche Aufgabe der Modellierungsexperten ist
es daher die korrekten Detailmodelle zu Grobmodellen zu aggregieren.

3.1.4 Interaktive Soll-Konzeption der Ablauforganisation

Durch die Ist-Erhebung der Ablauforganisation sind die technischen und organisatorischen
Voraussetzungen fiir die stirkere Mitarbeiterbeteiligung bei der Soll-Konzeption gegeben. Die
technischen Mittel wie die Visualisierung der Unternehmensumgebung sind vorhanden. Zu-
dem sind die Mitarbeiter bereits geschult. In vielen Prozessoptimierungsprojekten wird jedoch
mittlerweile auf die Ist-Erhebung der Prozesse verzichtet, um direkt Soll-Konzepte zu entwi-
ckeln. In diesem Fall miissen die oben beschrieben Phasen ,,Erhebung der Aufbauorganisati-
on* und ,,Visualisierung der Aufbauorganisation* vor der Soll-Konzeption durchlaufen wer-
den.

Danach legt der Berater in Zusammenarbeit mit der Projektleitung fest, welche Bereiche oder
Grobprozesse des Unternehmens optimiert werden. Idealerweise kann dabei auf Ergebnisse
der Ist-Analyse zuriickgegriffen werden, um die Bereiche mit dem gréBten Optimierungspo-
tential zu bestimmen. IMPROVE kann anschlieBend die fachlich verantwortlichen Mitarbeiter
dabei unterstiitzen, selbst Verbesserungsvorschlige zu generieren, indem sie den optimierten
Ablauf in der virtuellen Umgebung nachspielen. Das Vorgehen entspricht der bei der Ist-
Erhebung beschriebenen Simulation der Ablauforganisation. Als Hilfestellung kann der Mit-
arbeiter die Aufzeichnungen der Ist-Erhebung der Ablauforganisation heranziehen. Der Bera-
ter nutzt nun die Vorschldge, um unter Anwendung seines Methodenwissens und seiner Erfah-

rung fiir die ausgewihlten Bereiche optimierte Prozesse zu entwickeln.

3.2 Beschreibungssprache

Im Rahmen der interaktiven Geschiftsprozessmodellierung werden insgesamt drei unter-
schiedliche Beschreibungssprachen benutzt. Diese Sprachen werden von unterschiedlichen
Personenkreisen in den vier Hauptphasen des oben vorgestellten Vorgehensmodells einge-
setzt:

In der ersten Phase dient eine Beschreibungssprache der Erhebung und Dokumentation der
statischen Aufbauorganisation des betrachteten Unternehmens. Die zweite Beschreibungs-
sprache realisiert eine intuitive Visualisierung der erhobenen Aufbauorganisation. Die dritte
Sprache wird zur Simulation der Geschiftsprozesse durch die verantwortlichen und ausfiih-
renden Mitarbeiter eingesetzt.

Die genannten Sprachen werden in den folgenden Abschnitten in die ARIS-Architektur als
verbreiteten Bezugsrahmen zur Beschreibung von Geschéftsprozessen eingeordnet'®.

3.2.1 Beschreibungssprache zur Erhebung der statischen Aufbauorganisation

Die Erhebung und Beschreibung der statischen Aufbauorganisation kann mit klassischen
Methoden erfolgen. Zur Beschreibung der Organisationssicht werden Informationen iiber die

18 Vgl.: Scheer, A.-W.: ARIS — Vom Geschiiftsprozess zum Anwendungssystem, 3. Aufl., Berlin u.a. 1998.
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Architektur der Gebédude, in denen sich die ausgewéhlten Abteilungen befinden, erhoben. Zu-
dem werden die beteiligten Mitarbeiter, ihre Einordnung in die Organisationsstruktur, die
Ausstattung der Arbeitsplitze sowie die IuK-Infrastruktur erfasst. Um die Datensicht be-
schreiben zu koénnen, werden die verwendeten Papierdokumente, Dateien und Bildschirm-
masken ermittelt. Die Funktionssicht beinhaltet schlieBlich eine Aufstellung der Funktionen
innerhalb der installierten Anwendungssysteme und Maschinen zur Informations- und Materi-
altransformation. Abbildung 9 ordnet die verwendeten Beschreibungselemente in die ARIS-
Architektur ein.

Abbildung 9: Sprachelemente zur Beschreibung der statischen Aufbauorganisation

3.2.2 Beschreibungssprache zur Visualisierung der Aufbauorganisation

Die im vorangegangenen Kapitel beschriebenen Informationen werden verwendet, um die
statische Aufbauorganisation des Unternehmens anschaulich zu visualisieren. Ziel dieser Vi-
sualisierung ist die Schaffung einer verteilten, virtuellen Welt, in der die Mitarbeiter sich wie
im realen Arbeitsumfeld bewegen und arbeiten konnen. Ein realistisches Abbild der Arbeits-
umgebung, d.h. der Biiros und Maschinenarbeitsplitze, ist hierbei von besonderer Bedeutung.
Deshalb werden fiir diese Elemente der Aufbauorganisation dreidimensionale VR-gestiitzte
Visualisierungen eingesetzt. Sonstige Elemente der Organisations-, Funktions- und Datensicht
werden innerhalb zweidimensionaler Dialoge visualisiert. Einen Uberblick iiber die einzelnen
Elemente gibt Abbildung 10. Die nachfolgende detaillierte Beschreibung der Elemente folgt
den ARIS-Sichten Organisation, Daten und Funktionen.
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Abbildung 10: Sprachelemente zur Visualisierung der statischen Aufbauorganisation

Zur Beschreibung der Organisation steht zunichst die VR-gestiitzte Visualisierung der Ge-
béudearchitektur im Vordergrund. Hierbei werden die einzelnen Riume mit dem zugehdrigen
Mobiliar realitétsnah dargestellt werden. Die Mitarbeiter selbst werden durch sogenannte
Avatare représentiert, die sich in der virtuellen Arbeitsumgebung frei bewegen lassen.
Daneben kénnen zweidimensionale Informationen iiber Mitarbeiter sowie deren Einordung in
die Organisationsstruktur eingeblendet werden. Ein Beispiel fiir die Visualisierung der

Mitarbeiter und der dazugehérigen Informationen zeigt Abbildung 11.
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Abbildung 11: Visualisierung Mitarbeiter und Mitarbeiterinformationen

Zur Visualisierung der Datensicht stellt die Beschreibungssprache Dialoge zur Verfiigung,
welche die Auswahl und Beschreibung von Papierdokumenten und elektronischen Doku-
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menten unterstiitzt. Papierdokumente befinden sich in den Regalen und auf den Schreibti-
schen innerhalb der virtuellen Arbeitsumgebung. Durch Aktivieren eines Regals oder
Schreibtisches kénnen die angesprochenen Dialoge eingeblendet werden. Unter elektroni-
schen Dokumenten werden in diesem Zusammenhang Dateien oder in Bildschirmmasken ver-
kniipfte elektronische Einzeldaten verstanden. Die Dialoge zur Auswahl und Beschreibung
eines elektronischen Dokumentes kénnen durch Aktivierung eines PCs innerhalb der virtuel-
len Arbeitsumgebung eingeblendet werden.

Bei der Beschreibung der Funktionssicht wird generell zwischen System-gestiitzten und ma-
nuellen Funktionen unterschieden. Die System-gestiitzten Funktionen wiederum lassen sich in
Funktionen zur Informationsverarbeitung und Funktionen zur Materialverarbeitung untertei-
len. Fiir diese beiden Funktionsklassen stellt die Beschreibungssprache Dialoge zur Auswahl
informationsverarbeitender oder materialverarbeitender Systeme zur Verfiigung. Das Offnen
des Dialoges zur Auswahl eines informationsverarbeitenden Systems erfolgt durch das Akti-
vieren eines PC-Bildschirms innerhalb der virtuellen Arbeitsumgebung. Analog erfolgt das
Offnen des Dialoges zur Auswahl und Beschreibung materialverarbeitender Systeme durch
Aktivieren einer in der virtuellen Welt befindlichen Maschine. Manuelle Funktionen werden
durch Aktivieren des zu bearbeitetenden Objektes ausgeldst

3.2.3 Beschreibungssprache zur Simulation der dynamischen Ablauforganisation

Die Simulation der Ablauforganisation erfolgt durch Navigation und Kontrolle von Objekten
in der virtuellen Unternehmungsumgebung aus Sicht des einzelnen Mitarbeiters. Deren Zu-
sammenwirken fiihrt schlieBlich zur Dokumentation des betrachteten Gesamtprozesses. Visu-
elle Eindriicke dieser Beschreibungssprache liefert das Anwendungsbeispiel in Abschnitt 4.2.
Aus dem Blickwinkel des Mitarbeiters ist zwischen drei Gruppen von Aktivitdten zu unter-
scheiden:

e manuelle Tatigkeiten,

e Nutzung von Systemen und Maschinen sowie

e Kommunikation.

Zur Simulation dieser Aktivitdten kdnnen alle Beschreibungselemente der Funktions-, Daten-
und Organisationssicht, die im Zuge der Visualisierung der Aufbauorganisation bereitgestellt
worden sind, vom Benutzer verwendet werden. Dazu kann er sich innerhalb der virtuellen
Arbeitsumgebung frei bewegen und mit den dort befindlichen Objekten interagieren. Auf die-
se Weise werden die vom agierenden Mitarbeiter bearbeiteten Objekte sowie die eingesetzten
Anwendungssysteme und Werkzeuge beschrieben. Die Reihenfolge der einzelnen Aktivititen,
d. h. Prozessteile, bestimmt schliellich den Kontrollfluss innerhalb des zu beschreibenden
Geschiftsprozesses. Die Einordnung dieser Simulationssprache in die Steuerungssicht inner-
halb der ARIS-Architektur zeigt Abbildung 12.
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Abbildung 12: Simulation der Ablauforganisation

Zur Ausfiihrung manueller Tétigkeiten stehen dem Benutzer dabei verschiedene Bearbei-
tungsobjekte wie Werkstiicke oder Papierdokumente in seiner Arbeitsumgebung zur Verfii-
gung. Diese Objekte kann er durch Anklicken aktivieren. Danach muss er entscheiden, ob er
das aktivierte Objekt direkt bearbeitet oder nur aufnimmt.

Die Nutzung von Maschinen oder Systemen kann entweder durch deren direktes Aktivieren
oder iiber das zu bearbeitende Objekt ausgelost werden. Deshalb stehen Sprachelemente zur
Beschreibung der folgenden elementaren Arbeitsschritte zur Verfiigung:

e der Einsatz eines informationsverarbeitenden Systems,

e die maschinelle Bearbeitung eines physikalischen Objektes,

e der Einsatz eines materialverarbeitenden Systems.

Die Kommunikation in betrieblichen Prozessen nutzt in den meisten Fillen die natiirliche
Sprache, das Telefon oder die Email. Diese Mdglichkeiten wurden in die Beschreibungsspra-
che aufgenommen. Abbildung 15 zeigt z.B. das Initiieren einer Telekommunikation durch
Anklicken eines Telefons innerhalb der virtuellen Arbeitsumgebung. Der abgebildete Dialog
ermoglicht die Auswahl des Kommunikationspartners. Eine direkte Kommunikation kann
durch Aktivieren des Avatars des gewiinschten Kommunikationspartners ausgelost und im
Rahmen eines entsprechenden Dialoges beschrieben werden.

Obwohl die bisher beschriebene Simulation als eine Sequenz von Aktivitdten sich auf In-
stanzebene bewegt, ist es trotzdem sinnvoll Steuerungsinformationen der Typebene in die
Simulation einzubeziehen. Dies ist bei alternativen Bearbeitungswegen der Fall, da erst durch
mehrmaliges Nachspielen des Prozesses diese alternativen Bearbeitungswege erkennbar wi-
ren. Deshalb wurde in die Beschreibungssprache ein Element integriert werden, das eine Ver-

zweigung der Bearbeitung auslost.
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4 WERKZEUGUNTERSTUTZUNG IMPROVE

4.1 Systemarchitektur

Abbildung 13 beschreibt die Systemarchitektur des IMPROVE-Systems, in dessen Mittel-
punkt der Aufbau des IMPROVE-Servers und der IMPROVE-Clients steht.

MPROVE-Server

| Communication-

IMPROVE Process Modeler
Server

DCOM
ARIS- IMPROVE Environment Builder]
Toolset

Repository

Session-

DCOM
[ IMPROVE Process Analyzer Master

MPROVE-Client

WWW-Browser

VR-Umgebung

> IMPROVE-Client (DLL)

Communication-Client (DLL)

Abbildung 13: IMPROVE-Systemarchitektur

Der IMPROVE-Server besteht aus den drei Komponenten Environment Builder, Process A-
nalyzer und Process Modeler, deren Aufgaben im folgenden erldutert werden.

Aufgabe des IMPROVE Environment Builder ist das Auslesen der im ARIS-T oolset-Server!9
abgelegten Informationen iiber die statische Unternehmungsstruktur sowie die Aufbereitung
dieser Informationen innerhalb geeigneter Dialogfenster fiir die interaktive Prozessbeschrei-
bung. Das Auslesen der Informationen geschieht tiber das Application Programing Interface
(API) des ARIS-Toolset Repositories. Der IMPROVE Process Analyzer iibernimmt die
zentrale Aufzeichnung und Auswertung der unterschiedlichen Aktionen der Akteure (/M-
PROVE-Clients) im Verlauf der interaktiven Prozessbeschreibung. Ergebnis dieser Auswer-
tung ist das beschriebene zentrale Textprotokoll mit allen fiir die Generierung semi-formaler
Prozessmodelle notwendigen Informationen. Ausgehend von diesem Textprotokoll generiert
der IMPROVE Process Modeler erweiterte Ereignisgesteuerte Prozessketten und stellt sie
tiber das API des ARIS-Toolset Repository in dieses ein. Dazu wird fiir jeden eine Aktivitét
beschreibenden Eintrag des Textprotokolls ein Prozesspartikel erzeugt, der aus der beschrie-
benen Funktion, den verantwortlichen Organisationseinheiten, den bearbeiteten Objekten, den
eingesetzten Systemen sowie dem abschlieenden Ereignis besteht. Eintrédge, die Prozessver-
zweigungen reprasentieren, erzeugen die entsprechenden logischen Konnektoren. Zur Unter-
stiitzung der Kommunikation der IMPROVE-Clients mit dem zentralen IMPROVE-Server

19 Das ARIS-Toolset ist ein Produkt der IDS Scheer AG.
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werden die beiden Server-Komponenten Environment Builder und Process Analyzer als
Distributed Component Object Model (DCOM)-Objekte® implementiert.

Der IMPROVE-Client basiert im wesentlichen auf einem World Wide Web (WWW)-Browser,
der mit Hilfe eines geeigneten Plug-Ins die zentrale VR-gestiitzte Unterneh-
mungsvisualisierung zugidnglich macht. Integraler Bestandteil dieser VR-Umgebung sind
zwel Dynamic Link Libraries (DLL), die den IMPROVE-Client und den Communication-
Client?! realisieren. Der IMPROVE-Client stellt wihrend der interaktiven Prozessbeschrei-
bung bei Bedarf die durch den Environment Builder erzeugten Dialogfenster zur Verfiigung.
Auf umgekehrtem Weg sendet er Riickmeldungen iiber die Interaktionen des jeweiligen Be-
nutzers an den Process Analyzer zur zentralen Auswertung und Generierung des Textproto-
kolls. Der Communication-Client kommuniziert {iber den Communication-Server mit dem
Session-Master, um die einzelnen Aktivititen der verschiedenen Avatare innerhalb der ver-

teilten VR-Umgebung zu synchronisieren.
4.2  Anwendungsbeispiel

In den vergangenen Abschnitten wurden Zielsetzung, Funktionsweise und Handhabung der
Werkzeugunterstiitzung flir die interaktive Geschéftsprozessmodellierung beschrieben. Zur
Verdeutlichung soll das Zusammenspiel aller Komponenten dieses Werkzeuges anhand eines
durchgiéngigen Modellierungsbeispiels dargestellt werden. Dabei kann hier natiirlich nur ein
eingeschrinkter Eindruck der Interaktivitit gegeben werden, da der Ablauf des Nachspielen
nur mit Hilfe einiger Screenshots beschrieben werden kann.

In unserem Anwendungsbeispiel wird ein Vertriebsmitarbeiter damit beauftragt, den Prozess
der Kundenauftragsbearbeitung nachzuspielen. Das Nachspielen beginnt mit der Anmeldung
am System. Dazu wird nach dem Start des IMPROVE-Clients der Benutzer in das Erdge-
schoss des betrachteten Unternehmens versetzt. Dort befindet sich eine Anmeldeséule, in der
iiblicherweise ein chipkartenbasiertes Zeiterfassungssystem integriert ist. In der virtuellen
Unternehmensumgebung klickt der Benutzer diese Sdule an. Daraufhin wird ihm eine Liste
der registrierten Benutzer angezeigt. Aus dieser Liste wihlt er seinen Namen aus und gibt das
ihm bekannte Passwort ein. AnschlieBend wird eine Auswahl an weiblichen oder mannlichen
Avataren angezeigt. Hier kann der Benutzer die Gestalt aussuchen, die ihn in der virtuellen
Umgebung reprisentieren soll (vgl. Abbildung 14).

20 DCOM ist eine von Microsoft entwickelte Technologie zur Realisierung verteilter, komponentenbasierter Applikationen.
Einen Uberblick zu DCOM gibt z.B. Eddon, G.; Eddon, H.: Inside Distributed COM, Redmont et. al. 1998.

21 Die Software-Komponenten Communication-Client, Communication-Server und Session-Master sind Bestandteil der
VR-Entwicklungsumgebung Paraworld der VRT Deutschland GmbH.
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Abbildung 14: Anmeldung mit Avatarauswahl

Nach der Avatarauswahl 6ffnet sich die Fahrstuhltiir. Im Anwendungsbeispiel fahrt der Be-
nutzer in den vierten Stock. Auf der vierten Etage angekommen 6ffnet sich automatisch die
Fahrstuhltiir. Der Benutzer begibt sich nun iiber einen Flur in sein Biiro. Zunichst 6ffnet er
seine Newsliste. Dort findet der Benutzer einen Auftrag ,,Kundenauftrag bearbeiten, den er
startet. Nun beginnt die Bearbeitung des Kundenauftrages mit einem Telefonanruf des Kun-
den. Zum Nachspielen priift der Bearbeiter seine Newsliste, wihlt den entsprechenden Auf-
trag aus und klickt das Telefon auf seinem Schreibtisch an. Daraufthin 6ffnet sich ein Dialog-
fenster, das alle im System bekannten Organisationseinheiten in einer Baumstruktur anzeigt.
Der Benutzer spezifiziert den Anruf mit eingehend und unternehmensextern durch Aktivieren
der entsprechenden Radiobuttons und wéhlt den Kunden als Kommunikationspartner aus. Als
Kurzbeschreibung fiir diese Aktivitét gibt er ,,KA entgegennehmen‘ an (vgl. Abbildung 15).
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Abbildung 15: Telefonat mit dem Kunden
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Wihrend des Anrufes teilt der Kunde dem Vertriebsmitarbeiter seinen Auftrag mit. Der Ver-
triebsmitarbeiter erfasst als nichstes diesen Auftrag in einem Anwendungssystem. Im An-
wendungsbeispiel nutzt er dazu das System SAP R/3. Beim Nachspielen klickt der Benutzer
den auf dem Schreibtisch stehenden Monitor an, worauf sich eine Liste der verfiigbaren An-
wendungssysteme 6ffnet. Aus dieser Liste wihlt er das Modul S/D des SAP R/3-Systems und
die entsprechende Maske aus. Er beschreibt diese Titigkeit als ,,KA eingeben® (vgl
Abbildung 16).

3 IMERDVE - Mictoioll Intcinct Explores
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Abbildung 16: Nutzung eines Anwendungssystems

Danach muss der Vertriebsmitarbeiter bei einem Kollegen in der Warendisposition nachfra-
gen, ob die vom Kunden gewiinschten Produkte verfiigbar sind. Dazu begibt er sich in das
Biiro des Kollegen. Dort klickt er den entsprechenden Avatar an, wodurch Informationen zu
diesem Mitarbeiter eingeblendet werden (vgl. Abbildung 11). Des Weiteren findet sich in dem
eingeblendeten Fenster ein Button ,,Kommunizieren®, den er anklickt. AbschlieBend spezifi-
ziert er die Art der stattfindenden Kommunikation mit ,,Verfiigbarkeitspriifung anstofen‘.

Auf diese Weise kann der angemeldete Vertriebsmitarbeiter vollstindig den Prozess der Kun-
denauftragsbearbeitung nachspielen. Nach Abschluss der Bearbeitung startet er schlieBlich die
Auswertung und erzeugt eine EPK. Das Resultat dieser Generierung zeigt die Abbildung 17.
Sie beginnt mit einem bereits vorgegebenen Startereignis. Die erste Funktion ,,KA entgegen-
nehmen* trigt den Namen, der in der Kurzbeschreibung angegeben wurde. Das nachfolgende
Ereignis erhdlt immer den Namen der vorhergehenden Funktion, versehen mit dem Zusatz
,,abgeschlossen®. Als eingesetztes System wird in der ersten Funktion das Telefon angegeben.
Die beteiligten Organisationseinheiten sind der anrufende Kunde und der Vertriebsmitarbei-
ter. Dabei wird der angemeldete Benutzer automatisch seiner Organisationseinheit zugeord-

net.



IMPROVE - Interaktive Modellierung von Geschiftsprozessen in virtuellen Umgebungen Seite 21

TJARIS - (EPK.04:Nov_ 1999 17:13:31 {eEPKI}
& Dalei -Beaibeilen  Ansicht  Apimation ~ Auswetten Angidnen  Einfiigen _ Fenster _ Hille

DR waleR| ma o § 5 B9 i

Waren:
disposilion &3

el e , oy

Driicken Sie F1, um Hille 2u ethalten,

Abbildung 17: Generierte EPK des Anwendungsbeispiels

4.3  Anwendererfahrungen

Nachdem umfangreiche Funktionstests wihrend der Entwicklung des IMPROVE-Systems
durchgefiihrt wurden, fokussierte die Evaluierung des Systems auf die Ergonomie des IM-
PROVE-Clients.

Ergonomische Aspekte gewinnen bei Softwaresystemen zunehmend an Bedeutung. Hersteller
versprechen sich von der Steigerung der ergonomischen Qualitéit ihrer Produkte héhere
Marktchancen. Aus Sicht der Anwender konnen durch die ergonomische Gestaltung der Be-
nutzeroberfliche eine hdhere Produktivitit, geringere Fehlerquoten und kiirzere Einarbei-
tungszeiten erreicht werden. Auch der Gesetzgeber trigt dieser Entwicklung Rechnung, indem
er in der Bildschirmarbeitsverordnung die Anwendung der Grundsitze der Ergonomie auf die
Verarbeitung von Informationen fordert”. Diese Grundsitze wurden in verschiedenen Nor-
men der International Standard Organization (ISO) und des Deutschen Instituts fiir Normung
(DIN) festgehalten™.

Die Analyse der ergonomischen Qualitit des IMPROVE-Clients orientiert sich an der inter-
nationalen Norm ISO 9241. Diese beschreibt zunichst in ihrem ersten Teil EN ISO 9241-1*
Aufbau und Ziel dieser Norm. Fiir die Bewertung von Softwaresystemen sind die Teile EN
ISO 9241-10%° und EN ISO-11% relevant, die sich mit den Grundsitzen zur Dialoggestaltung
und Angaben zur Gebrauchstauglichkeit beschiftigen.

22 vgl.: Bildschirmarbeitsverordnung (BildscharbV) als Artikel 3 der Verordnung zur Umsetzung von EG-Einzelrichtlinien
zur EG-Rahmenschutzlinie Arbeitsschutz vom 4.12.1996, (BGBI. I, 1996).

23 vgl.: DIN, Deutsches Institut fiir Normung e.V. (Hrsg.): Bildschirmarbeitspldtze: Normen, Sicherheitsregeln, Berlin u. a.
1998.

24 Vgl.: DIN, Deutsches Institut fiir Normung e.V., a.2.0., S. 205-209.

25 Vgl.: DIN, Deutsches Institut fiir Normung e.V., a.a.0., S. 210-219.

26 vgl.: DIN, Deutsches Institut fir Normung e.V., a.a.0., S. 220-244.
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Die Bewertung der Dialoggestaltung erfolgt in der Norm EN ISO 9241-10 anhand von sieben
Grundsitzen Aufgabenangemessenheit, Selbstbeschreibungsfahigkeit, Steuerbarkeit, Erwar-
tungskonformitit, Fehlertoleranz, Individualisierbarkeit und Lernférderlichkeit. Bei der Un-
tersuchung der Gebrauchstauglichkeit verwendet die Norm EN ISO 9241-11 drei Kriterien
Effektivitit, Effizienz und Zufriedenheit. Diese Kriterien wurden fiir den IMPROVE-Client
niher spezifiziert, um diese in einer konkreten Anwendungssituation messen zu kénnen.

Bei der Priifung der ergonomischen Qualitit eines Softwaresystems wurden verschieden Ver-
fahren erprobt. Aufgrund der Zielsetzung der Untersuchung wurde eine konkrete Priifaufgabe
als beste Methode zur Messung der Ergonomie bestimmt. Priifaufgabe war die Modellierung
eines Prozesses durch die Testpersonen. Anhand dieser Testaufgabe konnten die Navigation
in der virtuellen Unternehmensumgebung und die Interaktion mit den vorgegebenen Objekten
aus ergonomischer Sicht bewertet werden.

Die Ubungsaufgabe orientiert sich an dem Anwendungsbeispiel aus Abschnitt 4.2. Nach einer
kurzen Binweisung begann sofort die Bearbeitung der Priifaufgabe. Deren Verlauf wurde vom
Testleiter protokolliert. Besondere Beachtung fand im Protokoll die Messung des Zeit-
verbrauch zwischen fiinf vorab definierten Messpunkten M1 bis M5. Ihre Definition und ihre
Bedeutung fiir den Test zeigt die Tabelle 1. Nach der Bearbeitung der Priifaufgabe erhielten
die Testkandidaten einen Fragebogen, mit dessen Hilfe sie Aufgabenangemessenheit, Selbst-
beschreibungsfihigkeit, Steuerbarkeit, Erwartungskonformitit, Fehlertoleranz, Individuali-
sierbarkeit und Lernforderlichkeit bewerteten?’. Dabei hatte der Benutzer eine Skala von finf
Stufen, um die Einzelkriterien zu bewerten. Die Antworten der Benutzer fasst die Abbildung

18 zusammen .

Sehr gut

Gut

Befriedigend

Ausreichend

Abbildung 18: Auswertung der Fragebigen

Das Protokoll der Priifaufgabe zeigt, dass der subjektive Eindruck der Testkandidaten mit den
objektiven Daten iibereinstimmt (vgl. Tabelle 1). Die Priifaufgabe wurde in sehr kurzer Zeit

27 Der Fragebogen orientiert sich an den Ergebnissen des SANUS-Projektes. Vgl. dazu Burmester, M.; Gérner, C.; Hacker,
W.; Kircher, M.; Kurtz, P.; Lieser, U.; Risch, W.; Wieland-Eckelmann, R.; Wilde, H.: Das SANUS-Handbuch - Bild-
schirmarbeit EU-konform, Berlin, Dortmund 1997.
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erledigt. Dabei wurde die Navigation selbst in schwierigen Passagen wie im Aufzug bewil-
tigt. Probleme bereitete lediglich in einigen Féllen die Beschreibung von alternativen Titig-

keiten.
Tabelle 1: Messpunkte und Zeiten
Mess- Definition Bedeutung 5 Zeit
punkt [Minuten]
M1 Ankunft  vor Evaluierung der Navigation in der virtuellen 6,3
dem Biiro von Unternehmensumgebung
K.-H. Miiller
M2 Telefonanruf  Evaluierung der Interaktionsmdéglichkeiten im 4,6
durchgefithrt  virtuellen Biiro und der Selbstbeschreibungs-
fahigkeiten der Dialog
M3 Alternative Evaluierung der abstrakten Interaktionsmég- 1,3
aktiviert lichkeiten
M4 Papierdialog ~ Evaluierung der Interaktionsméglichkeiten zur 3
ausgefiihrt Beschreibung von Biirotdtigkeiten und der
Selbstbeschreibungsfihigkeiten der Dialog
M5 Auftrag been- Evaluierung der abstrakten Interaktionsmég- 2,3
det lichkeiten
=175

Im folgenden werden nun die Ergebnisse des Tests den erwihnten Kriterien des DIN zuge-
ordnet, um zu einer abschliefenden Bewertung der Anwendererfahrungen zu kommen.

Effektivitit:

Die durch das IMPROVE-System erzeugten Modelle sind in jedem Fall formal korrekt. Teil-
weise sind sie jedoch nicht vollstdndig, weshalb sie die Realitdt nicht korrekt abbilden. Ursa-
che sind die Bedienungs- und Abstraktionsfehler der Modellierer. Es ist aber davon auszuge-
hen, dass durch eine umfassendere Schulung die Auswirkungen dieser Fehlerquelle minimiert
werden kann.

Effizienz:

Im Testverlauf wurde deutlich, dass die Schulungszeit sehr kurz sein kann, um akzeptable
Modellierungsergebnisse zu erzielen. Auch die Modellierungszeit bei gegebener Modellie-
rungsaufgabe war liberraschend kurz, obwohl die Testkandidaten zum ersten Mal in einer
virtuellen Unternehmensumgebung navigierten und interagierten.

Zufriedenheit:

Die Antworten der Testkandidaten zu den Fragen hinsichtlich der Dialoggestaltung ldsst auf
eine hohe Zufriedenheit des Endbenutzers schliefien (vgl. Abbildung 18). Die Vollstindigkeit
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der angebotenen Funktionalitidt und die Erlembarkeit des Systems wurde mit gut bewertet.
Einzelne Probleme bei der Bedienung des Systems sind dem prototypischen Stadium des

Werkzeugs zuzuschreiben.

5 Zusammenfassung und Bewertung der Methode

Die Bewertung der Methode der interaktiven Geschiftsprozessmodellierung und der zugehd-
rigen Werkzeugunterstiitzung muss mehrere Aspekte beriicksichtigen. Ziel der Entwicklung
der Methode war die Vereinfachung der Modellierung. Aus den in 4.3 beschriebenen Anwen-
dererfahrungen ldsst sich empirisch belegen, dass dieses Ziel erreicht werden konnte.

Nun ist zu priifen, wie sich die Qualitéit der erzeugten Modelle verdndert und welche Auswir-
kungen auf die Wirtschaftlichkeit des Modellierungsprozesses die neue Methode hat. Als Be-
wertungsmaBstab werden die Grundsitze ordnungsmiBiger Modellierung (GoM)*® zu Grunde
gelegt. Sie beschreiben die Qualitit der Modellierung durch die Richtigkeit, Relevanz, Klar-
heit, Vergleichbarkeit und den systematischen Aufbau der entstehenden Modelle. Der Wirt-
schaftlichkeit ist der sechste Grundsatz ordnungsméBiger Modellierung.

Zum Schluss dieses Kapitels erfolgt eine Bewertung fiir welche Anwendungsfelder die Me-
thode geeignet ist. Dabei wird insbesondere untersucht, welche Eigenschaften der simulierte

Prozess haben sollte.

5.1 Qualitiit der Modelle

Im Bereich der Richtigkeit fithrt die neue Methode zu Verbesserungen. Die automatische Ge-
nerierung sichert im Gegensatz zur ,,hindischen” Modellierung die syntaktische Korrektheit
der erzeugten Modelle, da im Verlauf der Generierung die Constraints des ARIS-Metamodells
beachtet werden. Auch zur Erhéhung der semantischen Korrektheit tragt die neue Methode
bei. Die Modellierung durch Nachspielen verhindert das Vergessen relevanter Aktivititen, da
schon beim Modellieren der Mitarbeiter die Plausibilitét seiner Angaben priifen kann, indem
er einen Vergleich mit der Realitit anstellt. Des Weiteren gewihrleistet die Dialogfiihrung die
vollstindige Beschreibung einzelner Aktivitéten.

Das IMPROVE-Vorgehensmodell sieht vor der eigentlichen Modellierung die Auswahl der zu
erfassenden Modelle vor. Dadurch kann der Umfang der Modellierung auf die relevanten As-
pekte reduziert werden. Wurden die relevanten Bereiche definiert, unterstiitzt das Werkzeug
IMPROVE jedoch nur die Erfassung von Detailmodellen. Abstraktionen werden in den nach-
gelagerten Phasen durch Berater durchgefiihrt, denen aber dafiir die vorab erzeugten Detail-
modelle zur Verfligung stehen.

Die Klarheit wird mit Hilfe verschiedener Kriterien wie Strukturiertheit, Ubersichtlichkeit,
Lesbarkeit, Transparenz und Anschaulichkeit der Modelle gemessen. Bei IMPROVE erfolgt
vor der eigentlichen Modellierung eine Strukturierung der Unternehmensprozesse. Auf diese
Weise sind die generierten Modelle bereits in einem klar definierten Schema eingeordnet. Die

28 Eine ausfiihrliche Darstellung der Grundsitze ordnungsmaBiger Modellierung findet sich in Becker, J.; Rosemann, M.;
Schiitte, R.: Grundsitze ordnungsméfiger Modellierung. In: Wirtschaftsinformatik 37 (1995) 5, S. 435 — 445.
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automatische Generierung dieser Modelle durch das Werkzeug IMPROVE vereinheitlicht
deren Beschriftung und Layout und erhsht auf diese Weise die Lesbarkeit.

Auch die Vergleichbarkeit hat die Dimensionen syntaktisch und semantisch. Die syntaktische
Dimension der Vergleichbarkeit ist hier nicht relevant, da die vorgestellte Methode und
Werkzeugunterstiitzung sich auf die Erzeugung von Modellen in der Notation der EPK be-
schridnken. Vergleiche auf semantischer Ebene werden meist durch unterschiedliche Modellie-
rungsstile, Detaillierungsebenen oder Bezeichnungen erschwert. Hier liefert die beschriebene
Vereinheitlichung der Prozessmodelle Vereinfachungen.

Einen systematischen Aufbau der Modelle macht insbesondere die Verwendung verschiedener
Sichten und Ebenen bei der Beschreibung von Geschiftsprozessen erforderlich. In diesem
Bereich trigt das Werkzeug IMPROVE zu entscheidenden Verbesserungen bei. Die wihrend
der vorbereitenden Phasen der Modellierung erhobenen Informationen, z. B. iiber Organisati-
onsstrukturen, werden bereits im ARIS-Toolset in der Organisations-, Daten- und Funktions-
sicht abgelegt. Auf diese Informationen wird bei interaktiven Modellierung der integrierenden
Steuerungssicht zurtickgegriffen. Die entsprechenden Modellobjekte werden bei der Generie-
rung von Prozessmodellen wiederverwendet, so dass die Konsistenz zwischen den Sichten

gewahrt bleibt.

5.2 Wirtschaftlichkeit

Einen besonderen Grundsatz ordnungsméaBiger Modellierung stellt die Wirtschafilichkeit dar,
da sie sich nicht direkt auf die Modelle selbst bezieht. Thr Fokus ist vielmehr der Vorgang der
Modellierung, dessen Dauer und Intensitét unter Beachtung der oben genannten Kriterien mi-
nimiert werden soll. Hier empfehlen Becker et al. den Einsatz von Modellierungswerkzeugen
und Branchenreferenzmodellen, um die Erstellung von Modellen zu beschleunigen.

Ganz offensichtlich entstehen bei der interaktiven Geschéftsprozessmodellierung zunichst
zusétzliche Kosten, die mit der Erzeugung der virtuellen Unternehmensumgebung verbunden
sind. Dieser Aufwand geht aber tendenziell zuriick, da in zunehmenden Mafe bereits 3-
dimensionale Modelle in digitaler Form existieren und einfach zu bedienende 3D-
Autorenwerkzeugen zur Verfiigung stehen.

Die Investitionsen lassen sich auch einfacher rechtfertigen, wenn eine einmal erzeugte virtu-
elle Untemehmensumgebung wiederverwendet wird. Dies kann z. B. erreicht werden, indem
eine Soll-Modellierung auf der Basis existierender Visualisierungen erfolgt.

Diesen Kosten steht aber eine Vielzahl von zusitzlichen Nutzenpotentialen gegeniiber. Zu-
nichst kann eine hohere Mitarbeiterbeteiligung bei gleichzeitig Reduzierung der Schulungs-
zeiten erreicht werden. Dadurch ergeben sich weitere indirekte Nutzeneffekte wie die oben
beschriebene verbesserte Modellqualitit. Auf diese Weise kann der Einsatz externer Kompe-
tenz effektiver gestaltet werden. Berater werden von der eigentlichen Modellerstellung befreit
und kénnen sich ganz auf ihre Kernkompetenz, namlich die Entwicklung von optimierten
Prozessen und Strategien fiir das untersuchte Unternehmen, konzentrieren.
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Des Weiteren reduzieren sich die Ausfallzeiten der fachlich verantwortlichen Mitarbeiter. Als
,,Abfallprodukt* ihres Nachspielens entstehen Aufzeichnungen der Unternehmensabléufe, die

zu Schulungszwecken eingesetzt werden kénnen.

5.3 Einsatzfelder

Die bisherige Bewertung der Methode fokussierte auf die Effizienz und Ergebnisse der inter-

aktiven Prozessmodellierung. Im Folgenden soll zusitzlich untersucht werden, in welchen

Anwendungsfillen der Einsatz der Methode besonders niitzlich erscheint.

Die vorgestellte Implementierung ist aufgrund der gewihlten Unternehmensumgebung flir die

Modellierung von Dienstleistungsprozessen optimiert. Dies ist jedoch auf eine Implementie-

rungsentscheidung bei der vorgestellten Werkzeugunterstiitzung zuriickzufiihren und kann

durch Modifikation der VR-Umgebung in Richtung industrielle Fertigungsprozesse veridndert
werden. Die Frage der Eignung bezieht sich also nicht auf die Branche oder den Unterneh-
menstypus.

Vielmehr stellt sich die Frage, welche Charakteristika der betrachteten Prozesse eine interak-

tive Erhebung rechtfertigen. Die Erfahrungen im Projektverlauf haben gezeigt, daBl die fol-

genden Merkmale beachtet werden sollten:

e Im Verlauf der Prozessbearbeitung sollte ein Wechsel der Arbeitsmittel stattfinden (z. B.
Systeme, Dokumente). So koénnen einerseits hdufige Wiederholungen beim Nachspielen
vermieden und andererseits die Vereinfachungen durch die neue Methode umfassend ge-
nutzt werden.

e Die Bearbeitung der betrachteten Prozesse sollte innerhalb eines beschrankten rdumlichen
Bereiches stattfinden. Dadurch wird vermieden, dass grole Wege innerhalb der virtuellen
Unternehmensumgebung zuriickgelegt werden miissen. Zudem reduziert dies den Auf-
wand zur Erstellung der VR-Umgebung.

e Der Prozess sollte nicht durchgingig von einem Benutzer bearbeitet werden, sondern ge-
wisse Ubergabepunkte vorsehen Auf diese Weise kann eine offensichtliche Komplexitt
des Prozessverlauf mit Hilfe der neuen Methode verarbeitet werden.

Dagegen sind Prozesse, die iiberwiegend mit kognitiven Mitteln bearbeitet werden, mit der
vorgestellten Beschreibungssprache nur schwierig zu erfassen. Hier stoflen aber auch traditio-

nelle Methoden an ihre Grenzen.
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