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Geschaftsprozess- und
Workflowmanagement
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Geschaftsprozess (1) i

UEMEFALL
[

 Menge von manuellen, teil-automatisierten oder
automatisierten Aktivitaten, die nach bestimmten Regeln auf
ein bestimmtes Ziel hin ausgefuhrt werden

« Aktivitaten hangen bzgl. betroffener Personen, Maschinen,
Dokumente, Ressourcen u.a. miteinander zusammen

« Aktivitaten werden von personellen und nicht-personellen
(maschinellen) Aufgabentragern ausgefuhrt
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Geschaftsprozess (2) s

* EiIn Geschaftsprozess erzeugt fur den (internen oder externen)
Kunden ein Ergebnis von Wert

« Aufgaben sind als zu erbringende Leistungen zu verstehen,
wobel die Erfullung einer Aufgabe durch Ausflhrung einer oder
mehrerer Aktivitaten erfolgt

* EiIn kooperativer oder arbeitsteiliger Geschaftsprozess ist
dadurch gekennzeichnet, dass mindestens zwei Aufgaben-
trager seine Aktivitaten ausfihren
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Geschaftsprozess Management B3

e Abgrenzung und Modellierung der Geschéaftsprozesse
e Simulation und Analyse von Geschaftsprozessen

e Automationsunterstutzte Ausfuhrung mittels eines Workflow
Management Systems

* Umgestaltung und Optimierung der Geschéaftsprozesse
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Workflow Management i

 Workflow Management Systeme (WfMS) automatisieren
Geschaftsprozesse

 WIMS bieten Unterstltzung, um der richtigen Person die
richtige Arbeit (Aktivitat) zum richtigen Zeitpunkt zuzuordnen

« Konkrete Durchftihrung der Geschaftsfalle wird vom WfMS
gesteuert
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Workflow Management - TU
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Vorteile (1) i

UEMEFALL
[

* Vereinheitlichung von Arbeitsablaufen

« Abarbeiten von Geschaftsprozessen tber Abteilungs- und
Firmengrenzen hinweg (E-Commerce)

e Automatisierung von Routingaufgaben zur Lastverteilung
e Aufzeichnen von Traces zum ldentifizieren von Bottlenecks

« Durch Analyse von abgearbeiteten Geschaftsfallen konnen

Prozesse optimiert werden (Streamlining, Business Process
Reengineering)
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Workflow Management - TU
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Vorteile (2) itk

e Automatisierung von Geschaftsfallen und Weiterleitungen
« Konsistentes Abarbeiten von Geschaftsfallen

e Vertellung und Verwendung von bewahrten
Geschaftsprozessen

« Erleichterung der rdumlichen Verteilung von
Geschaftsprozessen

« Befreiung von Routinetatigkeiten: dadurch hoéhere
Mitarbeitermotivation, hohere Qualifikation

& Produktivitatssteigerung,
deutlich kiirzere Kundenantwortzeiten
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Workflow Management - TU #
Vorteile (3) s

« Benotigte Geschaftsinformation fur einen Geschaftsfall liegt
typischerweise auf mehr als 1 IT System (durchschnittlich: 5)

Bedarf nach besserer Integration von heterogener
Infrastruktur

o Kurzere Antwortzeiten, well alle kundenrelevanten Daten
schnell zugreifbar sind

 [ntegration von heterogenen Systemen

& Workflow Management Systeme
sind ,Integrative Middleware*
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Workflow Management - TU
Nachteile =I5

* Benutzer sind skeptisch

Nachvollziehbarkeit der Geschaftsfalle (Durchlaufzeit)
moglich

Reduzierung von Arbeitsplatzen

« WIMS sind nur bei gut strukturierten Routineaufgaben optimal
einsetzbar

* Teils hohe Investitionen notwendig
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Workflow Management - TU
Produktionsworkflow

sind charakterisiert durch:

 WIMS leitet entsprechend dem Prozessmodell weiter
 Komplexe Prozesse

* Viele Aktivitaten

* Viele Betelligte

o Oftmaliges Weilterleiten

z.B. nicht fallabschliel3ende Bearbeitung von Aufgaben
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Workflow Management -
Ad-Hoc Workflow

sind charakterisiert durch:

* Benutzer entscheidet wohin weitergeleitet werden soll
« Einfache Prozesse

* Wenige Aktivitaten

* Wenige Betelligte

« Seltenes Weiterleiten

z.B. fallabschliel3ende Bearbeitung von Aufgaben
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Modellierung von Geschaftsprozessen
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Sinn und Unsinn
Geschaftsprozessmodell NEIN fur ...

* Prozess "Sicherung des Geschaftserfolges"
* Prozess "Strategische Informationssystemplanung"

o Kiriterien:
» keine Unterstlitzung durch EDV
* nicht strukturierbar
« kaum maschinell unterstitzbar
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Sinn und Unsinn ﬂ
Geschaftsprozessmodell JA fur ... 3

 Mehrstufige Bearbeitung eines Schadenfalles

« Kiriterien:
 Man kann sich eine Akte vorstellen, die durch die Organisation wandert
» Die Akte besucht verschiedene menschliche Sachbearbeiter
» Die Bearbeitung ist strukturierbar
* Die Bearbeitung wird teilweise durch EDV unterstitzt
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Abgrenzung i

« Wannistes ein
o (Geschaftsprozess?
 Teilprozess?

 Arbeitsschritt?

e Kriterien:
o (Geschaftsprozesse werden in keinem anderen Prozess als "Teilprozess" verwendet
» Arbeitsschritte
— Wechsel des Bearbeiters

— Wechsel des Bearbeitungsmittels

— Wechsel der Phase: Planung, Durchfiihrung, Kontrolle
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Graphische Beschrelbungselemente

* Ereignisse, Ergebnisse, Zustande
* Tellprozesse

e Arbeltsschritte

* Viele unterschiedliche Notationen
sind in Verwendung.
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Geschaftsprozessmodellierung -
Wozu?

e Zu Dokumentationszwecken

e Zur Analyse und Reorganisation

e Zur Planung des Ressourceneinsatzes
 Zur Uberwachung und Steuerung

o Zur Durchfihrung von Prozessen in einem Workflow
Management System

 Wer? (Benutzer) macht Was? (Prozess) Womit?
(Anwendungen)
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Geschaftsprozessmodellierung - ﬂ

Was? mf,',;-,:,
 Analysemodell  Designmodell

o Aktivitaten und Ablaufstruktur Kontrollfluss

« Daten-Objekte e Transaktionen

* Rollen und Organisationsstrukturen Benutzerzuordnung

» Geschaftsregeln (Business Rules) Geschaéftsregeln (Business Rules)
 Ressourcen « verwendete Anwendungen
« Zeitaspekte * Prioritaten

Technische Ausnahmesituationen

 Fachliche Ausnahmesituationen
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Geschéaftsprozessmodellierung - 'V
Organisatorische Infrastruktur S

 Modellierungswerkzeuge

* Richtlinien far die Modellierung
 Mustergeschaftsprozesse, Musterarbeitsumgebung
 Dokumentationsrichtlinien

e Freigabe und Produktivsetzen von Geschaftsprozessen
* Versionierung von Geschaftsprozessen

o Zurticknahme von Geschaftsprozessen

e Test- und Simulationsvorgehen
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Geschaftsprozessmodellierung -l;'U
Beispiel Analysemodell

Analysemodell: SP Ersterfassung durchftuhren

: : “Yerrieb=\la'

ertriehsdaten Al
bearbeiten? Yertriebsdaten
| hearbeiten
A*A—*-*Q D~ —O
“errieb=Mein' ' '
M Al
Ersterfassung Vullstandlgkert F'rudukt Antragsprodulktion
durchfihren ranuel auswvahlen generieren
arifen
ﬁ —
0 Frimar="\Ja'
Primardaten Al
erfassen? Frimardaten
| erfassen

Prirnar="Mein'

“Yertrieb Frimar
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Geschaftsprozessmodellierung
- Beispiel Designmodell

Designmodell: SP Ersterfassung durchfuhren

11111111 11l

DS Frodukt Antragsdatenerfassung Antragsproduktion
Ersterfassung auswahlen fenerieren
durchfihren Prlmardaten
Neugeschéﬁ
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Modellierungsproblem:
Aktivitaten zu feingranular
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grol3e Flexibilitat, jeder Sonderfall abbildbar, jedoch
Aufwendig zu modellieren, Schlechte Ubersichtlichkeit,
Schlechte Wartbarkeit

@& LOsung: Aktivitaten zusammenfassen
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Modellierungsproblem:
Zu wenige Aktivitaten

Produktions WfMS = Overkill, Mangelnde Flexibilitat,
Keine Moglichkeit fur BPR

& LoOsung: Aktivitaten aufbrechen, Ad-Hoc Workflow,
Aktivitaten fix verdrahten
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Modellierungsproblem: Monolithische
Aktivi-taten mit eigener Weilterleitungs-
funktionalitat

Mangelnde Flexibilitat, Keine Moglichkeit fur BPR

@& Losung: Uber API Teilfunktionalitaten zur
Verfigung stellen
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Ideal: Viele mittelgranulare
Aktivitaten

Prepare
Cnll.ﬁrmatun mend Offer
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/m,-m Pl‘l\ l

@ — @ Decule @
Check Stock Froduce

Check & Deliver

Compleie

= G —

C]teck Tech. Fit Propose mend Reply
Alternaiive
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Workflow-Enabling von bereits TU #
vorhandenen Anwendungen >

 Bestimme und kapsle jene Funktionalitat, die als Aktivitat
aufgerufen werden soll (Wiederverwendung)

 Anwendungen mussen fur Aktivitaten-orientiertes Interface
adaptiert werden, z.B. starten, beenden, abbrechen,
unterbrechen, undo, Returnwerte zurickgeben, usw.

e Zwischenergebnisse in einem Datencontainer speichern, nicht
auf die lokale Platte, weiterleiten sonst nicht moglich

« Keine arbeitsplatzspezifischen Informationen verwenden, die
nicht Uberall verfigbar sind (z.B. lokale Daten)

Vorlesung ,Software Engineering fiir grof3e Informationssysteme®,
© 2004, Bernhard Anzeletti, Rudolf Lewandowski, Klaudius Messner, All rights reserved, Technische Universitat Wien, SS2004 26



TU

WIEN =

EENTS)

Optimierung von Geschaftsprozessen
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Optimierung von Geschafts- g
prozessen - Handlungsbedarf ce

 Wie stark ist Kunde von Geschaftsprozess betroffen?
(Kundenbeschwerden, Reklamationen)

 Bedeutung des Prozesses fur das Gesamtunternehmen?

 Welche Chancen bestehen, den Prozess zu verandern? Sind
neue Technologien verfugbar?

e Sind ausreichend Ressourcen zur Prozessveranderung
vorhanden?

e Wie hoch ist die Fehlerrate?
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Optimierung von Geschafts- T g
prozessen - Kriterien e
o Zeit

* Durchlauf-, Kommunikations-, Liege-, Such-, Rustzeiten

e Kosten
o direkte Zuordnung von Kosten zu Aktivitaten
e Zuordnung von Kosten zu Ressourcen
* Personalkosten, Kommunikationskosten
e Qualitat
* Fehlerrate, Ausschussquote, Kundenreklamationen
 TerminUberschreitungen
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Optimierung von Geschafts- g
prozessen - Verbesserungen ez

* Vermeidung von Doppelarbeit, unnétiger Administration,
wechselnden Zustandigkeiten

* Vereinfachung und Standardisierung von Prozesselementen
e Automatisierung von Prozesselementen

« Optimierung der Reihenfolge von Aktivitaten

« Eliminierung nicht wertschopfender Elemente

* Verbesserung der Arbeitsteilung zwischen Prozesskunden und
Prozesslieferanten
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Optimierung von Geschafts-
prozessen - Benchmarking e

 Messen von Prozess-Kennzahlen:
Vergleich mit Bestleistungen, etwa in Unternehmen mit
gleicher Branchen-Zugehorigkeit (Best-Practice-
Benchmarking)

o Ziel:
Positionierung, um Anstol3e flr Prozessverbesserungen
Zu erhalten

e Problem:
Ermittlung der Vergleichsdaten
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