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1 BPM-Einfiihrung

1.1 Worum geht es beim Prozessmanagement?

Aus IBMs innov8 Trailer (http.//wwwv.ibm.com/innov8):
e see the possibilities
e getthe skills
e make the choice
e [0 Winin business you have to innovate

T-Unternehmen gehen heute vermehrt in die klassische Industrie (z.B.
Automobilindustrie), und stellt diese zum Teil gehorig auf den Kopf.
Beispiel: Google-Auto

1.2 Grundbegriffe

1.2.1 Was ist ein Prozess?

Als Frozess wird eine Reihe von festgelegien Tatigkeien (Akviiaten,
Aulgaben) aetiniert are von Menschen oder Maschinen ausgerinrt
werder, Urm ein oder mehrere Ziele zu erreichen. Letziendlich gent es
daarum, einen Kundennuizen zu schatfen und aamit auch 10r das
Uniternehmen einen Wert zu generieren.

(Freund & Rucker & Henninger, 2010)

A bUSINESS process consists of a set of activities that are performed in
cooramation in an orgarizational and technical environment. These
acovires jointly realize a business goal. Each business process is enacted
by a single organization, but it may interact with business processes
performed by other orgarizations.

(Weske, 2007)

Grundaufbau eines Prozesses:

EREIGNISSE UND
INFORMATIONEN ERGEBNISSE

PROZESS

Aktivitaten + Entscheidungen

1.2.2 Business Process (IBM, innov8)
A business process is a set of interrelated activities designed to achieve
a specific business output or objective.

e Menge zusammenhangender Aktivitaten
e Ein Ziel + ein Nutzen




UN+PRZ-Zusammenfassung

1.2.3 Prozessmanagement

Frozess-Management ist ein zentraler Bestandtell eines integrierten
Konzeptes Iur das Geschéltsprozess- und Workilow-Management.

Es dient derm Abgleich mit der Unternehmensstrategie, der
organisatorischen Gestaliung von Frozessen sowie daeren technischer
Umsetzung mit geeigneten Kommurnikations- und
informationssystemen.

(Gadatsch, 2009)

1.2.4 Business Process Management

Business Frocess Management includes concepts, methods, and
techniques to support the desigrl, administration, coniguration,
enactiment, and analysis of bUSINESS processes.

(Weske, 2007)

BFM ist ein systematischer Ansaiz, urm sowoh! automatisierte als auch
nicht-automatisierie Frozesse zu eriassern, zu gestalen, auszutihren, zu
dokumentierer, zu messer, zu Jberwachen und zu steuern und damit
nachhaltig die mit aer Uniernehmenssirategie abgestimmien Ziele zu
erreichen.

BFM umiasst aie bewusste und zunehmende lT-unterstdizie
Bestimmung, Verbesserung, innovation und Erhaltung von End-to-end
Frozessen.

(Freund et. al, 2010)

1.3 Aktuelle Herausforderungen

Competition, Best

. _ Practices, Standards
Business-IT alignment for faster ROI

Irngharnent (Hocesses and egrahe apgieahons
RO o,

Aignment with Enterprise Strategy
Improve process visibility

.

|
8 Compliance.
.——)_'_;::'—'___7___

Dele
Gate tasks ang orchestrat
_::__'__':?_,_::'—';—" e teamS

y T Madem Customers
2 VMOdG

|~ —
IT Costs and rigid IT Architectures 4 exibility

Grow Margines & Revenue

1.3.1 BPM-Treiber Internet-Technologie und E-Business

In einer zunehmend vernetzten Welt, in der Geschaftsprozesse nicht
mehr nur innerhalb des Unternehmens uber Funktionsbereiche
hinweg optimiert werden, sondern ganze Supply Chains
unternehmensubergreifend wie ein geschlossenes Ganzes agieren
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sollen, mussen die beteiligten Informationssysteme lernen, miteinander
zU kommunizieren.

1.4 BPM Lifecycle

e Lebenszyklus von Geschaftsprozessen

e Vorgehensmodell mit dem Ziel einen
o Vorhandenen Prozess zu erheben und zu verbessern
o Neuen Prozess einzufUhren

1.4.1 Die klassische Sicht aus der ERP-Welt

Sirategieentwicklung | Sl
| —
Prozess-Management fachlich-
*Prozess- *Prozess- *Prozess- konzeptionelle
abgrenzung modellierung fiihrung Ebene
_
- =
Workilow-Management :
operative
+Workflow- *Workflow- *Prozess- Ebene
modellierung ausfiihrung monitoring

75 L

Anwendungs- Ordanisations-
systemgestaliung gestalfung Gadatsch, Abb. 1

Unterscheidung zwischen fachlichen Prozessen und Workflows veraltet
allmahlich - Technologie ermoglicht vollig neue fachliche Prozesse.

1.4.2 Prozesse vs. Workflow: Zyklus vs. Wasserfall

Business
Process Modeling

Workflow

Business Activity
Monitoring
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1.4.3 Controlling, Compliance, Change Management im Fokus

‘“snliss PROCEssEs‘
Sales, Purchase, prog,
ctiop,

h%

B

| ,‘;c""'go"’“"lce PROCESSES
ARIS e
Business Process Excellence

2005 by I0S Schaar AG Al Rights reserved

1.4.4 BPM und service-orientierte Architekturen im Fokus

AuUf Basis des Prozessmodells werden BPM Losungen durch
wiederverwendbare Services umgesetzt (‘assemble’)

1.4.5 4 wesentliche Phasen

1. Aufnahme der Prozesse
a. Modellierung, Dokumentation
2. Analyse
a.  Simulation, Ableiten von Schwachstellen und
Verbesserungszielen, Prozessverbesserung
3. Umsetzung in der IT
a. Design, Implementierung, Ausfuhrung
4. Uberwachung
a.  Monitoring, Controlling, weitere
Prozessverbesserungen
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1.5 Historische Entwicklung

1.5.1 Zunahme des Prozess-Fokus

Integration-
centric
BPMS

Human-

centric
BPMS Workflow

//’

Document
imaging

1.5.2 IT Technologie Entwicklungen als BPM Treiber

VIR

Business

Methods

1.5.3 Arten von Prozessen und Technologien

\
] '
3 o ¢f ZE
Unstrukturiert Dokmante Arboitsbatrer, M M
Préisentationen )
2010 Unstrukturierte Zusammenarbeit Kapitel 12
In Unternehmen wird der GroBteil der Arbeit mithilfe dieser
einfachen Mechanismen iiber eine informelle, unstrukturierta Managementprozesse
\ Xommunikation abgewickelt Projektorientierte Arbeit
0o Y\ Case Management
Lose g T 1
strukturiert Durch BPM automatisierte und Unser Hauptfokus
2000 unterstiitzte Prozesse Kerngeschaftssprozesse
Mit BPM lassen sich Prozesse flexibel entwerfen, verwalten und
Kautomaﬁsleren. i
\
) ) i) ) ) (<) | oo etebicne
Streng
et Unternehmensanwendungen Standard-
1980 Unternehmensanwendungen augtomatlsleren Transaktionen anwendungen

l\und strukturierte Prozesse, die konfiguriert werden kdnnen, / Unterstutzungsprozesse
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1.6 BPM-Markt und Werkzeuge
1.6.1 Was bietet eine BPM-Suite (Bsp. IBM)

Enterprise Architecture SOA  service Management

1.6.2 Auf welchen Middleware-Services baut BPM auf?

:Messagi ] Cunnectiv'rt).f IFuund_alian ‘Enterpiise
= R =
oec [
Message Transfer Adapter .
von Applikation zu Message Broker Applikations- I«.r:::;zz?:;
ikati i i S
Applikation Ente_rprls; Ser\_rtlcg Bus srver Datenbanken
Adaptiert nach 1BM ervice Repositories Host Systeme

1.6.3 Die wichtigsten Rollen im BPM-Umfeld

Verantwortung fiir
Geschaftszahlen/Integritat g © Verantwortung fir IT

Business Gig-= | gsungen
Leader IT Leader

g?u Fachlicher Experte und
Busingss Prozessverantwortlicher

Professional

Umsetzung der
g , ; Geschéaftsarchitektur und
M9 Aufnahme und Umsetzung  machieet P1OZ5SSE N der T Architektur

-
Business  fachlicher Anforderungen
Analyst
(Architect)

—. Modellierung und Analyse Qu‘ Eptwicklung der IT
; dsungen

Process  d€r Prozesse IT Developer

Analyst Adaptiert nach IBM
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1.6.4 CIOs der grossten Schweizer Firmen und ihre gréssten
Herausforderungen (aus Computerworld Juni 2011)

wiy Standardisieren der fragmentierten IT-Infrastruktur, um

" Prozesse zu straffen und das Reporting zu vereinfachen (ABB)

. Business-Intelligence-System, Reporting & Analytics,
B Prozessoptimierung, Standardisierung und Harmonisierung (Lonza)

Harmonisierung der Geschéftsprozesse und Stammdaten (Kaba)

diverse Prozesse optimieren, etwa im Identity und Access

Management, im IT-Architekturmanagement und im Change
- Management (Alpiq)

Prozessoptimierung zwischen lokalen/regionalen IT-Leitern
! u und ClO sowie dem Business (Holcim)
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2 Einstiegins Prozessdenken

2.1 Motivation
2.1.1 Das 5-Schichten-Modell zeigt Zusammenhadnge

Produkt

Wertschpfung
Organisations- Croseese Aufgaben
struktur Entscheidungen
Person Kompetenz
Veraniwortung
Qualifikation
Instrumente Anplikationen
Informatik Seteme
ysieme

Die Wirksamkeit der Informatikunterstitzung wird beschrankt durch
die Struktur der Prozesse und
die Qualifikation der Nutzer

2.1.2 Explanation of the IT productivity paradoxon

¥

Value

//?£;:é€

X

“\szaMes

Business
Process

defines

defines

Business

Strategy

Die IT tragt nichts direkt zum Unternehmenserfolg bei ABER INDIREKT
(Prozesse wirksamer machen).

Die Informatik kann nur durch die Prozess-Unterstdtzung
unternehmensergebniswirksam werden



UN+PRZ-Zusammenfassung

2.1.3 Global CEO Study (IBM)

Unternehmensmodell
Stellvertretend fur bekannte Unternehmensschichtenmodelle dasjenige

von IBM:
e Das Geschaftsmodell bildet den Rahmen fur die
Prozesslandschaft
e Die Personen sind in die Prozesse integriert

Die Herausforderungen

Gesetzliche Bestim-
mungen/Konformitat Marktkrafte

Kontinuierliche
Verbesserung

R} 2

Unternehmen-

Globalisierung

Kauferseite Verkauferseite

Lieferant

apnpoid

Partner

Kirzere Markt-
einfliihrungszeiten

Sichere
Investitionen

Kostensenkung Neue
Technologien

Motivation zum Handeln far die IT

= Neue Geschéftsanforderungen mussen schnell umgesetzt
werden

= Effizienzsteigerungen (Prozessoptimierungen) und
Vereinfachungen fur die Benutzer mussen implementiert
werden

= Aufgrund der beschrankten Anzahl von gualifizierten
Mitarbeitern konnen die Anforderungen grosstenteils nur
nacheinander umgesetzt werden

= dieselben Mitarbeiter sind zusatzlich in das Tagesgeschaft
involviert

= [T-Governance und IT-Prozessstrukturen mussen auf die
zukunftigen Anforderungen ausgerichtet werden

Unternehmen reagieren auf interne/externe Krafte
Zeit

Unternehmen
o - Geschaftsmodell
RS E] 3 I
Externe 3 i i3 @ Prozesse 3
Krafte 2 iz is = 2
fc iF Anwendungen =
5 i5 i8S @ @
@ 3
H H . IT-Infrastruktur
Planung Implementierung

f

Interne Kréfte

Unternehmen

Geschaftsmodell

Prozesse

Anwendungen

IT-Infrastruktur
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Technologie als treibende Kraft

Bedeutung geschaftlicher Innovation durch Bedeutung der Integration von Business und
Technologie Technologie im Vergleich zur Implementierung

N [% der Befragten]
Kritisch
100 %
Hoch
80 %
Mittel 60 % I?tegratlons;
licke
Gering 40 % —o| I
Keine 20%
0%
0 10 20 30 40 50 Fiir ca. 80 % der Nur 40 % sind in
Befragten ist Integration der Lage, diese zu
ein wichtiger Faktor implementieren

CEOs nutzen innovative Geschaftsmodelle

Gewichtung der CEOs beim Thema Innovation Innovationsprioritaten beim Vergleich
Underperformer/Outperformer

[Prozentualer Anteil bei der Gewichtung fiir [% der Gewichtung]
50 jeden Innovationstyp]
100 |
40 a0
80— Product/services/
30 70— markets
60
20 50
40 Operations
30
10 20 Business
10 model
0_| 0
Broduriefearvicas!  Mnarati : Underperformers  Outperformers
F vices/ p Business
markets model

Quelle: Global CEQ Study 2006, IBM

Herausforderungen bedingen Veranderungen

Herausforderungen der Markte bis 2008 ) Ausmass fundamentaler Veranderungen bis 2008

Marktfaktoren

Signifikante
Veranderungen
65%

Moderate
Mitarbeiter- Verandemnzgzig
qualifikation

Technologische
Faktoren

Regulatorische
Auflagen
Geringe/Keine

Veranderungan

Globalisierung ngen

Andere

0% 20% 40% 60%

n Langfristiges, nachhaltiges und profitables Wachstum erfordert neue innovative Ansatze.

T
V]

N,
=

Viele Veranderungen,
(Markt, Technologie, Mitarbeiter-Qualifikation, Regulatorien,
geographische Diversifikation)
*  hoherer Aufwand,
* weniger Zeit und weniger Geld -
pragen die zukunftige Prozesslandschaft und inre
Informatikunterstutzung.
- Die Beschaftigung mit dem Geschaftsmodell ist ein moglicher
Schlussel zur Losung
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2.2 Prozessuale Ansitze
2.2.1 H-Methode

Input: Funktion: Output:

Was fiir eine

Was wird Aktivitat wird hier Was wird
dazu wie ausgefiihrt? daraus

wann, Regeln: wann,

wie, wie,
von wem, Welche Regeln anwen,

woherund mussen dabei wohinund
weshalb beachtet werden? wozu
bendtigt? Daten: weitergegeben?
Welche Informationen
miuissen dazu fest-
bzw. nachgehalten
werden?

2.2.2 Customer Journey Mapping

Ziel: Kundenzufriedenheit steigern durch Wissen tber den Nutzer

Unternehmen die inre Leistungen, Services und Produkte mit den
Augen inrer Kunden betrachten, kdnnen Wettbewerbsvorteile
erlangen, wenn Sie ihre Erkenntnisse richtig anwenden.

Mit einem einfachen und kundenorientierten VVorgehen konnen
Unternehmen die Kundenzufriedenheit steigern und gleichzeitig
die eigene Effizienz optimieren:
-> Customer-Journey-Mapping.

Beispiel Fehllieferung

Anruf Bestellhotling Kunde reklamiert Noyversand
:E telefonisch der Ware ung des
3 Rechnungsbetrages
-9
Versand der
Ware
o
é A Kunde schickt Zeit
§ \/ Ware zurick \ /
g
4
Bestatigungs- Kunde erhélt Ware
5 mail
=
©
-]
2
Kunde erhalt Ware

Moment of Truth @ positive Erfahrung @ Negative Erlahrung
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In 10 Schritten zur Kundenzufriedenheit

20
RACI Matrix So |5
| € E|l © =
T |3l x | €
C|TE O |8
2IE |3
R =
oM
Auswahlen RA
Anrufen RA| |
Entgegennehmen | C | RA
Backen Al | R
Ausliefern Al R
Ubergeben Cc | Al R
Bezahlen R | A

1. Kundengruppe definieren
Beruhrungspunkte definieren
Definieren sie die ,Moments-of-Truth” (MoT)
Akteure mit Einfluss auf die Kundenzufriedenheit
Bewertung der Prozesse

Optimierung der Prozesse
Messbarkeit der Optimierungsschritte
Umsetzung von Verbesserungsmassnahmen

2
3
4
5.
6. Mapping der User-Journey
7
8
9.
l

0. Kontrolle der Verbesserungsmassnahmen

2.2.3 Value Chain - Wertschopfungskette

Beispiel Pizzalieferservice:

Eine Abfolge von Prozessen, mit denen Produkte oder Services erstellt werden,
die fur einen Kunden von Wert sind. Jeder Schritt dieser Abfolge baut auf den
vorhergehenden auf und tragt zur Gesamtheit des Produkts oder Services bei.

auswéhlen> anrufen entgehen> backen ausliefern>ubergeben bezahlen

nehmen

Grenzen einer Wertschdpfungskette

=  Mitarbeiter sehen sich nicht

= kein Feedback

=  die Werte sind nicht erfasst

= Ursache — Wirkung nicht sichtbar

Rollen

Beispiel Pizzalieferservice

= Kunde

= Bestellungsannahme

= Backer

= Ausfahrer

RACI-Matrix

= Kategorisierung nach RACI

Responsible -

verantwortlich fur die Durchfdhrung im Sinne von
zustandig. Die Person, welche die Initiative fur die
Durchfuhrung (durch Andere) gibt oder welche die
Aktivitat selbst durchfuhrt. Wird auch als
Verantwortung im disziplinarischen Sinne interpretiert.
Accountable -

verantwortlich im Sinne von ,genehmigen”, ,billigen”
oder ,unterschreiben”. Die Person, die im rechtlichen
bzw. kaufmannischen Sinne die Verantwortung tragt.
Wird auch als Verantwortung aus Kostenstellensicht
interpretiert.

Consulted -

befragt. Eine Person, deren Rat eingeholt wird. Wird
auch als Verantwortung aus fachlicher Sicht
interpretiert.
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— Informed -
zu informieren. Eine Person, die Informationen uber
den Verlauf bzw. das Ergebnis der Tatigkeit erhalt, oder
die Berechtigung besitzt, Auskunft zu erhalten.

= Regeln des RACI

— Inder Regel sollte pro Aktivitdt nur eine Person (Rolle)
accountable, verantwortlich im Sinne von
.genehmigen”, sein.

— Dagegen konnen mehrere Personen bei einer Aktivitat
responisible (verantwortlich far die Durchfuhrung),
consulted (verantwortlich aus fachlicher Sicht) oder
informed (besitzt Auskunftsberechtigung) sein.

Ebenso kann es vorkommen, dass eine Person fur eine Aktivitat
gleichzeitig accountable und responsible ist

* RAC - Varianten

- RASC
Zusatzlich steht S fur Suypportive — unterstutzend. Die
Person kann eine unterstutzende Rolle spielen oder
Betriebsmittel zur Verfugung stellen.

—  RACI-VS oder VARISC
V steht fur Very — Eine Person, die das Ergebnis einer
Aktivitat gegen bestimmte Akzeptanzkriterien pruft.
S steht fur Sign-Off — Eine Person, die das Ergebnis von
V bestatigt und die Auslieferung genenmigt.

— CAIRO oder RACIO
O fur Omited - ausgelassen. Eine Person, die
ausdrucklich nicht beteiligt ist. Manchmal kann es
hilfreich sein, zusatzlich zu den oben genannten
Zustandigkeiten zu definieren, dass bestimmte
Personen bewusst nicht an einer Aktivitat beteiligt sind.

Value Chain - Merkmale
= Feedbackschleife sichtbar
= Rollen erkennen sofort was sie liefern mussen
= Werte sofort ersichtlich
= Messbarkeit und Analyse der Werte moglich
= |nteraktionen zwischen den Rollen sofort ersichtlich

2.2.4 Value Network

Unter einem werthaltigen Netzwerk versteht man
= eine Reihe gegenseltig abhangiger Beziehungen, die
wirischarttichen Wohistand und anderen Nutzen mit Hilfe eines
komplexen dynarmischen Austausches zwischen mindestens
zZwel Einzejpersonen, Gruppen oder Unternehmen generieren.

Grundmuster

Tanqible

RolleA ~ —— ntangible 3 & pojeB

K Tangible
~-Iptangible— ~

21
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= Rollen
—  Eine Ferson, Gruppe oder Organisation, die ein
bestimmuies Verhalten reprasentieren
= Transaktion
- Der Austausch zwischen 2 Rollen
= Deliverables
— Tangibles: materieler Leistungsausiausch - wie Warer,
Dienstieistungen oaer Umsatzeriose. ...
— Intangibles: immaterieller Leistungsausiausch) - wie
strategische informationen, Frozesswisser, techrisches
Know-how; ...

Value Network - Merkmale
= Feedbackfluss offensichtlich
= Alle Werte sichtbar
= |dentifikation der Intangibles
=  Hoher Anteil an Intangibles
= Die Rollen wissen um ihre Bedeutung
=  Thereal Pizza” world

Was bringt Value Network?
= komplette Sichtweise
- Tangibles und intagibles
= Service Umfeld auf allen Ebenen komplett erfassbar
—  Business, Service. betrieb
= Rollen stehen im Fokus
- slesind die eigentlichen Werte Erzeuger
= Werteorientierung
—  Qualdrs-iMess-)Systerme werden besser unterstaizt
- Wertschopiung gesamthalt ermittelt und gemarnaged

70% des Geschaftswertes bleibt unbertcksichtigt!
= |mmaterielle Werte und Wechselwirkungen zwischen
Menschen machen 50-70% des Geschaftswertes und der —
aktivitaten aus
= Noch ist die diesbezugliche Praxis des Managements schwach
Dis nicht existent.

Was sind immaterielle Werte?

= Business Relationships
With customers, partners, suppliers, investors and
legislators/regulators etc.

= Internal Structures
Systems and processes owned by the organisation €.g.
information & communications technology hardware &
software, databases, documentation, business models, patents,
copyrights etc.

=  Human Competence
Individual capabilities such as skills, knowledge, acquired
experience and problem solving abilities that reside in people

EUSIHESS
RELATIOMEHIF=

HUMAM
COMFETEHCE

INTERMAL
ETRUCTURES

VALUES

----- FLOW OF KHOWLEDSE
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3 Geschaftsdenke

3.1 Systembegriffe
3.1.1 Grundbegriffe

Systemgrenze
Elemente

Rand-Elemente Umsystem
Umwelt-Element

+0000

Beziehungen

Umwelt

3.1.2 Systembhierarchie

Konzern Ubersystem

Unternehmen Betrachtetes

System

Unter-System

|Abteilung 1] |Abteilung 2] | Abteilung 3|7 Graning

Unter-System

| Arbeitsplatz 21] | Arbeitsplatz 22 3 6raning

Element-
Stufe

3.1.3 Untersysteme / Subsysteme

Betrieb

@

@ Abteilung
> Arbeitsplatz

System

’
¢ Unter-System
Element, betrachtet
als System auf einer
tieferen Stufe

23
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3.1.4 Ubersystem

Konzern

3.1.5 Beziehungsarten / Fliisse

ﬁ Informations-Fluss
= == == P Material-Fluss
ssmssssmasalp  Energie-Fluss

== « == « p Werte-Fluss

3.2 Systemmodelle
3.2.1 Anordnungsmuster

Sternstru ktur R|ng5truktur
N e NN
N BN S

Feedback-Struktur Netzwerk Struktur

P N I
(SE) Ot )

3.2.2 Betrachtungsweisen

e Betrachtung des Systems als Blackbox
(OUTSIDE-IN-Betrachtung)

e Umgebungsorientierte Betrachtung
(KONTEXT-Betrachtung)

e Wirkungsorientierte Betrachtung
(AUSTAUSCH-Betrachtung)

e Strukturorientierte Betrachtung

UN+PRZ-Zusammenfassung
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3.3 Modellbildung und KAUSA

Kausa

» Grund/Anlass

* Ziele/lZwecke

* Anforderungen/Anspruch
* Erwartungen/Aussagen

WOzZu?

Modell-

Modell- Fokus Ebene

| |

relevanter

RealitatS' Ausschnitt Ebene

MOde"' optimieren SOLL

Ebene festlegen
modellieren ven‘ﬁzieren-\- priorisieren r préferenzieren.l.adaptieren interpretieren
RealitétS' SlEVd er A implementiere
Ebene i
Anspruchs- KAUSA
Ebene klaren
4K-Iterationen
Einstieg KAUSA Grund
KONTEXT Zusammenhang
KONZEPT Prinzip
KONTENT Inhalt
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3.4 Ganzheitlicher Ansatz

UN+PRZ-Zusammenfassung

3.4.1 Die sieben Bauelemente des ganzheitlichen Denkens

Baustein 7
Entwicklung

Lenkung

Das Ganze

und die Teile

Ordnung

Baustein 4

Baustein 2

Vernetztheit

System und
Umwelt

Komplexitat

=>» Die Erklarungen dazu finden sich im Foliensatz USP-Kp03 —
Geschaftsdenke I.pptx, ab Folie 38

3.4.2 die iPOT-Methodik

Die integrierte Betrachtung von

Personen
Organisation

Technik

Wissen, Erfahrung, Know-How, Methoden
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Zusammenwirken von
Mensch, Technik und Organisation

Mensch

= Fachkunde
= Zuverlissigkeit

= physische und psychische Anforderungan

vom Faktor Technik besinflusst:
- Arbeitsumgebung

« Badienungseinrichtungan

+ Instrumentierung

« Ergonomig

vom Faktor Organisation besinflusst:
+ Arbeftsplane

+ Aus- und Welterblldung

+ Kommunikation

« Skcherheitskultur

vom Faktor Mensch
besinflusst:

+ Bedienung

+ Priifung

+ Instandhaltung
u.a.

vom Faktor Organisation

F 3

beainflusst:

» Qualititssicherung

» Priifverfahren

= Badienungsan-
leitungen

ua.

+ Strahlenschutz

« konv. Arbeitsschutz

« Informations- und
Uberwachungssystemea

« tachn, Dokumentation u.

ua

u.a. ua.
A T
A r
Technik Organisation
» sicherheitstechnische Prinziplen « personelle Betrisbsorganisation
« Qualitét « schriftiiche betriabliche Regelungen, Handbilcher
« Betriebsarfahning + $0Ziale Normen, Untemehmenskuitur
ua ua
| vom Faktor Technik vorn Faktor Mensch

beeinflusst beeinflusst:

« Vorgesatztenverhalten

« Teamverhalten

» Sicherheltskultur

« organisationales Lermnen

a,

3.5 Von der Geschaftsidee zum Schichtenmodell

SINN

Vision

Ziel(e)

4| Zielsetzung(en)

Zeitlich:

wsunlimitiert®
(> 10 Jahre)

auf Zeit
(langfristig:
4-5 Jahre)

auf Sicht
(mittelfristig:
2-3 Jahre)

= Was bewegt uns und unsere Kunden?

= Was konnen/wollen wir dazu beisteuern?

Zielsetzung(en)

= \¥as mussen wir, wo und wann erreichen?

3.6 Basic Business Analysis

3.6.1 Der Zielbegriff — Definition

Ziel (engl. Goal)

Ein Ziel ist die intentionale Beschreibung eines charakteristischen
Merkmals des zu entwickelnden Systems bzw. des zugehorigen
Entwicklungsprozesses.

3.6.2 Abhangigkeiten zwischen Zielen

e Jielunterstutzung
e /ielbehinderung
o Zielkonflikt

27
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e Zielaguivalenz

3.6.3 Die Dokumentation von Zielen

Sieben Regeln zur Zielformulierung
Pragnante Formulierung
Aktiviormulierungen
Uberpriufbarkeit der Ziele
Verfeinern nicht Uberprufbarer Ziele
Mehrwert des Ziels formulieren
Begrundung fur das Ziel
Losungsansatze vermeiden

NOoO U A WN —

Und/Oder-Baume

Oder-Zerlegung Und-Zerlegung

Ziel Ziel

ﬂ\ l ’ |

Teilziel Teilziel ... Teilziel Teilziel Teilziel . Teilziel

Zielmodellierung in i* (eye star)
= Ansatz zur Dokumentation und Analyse von Zielen und
Zielabhangigkeiten
= Einbeziehen der Akteure
= Akteure sind fur die Erfullung ihrer Ziele von anderen Akteuren
abhangig

[* Framework

= Basiert auf der Modellierungssprache GRL (Goal-oriented
Requirement Language)

»  @Grafische Zielmodellierung

= Ermoglicht neben der Analyse und Dokumentation der Ziele
auch die Dokumentation der Begrandungsstruktur

* Modellierung unterscheidet zwischen Objekten und deren
Beziehungen

Auswanhl der Techniken

= Und/Oder-Graphen gut geeignet fur die Darstellung von
Zielen, deren Verfeinerungen und Zusammenhangen.

= |* ermoglicht daruber hinaus Dokumentation von
Kontextinformationen und Begrandungen.

= Kombinierte Vorgehensweise aus einfacher Basisstruktur und
detaillierter Analyse / Dokumentation von Schiusselbereichen
empfehlenswert.
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3.6.4 BRG-Modell

EBENE MEANS ENDS
Mittel Endzustand
make
normativ Mis ion operative > Vi Sion
Auftrag Leitbild
a componenr“ L]
of the plan for ) amplifies
drives
towards
strategisch Strategy »> Goal
Plan Ziel
A A
implements guantifies
formulated
taktisch Tactic fo achieve, Objective
Vorgehen Zielsetzung
operativ

Das unternehmerische Navigationssystem

Aufgaben- Orienticrungsgrundlagen Steucrungs- Zeithorizont
Bereiche grossen
+ ] | L= [
A

Strategische Sub- Neue Kunden- Neue TNV
Fiihrung stitu- ie‘_c}?ms,che -’ problem [ Erfolgs- -
tions osungen potentiale .
Zeit- Erfahrungs-| | Markt- Bestehende [ -
kurve kurve P position (€ Erfolgs- | I
potentiale 1 -
Operative - Erfolg 1 -
Fiihrung Bilanz -’ Auf:—\'und P
Ertrag | -
[
Einnahmen Liquiditit -
+ 1 .
Ausgaben bA x &

Goal modelling business strategy

Zeithorizont

kurzfristig

mittel- und langfristig

Entity Definition Goal Modeling (i*)
- An end-state toward which the
* Vision organization strives. ‘
P The primary activity of the
* Mission orgaﬁizatiosr{n that a?:hieves the vision.
An abstract statement of intent whose
* Goal achievement supports the vision. Soft Goal
* Strategy A long-term activity designed to
achieve a goal.
« Obiecti A specific and measurable statement
Objective of irgtent whose achievement supports
a goal.
* Tactic

A short-term action designed to
achieve an objective.

29
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4 Geschaftsmodell

Definition
Ein Geschaftsmodell ist eine modellhafte Beschreibung eines
Geschaftes. Ein Geschaftsmodell besteht aus drel Hauptkomponenten:
e Value Proposition (Wertangebot),
e Architektur der Wertschépfung
und
e Ertragsmodell

4.1 Geschafts-Modelle

4.1.1 Beschreibung Hauptkomponenten

Value Proposition

Ein Geschaftsmodell enthalt eine Beschreibung, welchen Nutzen
Kunden oder andere Partner des Unternehmens aus der Verbindung
mit diesem Unternehmen ziehen kénnen.

Dieser Teil eines Geschaftsmodells wird Value Proposition
(Wertangebot) genannt.

Er beantwortet die Frage:
Welchen Nutzen stiftet das Unternehmen?

Architektur der Wertschdpfung

Im Geschaftsmodell wird gleichzeitig dargestellt wie der Nutzen fur die
Kunden generiert wird. Diese Architektur beinhaltet eine Beschreibung
der verschiedenen Stufen der Wertschopfung und der verschiedenen
wirtschaftlichen Agenten und ihrer Rollen in der Wertschopfung.

Im Geschaftsmodells wird dieser Teil als die Architektur der
Wertschopfung bezeichnet.

Er beantwortet die Frage:
Wie wird die Leistung in welcher Konfiguration erstellt?

Ertragsmodell

Neben dem Wasund dem Wie beschreibt das Geschaftsmodell auch,
welche Einnahmen das Unternehmen aus welchen Quellen generiert.
Die zukunftigen Einnahmen entscheiden Uber den Wert des
Geschaftsmodells und damit uber seine Nachhaltigkeit.

Dieser Teil des Geschaftsmodells heisst Ertragsmodell.

Es beantwortet die Frage:
Wodurch/womit wird Geld verdient?

Das Geschaftsmodell kann die Beschreibung einerseits eines einzelnen
Unternehmens, andererseits aber auch einer ganzen Branche sein. Im
letzteren Sinne verwendet man den Begriff des Geschaftsmodells
insbesondere bei reifen Branchen, bei denen sich ein dominantes
Geschaftsmodell durchgesetzt hat.
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Das Geschaftsmodell
Architektur der Wertschopfung

( Kanile \

Value (Potentielle)

Produktion Proposition Kunden

onfiguration

- Produkt / Dienstleistung

- Lieferung

- Installation

- Schulung

- Nutzungsunterstiitzung

- Garantie / Gewahrleistung

\ - Wartung usw. /

Ertragsmodell

4.1.2 Geschiftselemente/-logik

Geschaftselemente

Ressourcen

Eigene Werte- Wert- Marketing-
Fahigkeiten Konfiguration Angebot Kanile

Partner /

Geschaftslogik

Welchen Nutzen? Welche Kunden?

Ressourcen

Eigene Werte- Wert- Marketing- Ziel-
Féahigkeiten Konfiguration Angebot Kanale kunde
-

Part / Mit welchen Uber welche Kanale?
artner Leistungen?

SINN

1

4.1.3 CVF - Competing Values Framework

WICHTIGES KAPITEL _
€ Das 45-Schichtenmodell

SYSTEME
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Das Competing Values Framework

Zukunft

A
Fahigkeits-
Entwicklung

Intern «¢ » Extern

Interne
P -
v

Gegenwart

Geschaftsmodell Herleitung

CVF EShigheiey

Enneking -

Interne:
Prozesse

—

Kundenbeziehung

Ressourcen \ -
e Werte- Wert- Marketing-

Produkt

reau EL Gl :jKonﬁgurationH Angebot H Kanile

Partner / .

4.2 Strategie-Modell

4.2.1 5 Fragen zum Geschaftsmodell

1. Wer sind WIR?
1. Wersind wir? (Selbst- bzw. Fremdeinschatzung /
Selbsterkenntnis)
2. Was tun wir?

2. Unsere Kundenbeziehungen?
1. Wer sind unsere KUNDEN?
2. Warum sind SIE unser Kunden?
3. Warum sind sie UNSER Kunden?
4. Wie wurden/werden sie zu unsern Kunden?
5. Wie bleiben sie unsere Kunden?

3. Unsere Infrastruktur / Prozesse?
I. Welches sind die aktuellen Anforderung an unsere
Prozesse?
2. Welches sind die zukunftigen Anforderung an unsere
Prozesse?
3. Was ist das Beste was unseren Prozessen geschehen
konnte — und weshalb?
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4. \Was ist das Schlimmste was unseren Prozessen
widerfahren konnte — und weshalb?

4. Unsere Produkte / Innovationen?
1. Wie sehen uns unsere Kunden?
2. Was mochten wir fur unsere Kunden sein?
3. Wohin wollen wir?
Weshalb ist das erstrebenswert?
4. Werden unser Kunde dies wertschatzen?

5. Unsere Fahigkeiten / Kompetenzen?
I. Wo stehen wir? Im Vergleich zu Mitbewerbern?
2. Welches sind unsere Starken?
Werden diese von unseren Kunden anerkannt?
3. Wo kénnten wir uns noch steigern?
Wird dies von unseren Kunden erwartet?

4.2.2 VD - Value Disciplines
WICHTIGES KAPITEL

Werte Disziplinen

Trend setters und Pioniere
= High tech
= Pharmaindustrie

Minimale Auspragung

Preisbrecher Anbieter individualisierter Leistungen
Einzelhandel - Finanzdienstleister
Transporte - Versicherungsberatung

=» Strukturen mussen Positionierung stutzen

Jede Disziplin — andere Wettbewerbsvoraussetzungen
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Operational Excellence
= Sorgt fur zuverlassige Produkte mit minimalen Problemen und
Schwierigkeiten zu wettbewerbs-fahigen Preisen
= Rolle der IT

Produktfuhrerschaft
= Sorgt fur einen kontinuierlichen Fluss an modernen Produkten
und Leistungen, die far die Kunden attraktiv sind
= Rolle derIT

Kundenvertrautheit
= Massgefertigte Produkte und Leistungen bilden die Basis fur ein
vertrauensvolles Kundenverhaltnis
=  Rolle der IT

Das Positionierungsmodell
Produktfiihrerschaft

Das beste Produkt

Master
of One

Operational Excellence Kundenvertrautheit

Die besten Gesamtkosten Die am besten zuge-
schnittene Lésung

Das Positionierungsmodell — Value Disciplines

Kunden-
vertrautheit

"Produkt- Kunden-
Fiihrerschaft beziehung

¥

Ressourcen \
Produkt Eigene Werte- Wert- Marketing- Ziel-
Féhigkeiten Konfiguration Angebot Kanile kunde

Partner /
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4.3 Struktur-Modell
4.3.1 DCK - Distinctive Capabilities Kay

Struktur-Ansatz
Innovation Architektur Reputation

Neue Produktideen

Organisations- Markenwirkung
Neue Prozesse wissen

Vertrauen

Neue Kombinationen Beziehungs- Wahrnehmung
bekannter Techno- netze
logien Kredibilitat

Gekoppelte
Neue Methoden Fahigkeiten

Struktur-Ansatz — Distinctive Capabilities

Kunden-
bez

iehung

—

Eigene
Fahigkeiten

Werte- Nert-
Konfiguration Aagebot

Maraketing-
Kanile

Ziel-
kunde

Innovation

Architektur

Reputation

4.4 Wertschopfung/-schiatzung

Geschaftsakt

Ressourcen

N

Eigene
Fahigkeiten

Werte-
Konfiguration

Wert- Marketing- |
Angebot Kanile

/

Partner
Wertschépfung A‘r';‘;eel;:t;t { Wertschétzung .
Kosten- Nutzen-
schéatzung schatzung

Output :: >

< # Outcome
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Nutzen generieren

Die Wirkungskette fihrt zum Nutzen

Einsatz Prozess Ergebnis Wirkung Nutzen

Eigenes Unternehmen Kunde

4.5 E-Business Models

Why Business Models?
= A buzzword with no precise definition
—  Execunives, reporters and analysts Who use the ternnmn
aont have a clear idea of what it mearns. They use it to
aescribe evernyihing rorm how a comparly earns

revenue o how It structures 1is orgarization [Linder,
200T]

= Dynamic business environment
— New Information and Communication Technologies
(ICT)
— Increased & global competition
— Shorter product and technology life cycles
Fluid company borders & dynamic business networks
— Business Webs [Tapscott & al., 2000]
— Co-opetition [Brandenburger & al., 1996]
— Fluid organizations [Selz, 1999]

4.,5.1 e-Business

e-Business Logic Today e-Business Logic Tomorrow

+ Problem: Interpretation of *Posit Conceptual architecture
strategy +Obje: of a business strategy
+ Result: Re-inventing strategy *Com

Information &
Communication
i Technology (ICT
Planning level Strateg gy (ICT)
Planning level

pressure

Srep \ e-Business
Architectural S
ﬂ level Business opportunities &

Model change
Implementation - tati Busi
a mplementation e-Business
level Business | pl Busi
i evel usiness processes
Processes

e-Business Technology layer

e-Business Technol layer
ogy lay

e ——

4.5.2 Definition of an e-Business Model

A business model is nothing else than the value a company offers to
one or several segments of customers and the architecture of the firm
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and its network of partners for creating, marketing and delivering this
value and relationship capital, in order to generate profitable and
sustainable revenue streams.

PRODUCT Resources
INNOVATION
C biliti Value Value
LI Configuration Proposition
Partner
Network
Cost Structure Profit/Loss

Information

Strategy
Feel & Target
Serve Customer
Trust &
Loyalty

Revenue Model

4.6 Business Model Ontology (nach Alexander

Osterwalder)

4.6.1 Geschaftsmodellierung und Innovation

Ein Geschaftsmodell zeigt auf,

wie ein Unternehmen Geld
verdient,

mit welchen Kunden,
durch welches Angebaot,
durch welche Vertriebs-
kanale und

aufgrund welcher Aktivi-
taten,

Ressourcen und

Partner.

Schlagworte

User-Centered

Kreativitat und Exploration
Interdisziplinaritat

Holistisches, ganzheitliches Denken
Fit (Puzzle)

Werkzeuge des Designers
Ko-Kreation

Ideation

Visualisierung

Prototyping
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4.6.2 Geschaftsmodelle

i INFRASTRUKTUR PARTNER i i OFFERTE ii KUNDEN- KUNDE :
| (70 LOSENDE NETZWERK [ /| BEZIEHUNG T
|| SCHLUSSEL- J— — ANGEBOT  [<ii ——— T =
P FRAGEN ——— | —————— /| SEGMENTE |;
; AKTIVITATEN VETRIEBS- !
: & RESSOURCEN KANALE :

ERLOS-
FLUSSE

KOSTEN-
STRUKTUR

FINANZEN

Warum uber Geschaftsmodell-Modellierung nachdenken?
e \Wie beschreiben wir Geschaftsmodelle?
- ohne einheitliche und verstandliche Sprache
e \Wie kommunizieren wir Geschaftsmodelle?
-> durch unpassende Behelfsmittel = schlechte
Kommunikation
e Wie implementieren wir Geschaftsmodelle?
- mit Uberalterten Methoden
e Wie messen wir den Erfolg eines Geschaftsmodells?
- Wir tun es nicht...
e \Wie andern wir ein Geschaftsmodell?
Stichwort: Innovation
= Wir erfinden das Rad neu

4.6.3 Geschaftsmodelle modellieren

Kundensegmente
Beispiel:
ANGEBOT ZIELKUNDEN ANGEBOT ZIELKUNDEN

! A}
' ]
economy class : Tourist
i

Geschaftsreisende

Gratis-Feitung, H
welche uberall : ; Pendler

verfiigbar ist

Werbeflache und
starke Markt-
durchdringung bei
Pendlern

Unternehmen,
welche eine starke
Visibilitat anstreben

first class Jet Set”

: Y 1 1]

o
=
2
@
o
[
@

- Die Kundensegmente personifizieren: Personas...

Angebot
Blaue Ozeane

Vertriebskanale

OFFER CUSTOMER

VETRIEBS- KUNDEN-
ANGEBOT KANALE SEGMENTE

\

( |

Bewusstsein Evaluation Kauf Transfer

Kundendienst
(after sales)
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Erldsfltisse
= \erkauf
= Mieteinkommen
= Lizenzeinkommen (Patente, Franchisen, etc.)
= Kommissionen
= WYerbeinkommen

Preismechanismen
Fixpreise
= Listenpreise
= Abonnement
= Pay-per-use
Differenzierte Preise
= Produktfunktion-spezifisch
= Kundensegment-spezifisch
= Volumenabhangig
Echtzeit-Marktpreise
= Verhandelte Preise
= Yield Management
= Auktionen
= Umgekehrte Auktion
= Dynamischer Marktmechanismus (grosse Volumen)

SchlUsselfragen
Welches sind die wichtigsten Themen, welche Sie tagtaglich [osen?

4.7 Business Model Kit

Ontologie durch standardisierte Piktogramme zur grafischen Re
prasentanz von Austauschbezienungen im Geschaftsmodell
- eine geniale Idee des Board of Innovation

Geschaftsmodell-Beispiele werden mit einem Satz aus 16 Gestaltungs-

Blocken visualisiert.

4.7.1 Gestaltungselemente
6 Akteure:

Ml fafu]o]s

My company Company Consumer Supplier Mon-profit Government

10 Austauschobjekte

WM s F R .

product senvice experience exposure reputation

R v N A &

maney less money data right credits

39
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Akteur Beschreibung

Your organization
This is where your business model starts to get shape. Place
this block in the center and build your model around it.

The company
The second most important block is the company. In maost
models this will be the actor that offers a product or service.

The consumer

The one that receives the product and gives some-thing in
return, is the consumer. In B2B models, the client is a company
and will therefore be illustrated with the previous company
icon. The general company-client relation is the same in both
business systems.

Supplier

Although we prefer not to include much of the secondary
stakeholders, sometimes it is relevant to show how the supplier
side of a business systerm works. This icon can also be used for
service suppliers like web or marketing agencies.

Non-Profit

Unions or charity organizations are not focused on making
money but often they do haven an impact on your
organization. If relevant you can add this player to the system.

Government

Many companies do not like the involverment of a government
on their business model, except when they have some money
to offer

Austausch-  Beschreibung

objekte
L Product
- The first, most straight-forward offer to clients is an actual
product, ranging from basic commaodities up to finished
goods.

Service
A first way to upgrade your business model is to offer a service

next to the product. (e.g. maintenance)
Ry~ Experience
L The two concepts of product and service are commonly
applied throughout our economy. In the last years, several
companies have moved a step further by offering an
experience to customers
Reputation
Today, the next upgrade to reputation can only be found in a
few sectors. In these cases, Teputation’ selling can be
described as the most essential brand experience.
Money
The typical currency that clients pay with, is money — which is
critical to company’s revenue models. This is in contrast to
exchange. The building blocks make a differentiation between
two types of money. This first icon represents the normal value
of a good, including profit.

Less Money
This second icon represents money as well, but less than the
normal amount covering cost and profit of what is offered.
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Usually this trans-action implies that other revenue streams are
added to the traditional business model.

Exposure/Attention

Active exposure or attention is the next step in the evolution of
currency. People are not only offering their own attention, but
also that of their peers in their social environment.

Credits

(Virtual) credit systems are on the rise. Therefore we have to
add them to the business model blocks as well. Loyalty cards
and similar are also covered.

Data

Information is one of the key items that's being transfered in
modern business models.
Depending on the context a mixture of ‘information’ related
items (content, data, knowledge, articles,..) are being used in

relation to this block.

Right

Ownership rights, IP and even the right to emit COZ are items
that stakeholders can exchange between each other. This
must be the most abstract block but is necessary to illustrate
the innovativeness of several models.

2 Beziehungsarten

P o
"—
-
-
-
-
e

«Normale»-
Austausch-
Beziehung

«fakultative»,
(mdgliche)
Austausch-
Beziehung

-> Beispiele zu den Modellen siehe Folien auf ILIAS im Kapitel 4

4.7.2 Allianz-Checkliste

Alliance &
Business
Model
Checklist

Give your project a name:

Board
Innovation

. ion.com

Partners —\O

= Who are the alliance partners?

© How are they similar, compatible,
different?

= How do partners enter and exit?

o What do partners contribute?

© What do they get in return?

What are their key competences?

= 1
Legal entity @
= What is the legal entity?
= How are shares divided?
= Who bears the risks?
= Do we have a legal agreement?
= Who do clients contract with?
o What is the alliance exit strategy?
= Do you operate within legal

boundaries?

. . —
Organization \\O
= How is the organization )
structured?

= Which key people are involved?

= What are their roles &
responsiblities?

= How do you fill in support
functions?

Clients \O

o Who are the alliance’s clients?
= How will you reach them?

= How will you convince them?
o How are leads shared between

oG I
Vision & goals \O
= What are the mission & vision?
= What are the 1y,3y,10y goals?
= What is the alliance’s offer?
= How do you differentiate in the

Values \O

o What are the shared values?
o What do these values mean?
= How do you communicate them?
o Is there a cultural fit between the

o By the alliance and/or the
individual partners?

= Who can make which decisions?

o Which decision platforms do you
need?

= How are decisions reinforced?

processes: sales, operations,
distribution, service, payment...7
= Do they interact with in-house
partner processes?
= Is supporting technology needed?
= How do you manage IP?

partners? market? partners?
o How are existing clients of = Which hurdles could stop you © Is there enough trust?
partners being leveraged? from reaching your goals? -
— —_— : —_—
Governance O Processes \O Finance @
o How are decisions made? = How do you organise key N o What is the cost structure? )

o What are the income targets?

= What are partners’ financial
contributions?

= Are all partners financially strong?

= What s the short-long term P/L?

o Are partners’ financial retum
expectations aligned?
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5 Geschaftsmodell-Simulation

5.1 Systemisches Denken

5.1.1 Systemisches Denken (nach Ossimiz)

Vier Dimensionen

Vernetztes Denken:

indirekte Wirkungen, eskalierende und stabilisierende
Ruckkoppelungen, Wirkungsnetze

Dynamisches Denken:

zeitliche Eigendynamik, Verzogerungen, Schwingungen,
Bestande vs. Flusse

Denken in Modellen:

Modelle sind Vereinfachungen, Bewusster Unterschied Modell
- Realitat, Modellannahmen

Systemisches Handeln:

Steuerung v. Systemen, "leverage point’, richtige Intensitat und
richtiges Timing

5.1.2 Darstellen von Systemmodellen

Systemisches Denken braucht geeignete Darstellungsmittell

jeder Systemansatz hat typische Darstellungsformen
Kommunikation von systemischen Ideen/Modellen braucht
geeignete Darstellungsformen

Systemisch Denken Lernen erfordert systemische
Darstellungsformen

Messen systemischen Denkens: durch Analyse von
systemischen Darstellungen

Systemisches Denken : Umgang mit systemischen Darstellungsmitteln!

qualitativ

verbale Beschreibung

Wirkungsdiagramm

Flussdiagramm

Gleichungen

qua}’ztimtiv
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Modellierung von zeitlichen Dynamiken

qualitativ quantitativ
= Text (lineare Sequenz) = Flussdiagramme
= Wirkungsdiagramme — = Gleichungen

fffffffffffffffffffffffffffffffffff — Differenzialgleichungen
— Indirekte Wirkungen

— Vernetzungen
— Riickkoppelungen

— Differenzengleichungen

= Grafisch: Zeitplots

5.1.3 Systemdenken (Rekapitulation)

Was ist das wichtigste beim Systemdenken?

Die Bereitschaft zu radikal anderem Denken und Handeln
Paul Watzlawick: Losungen 2. Art statt ,mehr desselben”

Jay Forrester: ,Counterintuitive Behavior of Social Systems”
Heijo Rieckmann: Den ,Schweinehund” killen statt parfumieren
Peter Senge: ,metanoia” - eine fundamentale Anderung des
Denkens

Systemdenken braucht geeignete Hilfsmittel

Wirkungsdiagramme zur Darstellung von Vernetzungen
Tools zur systemdynamischen Simulation
OSTO-Ansatz ist ein Diagnosetool zur systemischen
Betrachtung von Unternehmen
OSTO ist mehr als eine , Brille”

- Aufklarungsflugzeug

— Spahtrupp

— Seismologische Tiefbohreinrichtung

— U-Boot

— Sternen-Observatorium

Nun: Was tun?

Weitere Untersuchungen zum Stock-Flow-Denken
Crash-Kurs zur Entwicklung von Stock-Flow-Denken
systemisches Denken far die Wirtschafts-Praxis
Aufbau eines SystemDenker-Netzwerkes
Kooperationen in der SystemDenker-Forschung:
wie kann systemisches Denken entwickelt werden?

Zusammenfassung

vier Dimensionen systemischen Denkens

— vernetztes Denken - dynamisches Denken

— Denkenin Modellen - systemisches Handeln
Mangel beim systemischen Denken und Darstellen
Systemisches Denken braucht systemische Darstellungen
systemische Darstellungsformen:
u.a. Wirkungsdiagramme und Flussdiagramme
systemische Situationen widersprechen oft
der Intuition (Heroinmodell) oder sind paradox
Awareness fur systemisches ist die erste Stufe beim Lernen
systemischen Denkens
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5.2 Causal Loop Diagrams

5.2.1 Overall Goal and Basic Assumptions

= Goal
— Understand the dynamic behaviour of complex systems
— and apply it for better decisionmaking
= Assumptions
— Decisionmakers are integral part of and emdedded into
feedback systems
— dynamic behaviour derives from system structure

people need support to manage Dynamic complexity

5.2.2 The Nature of Dynamic Complexity of Systems

= Systemn
— elements
— Inter-relationships
* material
* Informational
= Systern properties
— variety (n): number of elements
— variability (z): number of combinations of element states
— connectivity (¢): number of element relations
— complexity: measure(s) to predict system
states/behaviour
* notonly static (combinatorial:n*z*c¢,n*(n-
1)
* Dbut dynamic (over time): small systems can be
complex, tool!

5.2.3 Double Loop Learning: Real/virtual world

Real World Virtual World

- unknown structure
= dynamic complexty = known structure

»time delays =varaible fixed complexity|
= inability of experiments) = controlled expenments

. N
é Virtual World N ( Virtual World mformatlon FeedbachH

. ; . . » selective perception
= implementation failure | - perfect imelementation « complete. accurate . missing feedback
- game playing = consistent apolication andimmediate . dela 9
+inconsistency of decision rules — feedback . biasydistortion error
= performance is goal = learning as goal AR o !
\P Ll J \ _/\: ambiguity _J

{

N\ (e Y N\
+ mapping of feedback
btrategy Structuref . simulation used structure Mental MOdEIS.
Decision Rules tainfer dynamics » disciplined application | feedback mispercention
« inability of mental models of scientific reasoning | W
i i correctly «di it 1 - ludgemental biases,
toinfer dynamics [y discussability in groups « dafansive routines.

\kﬁ’gwrgvmental models AL y, \_ A )

e

5.2.4 Steps of modeling

= Define goals (pragmatic)
— what? (domain, key variables, time horizon)
— how? (describe, explain, predict behaviour)
= Define system boundary (shortening)
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— endogenous: covered, and explained inside the model

— exogenous: covered, but only given

— excluded: not covered at all
= Define model (representation)

— elements (level of aggregation (homomorhism))

— relations (qualitative causality)

Guidelines
incorrect correct
ice cream murder
ice cream + murder sales rate
sales rate ‘K +
temperature
Label the polarities of all
links and all loops! /_\
. A Hq n
births population ‘births+ e population
Causal links must have
unambiguous polarity! /;___M:
If not, most probably s.th. | price revenue pnce reyenue
is missing /’+
*sales
market cumnulative
e production
market - unit share /zm’eme\_\ .
share costs &_produc tion cl::ls
volume
make the goals
(and the decision rules) product desired product
of negative loops explicit! (r Wa'_‘?' P;.fadf‘g quality
- E
{_) ~ - muality +
et U shortfall
quality ]
improvement _ quality
programs Improvement
programs

5.2.5

= Provide insight into a system'’s structure

= Often difficult to infer the behavior of a system (BoS) from its
casual-loop representation

= Need to use computer simulation

= - Simulation model: flow diagrams, equations, simulation
language

= SD Models

Zusammenfassung Causal Loops

Flow Graph Symbols

5.3 Stock & Flow Diagrams (SFD)

Level

Auxiliary O
Source/Sink Q

Constant

Rate

[~

Flow arc

Cause-and-effectarc

45
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Level:
= Stock, accumulation, or state variable
= A quantity that accumulates over time
= (Change its value by accumulating or integrating rates
= (Change continuously over time even when the rates are
changing discontinuously

Rate/Flow
= Flow, activity, movement
= (Change the values of levels
= Thevalue of arateis
— Not dependent on previous values of that rate
— Butdependent on the levels in a system along with
exogenous influences

Auxiliary
= Arise when the formulation of a level's influence on a rate
involves one or more intermediate calculations
= Often useful in formulating complex rate equations
= Used for ease of communication and clarity
= Value changes immediately in response to changes in levels or
exogenous influences

Source & Sink
= Source represents systems of levels and rates outside the
pboundary of the model
= Sink is where flows terminate outside the system

Tips for constructing Models

= When constructing a Level and Rate diagram, consider what
variables accumulate over a period of time

= Another way to think about this is:

— ifime slowed down to zero for your system, what
variables would still be nonzero?

= For example, in the system where you pour water into a glass,
the water contained in the glass is the Level. If you froze time,
the pouring (a Rate) would stop, but you would still see a
guantity of water in the glass (a Level)

= Once you know what levels you need, enter them first and
then connect the rates and auxiliaries

5.4 Bestands- und Flussgrossendiagramme
5.4.1 Motivation und Idee

= Bestande und Flusse

— zentrale Bedeutung far Verstandnis der Dynamik von

Systemen
- ,Atome von SD-Modellen”
*  Notwendig und hinreichend zur Darstellung
komplexer Zusammenhange

= Schwachstelle von Feedback-Diagrammen

— Keine Unterscheidung von Bestands-und Flussgrofiien
= Bestands-und FlussgréRen-Diagramme

— Problemrelevante Bestande

— Zu-/ Ab-/ Verbindungsflusse
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5.4.2

5.4.3

544

5.4.5

— Ursachen far Veranderung der Flussgrofien in
Informationsnetzwerk darstellen

Bestands- und Flussgrossen Symbole
= Bestand: Rechteck
Bestande [ ] e el
_ ] ,Behalter
— ,Bestande sind das materielle
i i i o= * Fluss: D llinienpfeil
oder immaterielle Ergebnis von HUSS-Pf ,?F;Ili)e inienprel
Akkumulationsprozessen” (Fluss in Pletnehtung)
— ,Ressourcen [..], die den Erfolg > Quelke oder Senke * Quelle/Senke: Wolke
oder Misserfolg eines 2 Vert = Ventil
. “ entil
Unternehmens bestimmen. Variation der Flussstarke /
—  Charakterisieren den -geschwindigkst
Systemzustand . :
—  Gedachtnis und Tragheit des T * Information: Pfeil
Information (kausal) Wirkung in Efel\nchlung (vgl
SyStemS Feedback-Diagramme)
— Zeitpunktbezogen

— Verandern Bestandsgrossen

— Zuflusse: erndhen Bestandsgrosse

—  Abflusse: vermindern Bestandsgrosse
— Zeitraumbezogen

Quellen und Senken

Systemgrenzen
— Nicht mehr Bestandteil der relevanten
Feedbackschleifen
Spezielle BestandsgrolRen mit unbegrenzter Kapazitat /
Aufnahmefahigkeit
— In Realitat existieren keine unendlichen Kapazitaten
— Vereinfachung wenn Flusse klein sind im Vergleich
zum Bestand
* Beispiel: Kleines Unternehmen sucht Arbeiter in
groflierer Stadt

Bestandsgrosse, Zufluss, Abfluss

Id ::#h Bestand :%»{)

Zufluss Abfluss
Zufluss ernont Bestand \_/

ADbfluss senkt Bestand
ADbfluss wird von Bestand beeinflusst
— Notation der Wirkungsweise (+/-) optional

Fliisse

Mehrere Zuflisse und Abfllsse
Nettofluss Zufluss A
— Qleichzeitig Zufluss und
ADfluss
— Nettobestandsanderung

o e
Abfluss D Netto-Fluss
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5.4.6 Konstanten

= Konstanten

Konstante A Konstante B —  Sonderfall von Bestandsgrossen
\ _T — Keine (relevante) Veranderung
innerhalb des problemrelevanten Zeithorizonts

O Bostand At . Zufluss = Abfluss = 0

Zufluss \_/A(bﬂ”ss «  Falls doch: Umwandeln in
Bestandsgrosse (oder auch umgekehrt)
— Notation: Variablenname

5.4.7 Hilfsgrossen

N » Hilfsgrossen sind optional
— Eigenstandiger Informationswert 1asst es
sinnvoll erscheinen sie im BFD zu zeigen
— Sorgen fur besseres Verstandnis des BFD
— Erfahrung: Viele Hilfsgrofien erndhen die
Modellgualitat (weniger Fenhler)

Hilfsvariable A

|

variable

A Hilfsvariable A

5.4.8 Informationsfliisse

* Informationen werden i.d.R. von BestandsgroéRen abgegriffen
— Z.B. Bestellung abhangig vom Lagerbestand
— Bestande beschreiben Systemzustand
= Umsetzung wirkt immer auf Flussgrofien
— Empfanger von Informationen sind immer Flussgrofien
oder Hilfsvariablen
— Bestandsgréssen sind nie Empfanger von
Informationen
* Informationspfeil in BFD darf nie auf eine
Bestandsgrolie zeigen

5.4.9 Detaillierungsgrad

= Problembezogener Detaillierungsgrad
—  Zeithorizont als Orientierungshilfe
* Vergleich mit Verweildauer eines Objekts in
Bestand
— Verantwortliche fordern oft hohen Detailierungsgrad
«  Stecken tief im Detail und wollen gesamtes
Wissen im Modell haben
*  Komplexe Modelle erschweren
Weiterentwicklung und Simulation
»  Gefahr: Projektscheitern durch tberwaltigende
Komplexitat
*  Abstimmung notwendig —Akzeptanz des
Modells muss gewahrleistet sein
—  Nur so viele Details wie notig
* Einfachere Erstellung
» Einfachere Analyse
* Einfachere Weiterentwicklung
— Ruckbau des Modells nach Lernphase
» Besseres Modellverstandnis nutzen
— Verfeinerung durch Disaggregation
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5.4.10 Disagreggation

= Serielle Disaggregation
— Zerlegung in seriell aufeinander folgende Bestande
und Flusse
= Parallele Disaggregation
— Zerlegung der Bestands- und Flussgrossen in
Unterarten

5.4.11 Prinzip der Akkumulation

= Bestandsgrossen sind Akkumulationen; sie akkumulieren die
zu- und abfliessenden FlUsse”
— Bestand zu bestimmten Zeitpunkt: Differenz aus
bisherigen Zufluss und bisherigem Abfluss zuzuglich
Anfangsbestand

5.4.12 Unterscheidung

= Typenzuordnung nicht immer einfach
= Einheitentest
— Einheiten von Bestanden und Flussen auf Kompatibilitat
prufen
— Flussgréssen haben immer einen Periodenbezug
*  Flussgrossen in Einheiten/Periode
— Vorsicht: Auch Bestandsgrossen konnen
Periodenbezug habenl
+ /B Geschwindigkeiten: km/h, m/s
» /B Kontofuhrungsgebuhren: €/Monat
»  Nachprufung durch Schnappschusstest
— Zuverlassige Aussage: Variablen ohne Zeitbezug sind
Bestandsgrossen
= Schnappschusstest
— ,gedanklich die Zeit anhalten”
— Bestandgrossen zeigen weiterhin den Systemzustand
» Dieses Verhalten kann nur bei Bestandsgrossen
beobachtet werden
— Flusse stoppen bei angehaltener Zeit
— Zuverlassiger Standardtest
* Hilft bei Fehlervermeidung, wenn Angewendet
auf die problemrelevanten Grossen

5.4.13 Intangible Bestandsgrossen

= Nur schwer greifbar und messbar
— Trotzdem nicht auf Betrachtung im Modell verzichten
= Oft besonders wichtig
- Wettbewerbsvorteil
— Strategisch bedeutend
= Immaterielle Ressourcen
— ZB. Reputation, Unternehmenskultur, Wissen der
Mitarbeiter
—  Erwerb schwierig und zeitaufwandig
— Sehr schneller Abbau / Verlust moglich
= Beschadigungen wirken sich oft direkt auf tangible Grossen aus
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5.4.14 Gleichgewicht

= (leichgewicht: Keine Veranderung des Bestands
= Statisches Gleichgewicht
— Alle Zuflusse und Abflusse gleich Null
+ Bestand ist eine Konstante
* Dynamisches Gleichgewicht
— Summe Zuflusse = Summe AbflUsse
— Austausch der Objekte im Bestand
— Biologie/Chemie: Fliessgleichgewicht
—  Nettofluss
* =Summe der Zuflusse — Summe der AbflUsse
* Bezogen auf Zeitraum

5.5 Ubergang vom FD zum BFD

* Feedback-Diagramme (FD): entspricht CLDs
= Ubergang FD - BFD:
— Feedback-Strukturen in Bestands-und Flussgrossen-
Diagrammen darstellen
— Bestandsgrossen auf die keine Einwirkung stattfindet als
Konstanten betrachten
— Richtung der Einflussnahme erfolgt in BFD nur an
Informationspfeilen
«  Nicht an Flusspfeilen: Flussrichtung eindeutig
durch Flusspfell
— Informationspfeile
* Kausale Einflussnahme
* Informationsverarbeitung
* Beispiel Zinsen: Zinssatz und
Kontostand
» Bestands- & Fluss-Struktur elementarer Feedback-Strukturen

5.6 Bestandes- & Fluss-Struktur elementarer
Feedback-strukturen

5.6.1 System Behaviour
Exponential Growth

Positive feedback loops generate growth, amplify deviations, and
reinforce change.

System Level

Infl nrb\_

@

Net increase rate
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Goal Seeking

Negative feedback loops seek balance, equilibrium, and stasis.

System Level B v stam Lt 1

Corrective Action 3 oty
s
[ ¢
o . y
Discrepancy
N
Rate of change Goal - - o

g=p

Oscillation

Time delays cause the state of system to constantly overshoots its
goal or equilibrium state, reverses, then undershoots, and so on.

System Level
Corrective Action

Perception

Perception Delay

Discrepancy

Rate of change Cosl ! 5]

S-shaped Growth

No real quantity can grow (or decline) forever, eventually one or
more constraints halt the growth.

System Level ,‘. T fystem Levs

Net Increase Rate

i
O Resource Adequacy ‘/
Normal Growth Rate Carrying Capacity ¢ osop i A - . e

Jo a1 e Tme oS Tueuor1s. om0
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S-Shaped Growth with Overshoot

Time delays in lead to the possibility that the state of the system will
overshoot and oscillate around the carrying capacity.

B 1 sy e
- a0

System Level
Net Increase Rate

~ /

Delayed Resource Effect O/ /
)

9 B3 W B3] EL)
FIET G 1 e Teme 1018 Tue Nou 14, 2000

Normal Growth Rate Carrying Capacity

Overshoot and Collapse

The ability of the environment to support a growing population is
eroded or consumed by the population itself.

Consumption rate

B sen e 2: Cartying Capacity
e E -
Carrying Capacity 2. 100600

Erosion of Carryng Capacity

System Level
Net Increase Rate

Normal Growth Rate Resource Adequacy g~

Non-linear ecosystem response to disturbance

4 / 500 < T
2 0.00:
00 188 375 562

Graph 1 (Untitied) Time 10:20 P Tue, Now 14, 2000

7.50

w

(7]

§ l Resilience l Alternate state l Alternate State
=

o

g

5
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E ——

7]

£

o

% l Resistence l Variability l Stability
]

Time



UN+PRZ-Zusammenfassung

6 Einfiihrung in die Geschaftsprozesse

Managementprozesse

53

6.1 Unternehmensprozesse

Kernprozesse

6.1.1 Management-Prozesse

Unterstiitzungsprozesse

e Strategieplanungsprozess

e Qualitdtsmanagementprozess
e Controllingprozess

6.1.2

Beschreiben die Erstellung und Verwertung der Leistungen, die den
Zweck des Unternehmens darstellen. Fangen beim Kunden an und
horen beim Kunden auf.

Kernprozesse

e Innovationsprozess

e \Vertriebsprozess (Leistungsverwertung)

e Auftragsabwicklungsprozess (Leistungserstellung)
e Serviceprozess

6.1.3 Unterstiitzungsprozesse

e Personalmanagementprozess

e Finanzmanagementprozess

e Ressourcenmanagementprozess

e [T-Manangementprozess Kosten

A
F \iewinnspanne

6.2 Wertschopfungskette - e [ —
Abfolge der Aktivitaten eines Betriebes, um markifahige Guter zu ™~ —~ ~
erstellen und abzusetzen, deren Verkaufswert hoher ist als die Summe Preis

der Einstandskosten aller Produktions-faktoren

Prozess-/Wertschopfungskette nach Porter

Gewinnspanne

Unternehmungsinfrastruktur: Geschaftsfihrung, Organisation, QS \

Unter-
stitzende Personalwirtschaft: Personalbesschaffung bis -freistellung \

Aktivitaten
Technologieentwicklung: Produkte- und Verfahrensinnovation, F&E

Beschaffung: Einkauf von Rohstoffen, Betriebs- und Hilfsstoffen, Beratung

Eingangs- Operationen | Marketing Ausgangs- Kunden-
Logistik Maschinelle und Vertrieb | logistik dienst
Primare Lagereingang, Verarbeitung, Werbung, Ver- Sammiung, Installation
Aktivititen Lagerung, Montage, kaufsforderung, | Lager, Reparaturen
Distribution Verpackuna, Aussendienst Verteilung Ersatz-
Instandhaltung teile

efc.

Porter unterscheidet primare (Leistungserstellung des
Produktes) sowie sekundare Aktivitaten (Supportaktivitaten)
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6.3 Geschaftsprozess

Ein Geschéaftsprozess ist ein wertschopfender Ablauf von Aktivitaten, die
der Erzeugung eines Produktes resp. einer Dienstleistung dienen.

Er wird durch ein oder mehrere Ereignisse gestartet und durch ein
oder mehrere Ereignisse abgeschlossen.

Es liegt eine Organisationsstruktur zu Grunde.

Ein typischer Prozess umfasst:
1) Startereignis (Ausloser)
Aktivitat

Zerlegung

Sequenz

Auswahl

Parallelitat

(

(2
(3
(4
(5
(6
(7) Abschlussereignis

)
)
)
)
)
)
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7 Modellierung von Geschaftsprozessen
7.1 Der wissenschaftliche Modellbegriff

Konkretes oder gedankliches
e Abbild eines vorhandenen Gebildes
e \orbild fur ein zu schaffendes Gebilde

e |Immer mit Abstraktion verbunden

e Das Gebilde, welches Abbild oder Vorbild ist, wird Original
genannt

e Jedes Modell ist durch die Wahrnehmung der modellierenden
Person(en) gepragt

e Die Vorstellung «Modell = Ausschnitt der Realitét» greift zu kurz
(«naiver Realismus»)

e Modelle sind Abbildung (Abstraktion) und Konstruktion der
Realitat

7.1.1 Konsequenzen

Nicht wertneutral

e Modell - Konkretes oder gedankliches Abbild eines
vorhandenen Gebildes oder Vorbild fur ein zu schaffendes
Gebilde in der Wahrnehmung der beteiligten Personen fur
einen bestimmten Verwendungszweck

Grosstmogliche Ahnlichkeit zwischen Original und Modell kein Ziel
e Bewusste Abstraktion und Gestaltung des Modells
e Ausnahme: Anfertigung von Kopien

Validierung erforderlich

e Alle relevanten Eigenschaften des Originals mussen adaquat
und vollstandig auf Eigenschaften des Modells abgebildet sein

7.1.2 Wozu Modelle?

e \erstehen eines Systems
e Kommunizieren dber ein System
e Sperzifikation von Anforderungen an ein geplantes Gebilde

e (Gedankliches Hilfsmittel zum Gestalten, Bewerten oder
Kritisieren eines geplanten Systems oder von Varianten davon
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7.1.3 Modellbildung — Prozess

_~ Gewinnen ™~
i N

Anwendungsbereich/ Anwendungsbereich/

Problem reflektieren Reflektieren Beschreiben Problem verstehen

Modell verstehen Modell aufbauen
Wissens-

tragerin W Modelliererin

o Modellbildung ist ein iterativer Prozess

> Modellieren bedeutet immer auch Reflektieren tber das Original —
unabhangig ob dieses bereits existiert oder erst zu schaffen ist

> Modellbildung ist auch ein Verstehens- und Konsensbildungsprozess

e Reflektieren — Uberlegen und verstehen, was modelliert
werden soll (Pragmatik des Modells,
abzubildende/wegzulassende Merkmale, Umfang,...)

e  Gewinnen - Informationen uber das Original und die
Intentionen der Wissenstrager gewinnen (Diskutieren, lesen,
fragen, rackfragen, suchen, analysieren, ...)

e Beschreiben - Gewonnene Informationen verstehen, ordnen,
strukturieren, bewerten,... und mit geeigneten Mitteln
beschreiben

e \Validieren — Modelle (Zwischenergebnisse und fertiges Modell)
durch Wissenstrager uberprafen lassen: Ist es das, was sie
wollen und brauchen?

7.2 Grundlagen der Prozessmodellierung

O Informatik unterstiitzt oder automatisiert Arbeitsprozesse
e von Menschen ausgeflihrte Prozesse
e maschinell ausgefihrte Prozesse

> Die Modellierung von Arbeitsprozessen ist wichtig

Arbeitsprozess (work process) — eine geordnete Folge von Arbeits-
schritten zur Erreichung eines geplanten Arbeitsergebnisses.

O Von besonderer Bedeutung sind Geschéftsprozesse, insbesondere in
der Wirtschaftsinformatik

Geschaftsprozess (business process) — Funktions- und stellenlbergrei-
fender Arbeitsprozess in einem Unternehmen, welcher direkt oder indirekt
zur Erzeugung einer Leistung fur einen Kunden oder den Markt dient.
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7.2.1 Charakteristika von Arbeitsprozessen

O Elemente
e Arbeitsschritte
e Ereignisse, welche den Ablauf steuern
e Beteiligte Personen / Stellen / Maschinen
e Verwendete / erzeugte Materialien

O  Eigenschaften

Auf ein Ziel gerichtet

Transformiert Eingaben (Daten, Materialien, Energie) in Ausgaben
Durch Ereignisse angestoBen und gesteuert

Durch Aktionstrager (Personen, Organisationen, Maschinen)
ausgefuhrt

7.2.2 Arbeitsprozessmodelle

O Einfache Arbeitsprozessmodelle modellieren nur eine Folge von
Arbeitsschritten und Ereignissen

O Erweiterte Arbeitsprozessmodelle modellieren zusatzlich auch
Beteiligte und Materialien

O Sprachen fiur die Modellierung von Arbeitsprozessen
e Ereignisgesteuerte Prozessketten (EPK)
e UML-Aktivitatsdiagramme

e Sprachen zur Verhaltensmodellierung (zum Beispiel Statecharts
oder Petrinetze; wird in dieser Vorlesung nicht behandelt)

e Programmablaufpléne (veraltet — nicht mehr verwenden)

7.2.3 Uberblick iiber Prozessmodellierung

Ziele der Prozess-Modellierung nach Wikipedia.de:
e Dokumentation der Geschéaftsprozesse des Unternehmens

o um Kenntnis Uber die Geschaftsprozesse zu erlangen

o um Unternehmenseinheit(en) mit den geltenden
Regelungen abzubilden

o um Geschaftsprozesse an andere Standorte zu
ubertragen

o um dem Regelwerk aus Verfahrens- und
Arbeitsanweisungen einen aufseren Rahmen zu geben

o um Auflagen von Geschéaftspartnern oder Verbanden
zu erfullen (zum Beispiel Zertifizierungen)

o um gesetzlichen Vorschriften zu genugen (zum Beispiel
fur Ausschreibungen)

o um Mitarbeiter zu schulen oder einzuarbeiten

o um Wissensverlust (zum Beispiel durch
Mitarbeiterabgang) zu vermeiden

o um das Qualitats- und Umweltmanagement zu
unterstutzen

e Vorbereitung einer Geschaftsprozessoptimierung (die i. d. R. mit
einer Ist-Analyse beginnt)
o um neue Organisationsstrukturen einzufuhnren
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o um Unternenhmensaufgaben auszulagern
o um Unternehmensablaufe umzugestalten oder zu straffen

Vorbereitung der Automatisierung bzw. IT-Unterstutzung
(Workflowsysteme) der Geschaftsprozesse
Festlegung von Prozesskennzahlen und Uberwachung der
Prozessleistung
Definition von Schnittstellen und SLAs
Modularisierung der Unternehmensaufgaben
Benchmarking zwischen Unternenmensteilen, Partnern und
Konkurrenten
Best Practice finden
organisatorische Veranderungen begleiten

o wie Veraulerung oder Teilveraulierung

o wie Zukauf und Integration von Unternehmen oder

Unternehmensteilen

wie Einfuhrung oder Wechsel von IT-Systemen oder
Organisationsstrukturen
Verbesserung interner Ablaufe (zum Beispiel durch CMM)

Jede Modellierungssprache, welche durch aussere Ereignisse
gesteuerte Ablaufe modellieren kann, eignet sich grundsatzlich
zur Modellierung von Arbeits- bzw. Geschaftsprozessen

Die Beschreibung von Geschéaftsprozessen ist meistens nur ein
Teil des gesamten Modell-Umfangs

T T T
1 1 1
Ebene : Tatigkeit i Ergebnis ; Akteur

strategische Strategie- —h - Geschéftsfeld- Strategisches
Ebene ¢ entwicklung “ vV strategie i Management
fachlich- Prozess- . Prozess- Geschaftsprozess-
konzeptionelle } modellierung modell i Management
Ebene i :

: I Repository
operative i Workflow-  Workflow- i Workflow-
Ebene ' modellierung ET modell ! Management

i i i

! ! !

Fur Geschaftsprozesse ist nur die fachlich-konzeptionelle Ebene
von Bedeutung
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7.2.4 Uberblick Modellierungssprachen

Formale Methoden lassen sich in skriptbasierte und graphische Methoden
(Diagrammsprachen) unterteilen

Diagrammbasierte Methoden
r T L 1
Datenflussorientiert Kontroliflussorientiert Objektorientiert
. - Activity Diagram Vorgangsereignis-

LR (UML) schema (SOM)

Datenfluss- str Aufgalb Use Case Diagram Statechart-

diagramme (SSA) diagramm (PROMET) (UML) Diagramm
Flussdiagramme Swimlane- GPM-Di Interaktions- Activitychart-

(SADT) Di: 5 diagramm (SOM) Diagramm

Folgestruktur Business Process Objektorientierte
und — Modeling Notation
Folgeplan (BPMN)

Datenflussorientiert: Aus der SW-Entwicklung ubernommene Techniken haben geringe Bedeutung in der Praxis
erlangt.

Kontrollflussorientiert: Standard

Objektorientiert: Eher fur Beschreibungen auf hohem Abstraktionsniveau oder als UseCase-Diagramme (Z'hang
zwischen Funktion und Organisationseinheit)

7.3 ARIS

Architektur integrierter Informationssysteme (A.W. Scheer)
Ordnungsranmen mit verschiedenen Sichten und Ebenen
Ziel:

e Alle Anforderungen eines betriebliches Informationssystem
abdecken

e um Modellierung zu vereinfachen

=> Hier Modell / Architektur / Ordnungsrahmen, aber auch Software

Ein Sichtenkonzept!

2
&7

sicht N erungs- N tions-

Daten-

sicht sicht

Leistungssicht
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7.3.1 Sichten und Beschreibungsebenen von ARIS

,___/""’"“/_K\

h
/ Betriebswirtschaftliche \\.\
| Problemstellung |

Organigramm Fachkonzept
o“'t Kommunikationsstrukturen DV-Konzept
. (\‘ﬁ\
200
“\5 o . Implemen-
0‘93 Kommunikations- und Suchdienste tierung
Semantische Datenebenen, %
Datenmodelle Funktionsebenen, Funktionsb&ume 3
(ER-Diagramm) Prozessmodell (eEPK) f:
£ =
E 2 5]
5 &|| Verteilte Datenbanken 9 B
‘n Relationenmodell c g & || verhaltensdiagramme, i
s Tabellen, Indizes 2 T, [METEAE k= Komponenten 2
2 ' & Verteilte IV = =
i&' ] el &
a 2 g
) w z
) . H
Phl;;t(se?zﬁ, iﬁggf::g:e' Anwendungssysteme Programmbibliotheken g
g
Leistungssicht
7.4 12 Ansatzpunkte fiir Prozessoptimierung
streichen 1 2 3
Anderung der Reihenfolge 11 32}
Erganzen {1 H2H 3 HaHs5F
Integrieren 1+2
Parallelisieren
Beschleunigen
Verbessern 112+ 3F
Automatisieren 11 Havomat H 3}
Verringern der Komplexitat 1123}
Standardisieren 11 o3t
Flexibilisierung {1 Ha2-H3}

Friiher beginnen o1 H2H3F
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7.5 Prozessgestaltung

7.5.1 Grundsatzliche Handlungsoptionen

Handlungsoptionen
nach Prozessarten

4/,/\

Kritische Prozesse

./\.

Unkritische Prozesse

Neue Bestehende
Prozesse Prozesse
Prozess- Prozess- Prozess- Prozess- Prozess-
Design Redesign verbesserung | outsourcing elimination

7.5.2 Vergleich Optimierung vs. Redesign

Leistungsfahigkeit
des Prozesses

7.5.3 Vorgehen

Kontinuierliche
Prozessverbesserung

Verbesserung

Progess
Improvement

Process Innovation

Prozessdefinition

- Geschaftsprozessanalyse und Zielbildung
- Prozessaufgabe festlegen
- Prozessumfang definieren

Prozessstrukturierung

- Prozessstruktur bestimmen
- Reihenfolgen festlegen

- Schnittstellen definieren

- Prozesse integrieren

- Erfolgsindikatoren fur ein Prozesscontrolling festlegen
- Zuweisung der Prozessverantwortung

Prozessrealisation

- Organisator, Verankerung und

- Prozesssteuerung
Prozessoptimierung Phase 4

Prozessdurchfihrung

Phase 3

- Prozessanalyse auf der Basis der Sol|-Ist-Vergleiche
- externes/internes Prozess-Benchmarking

- Gesamtbeurteilung des Prozesses

Gaitanides, M./Scholz, R./Vrohlings, A.: Prozemanagement, Munchen et al. 1994

Zeit

uBisapay-ssadoid
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Klassische Methoden

Total Cycle Time (TCT): Perspektive Geschaftsprozesse
Schnell ist nur, wer keine Fehler macht

Kaizen: Perspektive v.a. Teilprozesse
Vermeide 'muda’, 'muri' und 'mura’

Six Sigma: Perspektive v.a. Teilprozesse
Erreiche sehr geringe Fehlerquote (3,4 FpMM)

KISS: Perspektive v.a. Teilprozesse
Keep it simple & stupid
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8 BPMN

BPMN als Bindeglied zwischen Business und IT
e Verstandliche graphische Modellierung far das Business
e Ausfuhrbare technische Modelle durch Verfeinerung von
Attributen

8.1 Modellierungsebenen

Modelle zur Beschreibung allgemeiner
unternehmensubergreifender

Bedarfssteuerung Geschéftsszenarios (z. B. Auftragsabwicklung,
Ebene Beschaffungsprozess)
1
Bedarfsdeckung
[ H = Prozessebene,
bei der jeder Schritt im Modell
fur eine komplizierte Aktivitat steht

Management der ¢ rvu ¢ :
Lieferantenbeziehungen Aktivitatsebene, auf der ein Schritt

aus Ebene 2 detailliert beschrieben ist -

i.d. R. umfassen die Schritte dieser Ebene
Aktivitaten, die von mehreren Personen

ausgefiihrt werden

C
-
S 3

Aufsetzen eines

{iafarantankor trakts Aufgabenebene zur Beschreibung

der spezifischen Mallnahmen,
die zur Ausfiihrung einer Aufgabe
erforderlich sind

8.2 Diagrammtypen

8.2.1 BPMN Konversationsdiagramm

= Welche Partner interagieren

Finanzdienstleister

WebShop

Kunde Lager Hersteller

Auslieferer
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8.2.2 BPMN Kollaborationsdiagramm (Prozessmodell)

=>» \Xie verlaufen die Prozesse der Partner im Detail?

Neue
WiebShop Anmeldedaten Artikel 2urKasse 4
Sete aufrufen eingeben EE“‘E‘ lung bestellen gehen Bezahlen Abmeiden
) Fertig?
¢ Cr .

Armeldedaten  + :

nde

Kul

.

= Neve Session Benutzerseile Bestellformular
starten zeigen 2eigen

WebS hop

8.3 Schritte zur Analyse des Prozesses

e Welche Organisationen sind beteiligt? (Pools)
o Abstrahieren Sie von konkreten Sachbearbeitern

e Welche wesentlichen Geschaftsobjekte (Daten) werden
zwischen den Beteiligten ausgetauscht? (Messages)

e Wo liegen die Prozessgrenzen? Welche Start- und
Endereignisse/-zustande treten auf? (Prozesse)

e \Welche einzelnen Schritte mussen in den Prozessen
durchlaufen werden? (Aktivitaten)

e Welche Prozesspfade (happy path, Ausnahmen) werden
beschrieben? (Gateways und Sequenzfluss)

8.4 Sprachelemente

BPMN
I ]
1 V v v l
Flow Objects Data Connecting Objects  Swimlanes Artifacts
:I I !
Gateway = Data Object = Sequence Flow = Pool \_\ L> Group
Events — Data Input > Association Ls | ane = Text Annotation
Activity  |> Data Output > Message Flow
— Data Store
Task
Subprocess
Swimlanes .
— Flow Objects
- Connectors
s seguence
/ - .
§ Activities Message Flow
Lanes (within a Pool) l

£ ) ’ N
% = Gateways ssocla Ion)
|2

: O
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Daten Artifakte
Initiating
Input |= = Message EY“‘“ Kommentare
oo 2 Response
Message i ' Gruppierungen
i i von Elementen
Output | = s i '
m - [Z] Eigene Elemente
Collection Data Store —_—

8.4.1 Task-Marker und Task-Typen

Sequential

|00p task Loop Multi-Instance Compensatmn

Parallsl

multi-instance task

compensation task oo Loom ) m

manual (outside BPMS)

business rules task

@ '
W

service task  send task = script task (code for BPMS)
user task receive task
8.4.2 Konnektoren
= Sequence Flow ( ]
, # Recaive Quote

syer

2 ) Request
= Message Flow ( | Raceive

ﬁwm}ﬁ
(=

3 ) Raceive Quote
Request

8.4.3 Datenmodellierung und Datenfluss

Collection

L]

Data Input  Data Output

EXNEIN
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Die wichtigsten Ereignisse

Start O @
Ende O @

Zwischen
Auf Eintreffen einer  Eine bestimmte Kompensation Sequenzfluss
Nachricht warten Zeitdauer oder oder "GOTO"
>zw. eine Nachricht einen Zeitpunkt Fehlerbehandlung
sersenden abwarten auslésen

8.4.5 Gateways

S

= Exclusive (XOR) — Decision/Merge
Parallel (AND) — Fork/Join

* |Inclusive (OR/IOR) — OR-Split/OR-Join
= Event-based

= Complex

®OOD®

e Tokenfluss (Petrinetze)
O {ves ]» —ﬂ e @
Zustand eines Prozesses
= Verteilung der Token im

Parallel Gateway (AND) Diagramm (marking)
—e—h
O PY {_ - - =4 —|—Q—b@
_._,U_

Inclusive Gateway (OR)

—e—
Maybe 1
O 4—'“_ O +’U" 9 _“ ¢ @ complex gateway:
Maybe 2 split behavior of
[ OR + activation
Maybe 3 condition

Eventbasiertes Gateway
eines der eintretenden Ereignisse muss auftreten

message  f@&

Parse E-Mail

B crbe i
ranscribe | Process

Fax Request
Handle SMS

intermediate events

Beim Ausldsen treten alle Ereignisse auf
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8.5 Elementare Stilkonventionen
8.5.1 Die richtigen Fragen stellen (Bruce Silver)

e Wie beginnt der Prozess?
o Durch welches Ereignis wird er ausgelost?
o @Gibtes mehr als eine Moglichkeit den Prozess zu
starten?
e \Wie endet der Prozess?
o @Gibt es mehr als einen Endzustand?
o (@bt es Endzustande, die Erfolg/Misserfolg
unterscheiden?
e \Wie verlauft der Prozess von X nach Y?
o Woher weiss eine Person, dass Y nach X kommt?
o (@ibt es alternative Wege?

e Nttps,//www.blueworkslive.com/corp/gettingstarted/webinar-
process-mapping-101.html

8.5.2 Modellierungsrichtli | steienaussschreibung

nien
Stelle Bewerbung
Namenskonventionen AR o

Substantive fur Prozesse

Objekt — Verb Form far
Aktivitaten (D)
Verb - Object (En)

Einheitlicher Layout-Stil
entweder horizontal (BPMN) oder horizontal = von Firma abhangig

Gateways gut beschriften
Syntaxfehler vermeiden

Standardfluss verwenden (bei Gateway)
e Stecken bleiben” verhindern

Workflow Pattern - workflowpatterns.com

a) Exclusive Choice b) Parallel Split c) Simple Merge d) Synchronization
T ] Ol EIO RO ENG
e) Sequence ) drbitrary Cyeles

O—{e)—{e}—{a}=0

Modellierung mit strukturierten
Fragementen
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8.5.3

8.54

Stilregeln nach Bruce Silver (Ausschnitt)

Die Prozesslogik muss sich im Diagramm widerspiegeln
Hierarchien einfuhren, ein Prozessmodell passt auf 1 Seite
Externe Teilnehmer durch abstrakte Pools darstellen
Kundenorientierte Prozesse beginnen mit einer Nachricht vom
Kunden

XOR Gateways moglichst mit Ja/Nein Pfad versehen

Message start events mit "'Empfange X" (X = Nachrichten-objekt)
benennen

Endzustande explizit benennen, Erfolg/Misserfolg
unterscheiden

Message flows mit dem Namen des Message Objekts
bezeichnen

Modell versus Instanz

Modell beschreibt den grundlegenden Ablauf eines Prozesses
mit allen wesentlichen Pfaden

In einer Instanz wird genau ein Pfad durchlaufen

8.6 Semantische Ausfiihrungsfehler

Prozessmodell fuhrt zu mehr AusfUuhrungspfaden als beabsichtigt

Zusatzliche Instanzen einer Task

Ursache: lack of synchronization

Livelock: unendliche Iteration eines Prozesses ohne dass ein
Fortschreiten moglich ist

Prozessmodell fuhrt zu weniger Ausfuhrungspfaden als beabsichtigt

Einige Tasks werden in einigen oder allen Instanzen nicht
ausgefuhrt
Ursache: deadlock

Ein Prozessmodell ist korrekt (engl. sound), wenn es keinen
Deadlock und keinen Lack of Synchronization enthalt.

8.6.1

Ausfiihrungsfehler

Deadlock

Lack of Synchronisation (LOS)

Sequentielle Antipattern (Bsp. AND und XOR)
ZyKlische Antipattern

Overlapping Pattern

69
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Immer Haufig Immer mal wieder Selten Fast nie

Swimlanes

Paoal

Teilprozesse

Teirozess ‘ Ahoo Sohleie
L + J

CF
Aufgaben
(Marker)
) m (= 1= = s
Aufgﬂben Blanko Arrmandar Sarvice nden Empfangen Manuel kript
(Typen)
Fliisse T T e St Bading
A
Gateways X A O ©
xon wo e on
_ Start- @) © @ @ @
SRIGNIEES il Mookt 7en Bedequng Signal
Zwischen- - T = P T T
ereignisse @ kS @ L) @ \,E_:;‘)":._’j "rj A fg;
Machich  Zet  Brdingama Blarke  ronier

Signal  Nachricht

S Sgnal  Nactricht

ereignr:;;]:é Q @ ‘.©, @ @

Artefakte Pomerang 5 ";;;:;; 1 D =
- 2, Symbok i I G
Datenobjekt R
Neu in _|C :E:;r
BPMN 2.0 -

AR A
o) (A TAS

Signsl  Fenkr  Esslsion

8.7 Simulation

e \Was verstent man unter Simulation?
e \Welche Beziehung druckt das Simulationsmodell aus?

e \Warum wird simuliert?

e \Welche Einsatzbereiche fur Simulation werden diskutiert?

o Welche Ziele verfolgt die Prozesssimulation?

e Welche Analysegrossen werden betrachtet?

e \Welche wesentlichen Schritte sollte ein Simulations-vorhaben

durchlaufen?

8.7.1 Analysegrossen der Prozesssimulation (nach Gadatsch)

Ablaufbezogen Ressourcenbezogen
Zeitorientiert Zeitorientiert
+ Durchlaufzeiten + Einsatzzeiten _
+ Ausfilhrungszeiten . Ausf[lhrqngszelten
» Wartezeiten » Wartezeiten
Wertorientiert Wertorientiert
+ Prozesskosten « Nutzkosten
+ Leerkosten
Mengencrientiert
+ Ausgefiihrte Mengenorientiert
Prozessschritte « Objektinput
+ Nichtausgefihrte + Objektbestand
Prozessschritte

+ Objektoutput
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8.7.2 Prozesskennzahlen

= Zykluszeit = X Durchlaufzeit aller Pfade

* Durchlaufzeit = Max(Durchlaufzeit aller Pfade)
— Minimum, Maximum, Mittelwert

= Zeiteffizienz = (Bearbeitungszeit / Durchlaufzeit) x 100 (%)
— Uber 10 % gut, unter 5 % schlecht

| Durchlaufzeit

Evamaria Buchhopp:

Liegezeit | piicr | Bearbei- | 11096281 | franeter | Liegezsit [ mici | Bearbei Zeitliche Erfassung
(vcr::;;be Vet tungszeit Bu(rmri'g)— =zeit (yorwaea;he!.v zeit | tungszeit von Kernprozessen
' als Teil der
| Prozessdurchlaufzeit |_Prozessdurchlaufzeit ... Prozessanalyse,

— — Salzwassersverlag
Fra = = T zZessaurcn-
fuhrungsszeit | Prozessiibergangszeit | fahrungsszeit 2006, S. 20

TP=Teilprozess = mieht i 11 werlschopfend ]

8.7.3 BPMN vs. EPK

Aktuell kann sich die EPK aus historischen Grunden noch einer relativ
breiten Anwenderbasis erfreuen, die den Umgang mit inr gewohnt ist
und teilweise Schwierigkeiten hat, die neuen Modellierungs-
paradigmen mit inr zu verinnerlichen. Weil die EPK jedoch fur eine
Prozessmodellierung im Kontext der Prozessautomatisierung
vergleichsweise ungeeignet ist, sollte man sie fur modernen BPM-
Projekte nicht mehr in Erwagung ziehen.

(Freund & Rucker & Henninger: Praxishandbuch BPMN 2.0)
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9 BPM Design & Execution

Herausforderungen beim Umsetzen von Prozessen in der T
SOA als Grundlage fur erfolgreiches BPM

Grundlegender Aufbau einer BPM Suite

Teilaufgaben der Prozessimplementierung

e BPM als umfassender Ansatz zur Transformation eines
Unternehmens

e Mehr als nur Technologie: Menschen, Kultur,

Unternenhmensziele

Bewertung und Auswah! von BPM Suiten

BPM ist eine teure Technologie

Open-source heisst nicht gratis

Erprobte Losungen (pattern) verwenden

9.1 Intro

9.1.1 Ebenen der Prozessmodellierung nach Gadatsch

Ebene Tatigkeit Ergebnis Akteur
strategische Strategie- :> Geschéftsfeld- Strategisches
Ebene entwicklung strategie Management
fachlich- Prozess- :> Prozess- Geschiftsprozess:
konzeptionelle | modellierung modell Management
Ebene
operative Workflow- ::> Workflow- Workflow-

Ebene modellierung modell Management
9.1.2 BPM Lifecycle
Monitoring Geschaftsprozess-

modellierung

Geschéfts-
Geschaftsprozess- eztrt\jitc?lgller;g
Ausfihrung restrukturierung
Workflow- .
Optimierung Geschaftsprozess-
analyse
. . 1. Teilzyklus
3 Tellzvkl Simulation Strategisch orientierte
A 'f..T_II 4 usd und Analyse Gestaltung von
ustnrung un Geschaftsprozessen
Uberwachung _
der Workflow- Workflow- 2. Teilzyklus

Organisatorisch-
technische Umsetzung
durch Workflows

Instanzen modellierung
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9.2 Umsetzung der Prozesse in der IT
9.2.1 Workflow

"Ein Workflow ist ein formal beschriebener, ganz oder teilweise
automatisierter Geschaftsprozess. Er beinhaltet die zeitlichen, fachlichen
und ressourcenbezogenen Spezifikationen, die fur eine automatische
Steuerung des Arbeitsablaufes auf der operativen Ebene erforderlich
sind. Die hierbei anzustossenden Arbeitsschritte sind zur Ausfuhrung
durch Mitarbeiter oder durch Anwendungsprogramme vorgesehen.”

9.2.2 Build Time vs. Run Time

Workflow Modeling

A

A

Workﬂowl . " Workflow Engine
Repository
\
\
Build Time | Run Time

\

9.2.3 Process Designer vs. Process Participant

)O
Frocess Designer Process Participant
Workflow Modeling Graphical User Interface
A A
Y Y
Workfiow Model )
Repository - Workflow Engine
A
Y
Invoked
Applications

Prozessmodelle aus dem Business sind nicht immer perfekt.



74 UN+PRZ-Zusammenfassung

9.3 Service-orientierte Architektur als Grundlagen
moderner BPM Implementierungen

9.3.1 Grundkonzepte SOA

SOA

i i ) e Y e X )
L Application Service Service bus ] [ Registry and
/ A\

frontend reposito
) L P ry
|
| | | 1
L Contract J leplementation Interface J
VRN
|
s ! r ! ~

Business logic W Data
L

9.3.2 Wasist?

... a service? ... service orientation?

=~ A way of integrating

8 your business as
linked services
and the outcomes that
they bring

A repeatable
business task—e.g.,
check customer credit;
open new account

... service oriented
architecture (SOA)?

An IT architectural
style that supports
service orientation

... a composite
application?

A set of related &
integrated services that
support a business
process built on an SOA

Was umfasst SOA noch?
e Architektur-Prinzipien: modularity, encapsulation, loose
coupling, separation of concerns
o composable and single implementation.
e Architektur-Stil basierend auf einem service provider, service
reguestor und einer service description
e Programmiermodell : Standards, Werkzeuge, Methoden,
Technologien (z.B. web services)
e Business-aligned IT services: Services zur Unterstutzung der
Geschaftsziele einer Organisation
o Schnittstellen-basierte Servicebeschreibungen, die
Provider und Consumer eines Services entkoppeln und
mit offenen Standards und Protokollen umgesetzt sind
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9.3.3 Zusammenspiel SOA und BPM

9.3.4 SOA Referenzarchitektur der Open Group

9.3.5 Web Services

“A Web service is a software system
identified by a URI, whose public
interfaces and bindings are defined
and described using XML. Its
definition can be discovered by other
software systems. These systems may
then interact with the Web service in :

a manner prescribed by its definition, e | :

using XML based messages conveyed Frﬁ:—-_l m

Dy internet protocols.”
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Technische Umsetzung mit Web Service Description Language (WSDL)

Service

user

WSDL1.1 WSDL 2.0

Service
Port

Binding

PortType

Operation

Message

Types

Service

Endpoint

Binding

Interface

Qperation

n/a

Types

Service repository

(UDDI) . -
- Universal Description

=~ Discovery and Integration

:-}
Bind and use / ;
foor o

d ” Service provider

Description
Set of system functions exposed to Web-based protocols

Defines address or connection point to a Web service, typically
represented by a simple HTTP URL string

Specifies interface and defines SOAP binding style
(RPC/Document) and transport (SOAP Protocol), binding
section also defines the operations

Defines Web service, the operations that can be performed,
and the messages that are used to perform the operation

Defines the SOAP actions and the way the message is
encoded, for example, "literal", operation is like a method or
function call in a traditional programming language

Message corresponds to an operation, contains the information
needed to perform the operation, made up of one or more
logical parts. Messages were removed in WSDL 2.0, in which
XML schema types for defining bodies of inputs, outputs and
faults are referred to simply and directly.

Describes the data, XML Schema is used (inline or referenced)

Service Registry / Service Repository

Registry

Eintrage aller Services

Service

mit Verweis auf
physische Adresse
(UDDI Standard)

Zusatzinformationen (Metadaten)
zu einem Service

+ Funktionalitat

«  Gultigkeit

* \Versionen

+ Schnittstellen

» Kontaktperson (service owner)
+ Service levels

+  Security



UN+PRZ-Zusammenfassung 77

9.3.6 Enterprise Service Bus

Integrationsinfrastruktur
web services + messaging + data transformation + intelligent routing
= Transformieren von

Nachrichten
NET ;
= Protokolltransformation |APP'i'wf'°" Mallsysem ‘ ‘ S |
= Integraholn durch Standard.s (5’0”’""’9 ( oy ) ( o )
= Hochskalierbare und verteilte
Integrationsplattform
= Unabhéngiges/verteiltes (Mmm.ﬁgﬁﬂﬁﬂfﬂﬁfgﬁam ) 0

Deployment von
Servicekomponenten C—‘j C_‘? -
= Unterstutzung von Enterprise

Integration Patterns parmar Parlner
Systeme ‘ [ Systeme

| Lagersystem

= Quality of Service

9.3.7 Grundelemente der technischen Prozessumsetzung

role A role B role A

= O

9.4 Auswahl einer BPM Suite

Bill Gates sagte:
The first rule of any technology used in a business is

that automation applied to an efficient operation
will magnify the efficiency.

The second is that automation applied to an
inefficient operation will magnify the inefficiency.

3 verschiedene Implementierungen von BPM
B r 10
Process Logic-~C(' 3> —— -~ BPMSWMS -~/ 30
mmuob{} “ {} “ Application d.f:,:
paatoge  [] ems 8 oans 8
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9.4.1 Gartner BPM-Einsatzszenarien

Entry Points Broad transformation of existing business A
based on - models or deployment of new business Business
. L models, rapid solution delivery based on :
business priorities Business-IT collaboration Transformation
BPM as e_nterprisg program supported by Continuous Process
CEO, business-driven change, focus on
service delivery and quality Improvement Q
©
>
@
Major BPIVlltlinIitiativells ir?egraltingdservﬁes Redesign for Process-based e
across multiple applications inside an i B B
outside the enterprise for several processes Service-oriented Architecture n:J
Better coordination of long-runnning,
| business critical operations g :
Creating services from tasks contained = Specific Process-based Solutions
in hew or existing applications
9.4.2 Gartners 4 Corner Framework for BPM
Build to Last Build to Change
Consider Business Users Make BPMS
Business- | BPMS Changes to Processes Sweet
Driven A @)  spot
Process
Improvement
Processes Processes
Change <% » Change
Infrequently Frequently
IT-Driven
Process
Improvement
Question 7
the Value IT Makes Changes Consider
of BPMS to Processes BPMS

Source: Gartner (June 2009)

9.4.3 Forrester: Tipps fiir Auswahl von BPM-Suite

Ask “Who’s in charge?”
— BPM program within IT or within the business?

— IT drives process transformation efforts: strong development environment
that promotes component reuse and rapid development

— Business drives process transformation: strong collaborative process design,
prototyping, and shared development capabilities

Audit internal process skill sets

— Add ramp-up and external costs to Total-cost-of Ownership
Evaluate your time-to-value requirements

— BPM Industry Frameworks for compliance und efficiency

— Sophisticated vertical and horizontal integration, well-defined object/process
models, problem-specific business logic (time-to-value +30% - 40%)

Assess how often processes will need to change
— Accelerated change requires business rules and dynamic processes
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9.4.4 5 Golden Rules for BPM

e Put People before Techno
e Take your time, but plan a

e Build an enterprise archite
for it

e | OOk to professional servic

Implementation

logy
head

cture practice, and take responsibility

es partners first, not software vendors

e Proactively manage your process portfolio

Abdeckung des BPM Lifecycle durch eine BPM Suite bewerten

Ziel: Beschleunigung des Prozesslebenszyklus ohne Schranken und

ohne Medienbruche

9.4.5 Ausrichtung von BPM Suiten

Business process
management suites
This report focuses on BPM suite
vendors formerly covered under
“human-centric” BPM suites.

Comprehensive
integration solutions
See the April 19,2010, The
CIS Reference Architecture”
Forrester report.

Human-centric Integration-centric
« Agile Point BPMS BPMS
« Appian .
« Bluespring Software « ActiveVOS
« Handysoft « Fujitsu + Cordys
«Intalio « Metastorm «inubit
-K2 « Software AG +SAP.
« Lombardi (IBM) «TIBCO Software . Sterlln_g Commerce
« Pegasystems « Sun Microsystems
- Sawvion «Vitria Technology
« Singularity
Sword
Ciboodle
Ultimus
Global 360 Microsoft
Document-centric
e S . BPMS Dynamic case
The Forrester Wave™: Business A Syt management
Process Management Suites,  Autonomy See the December 28,
EMC 2009, “Dynamic Case
Q3 2010 - Hyland Software Management — An Old
for B f - Open Text Idea Catches New Fire”
‘ : P:::: ptive Software Forrester report.

9.4.6 Evaluationsbereiche von Forrester fiir ihre Bewertungen

Standardbasierende Zusammensetzen, Integration, Business Activity

grafische Modellierung, Konfiguration Automation, Monitoring,

Geschaftsregeln, Workflow Dashboards
Simulation

Definieren Implementieren Ausflihren Uberwachen

Optimieren
Business Complex
Event Event
Management Processing

Quelle: Forrester Research
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9.5 Best practices und patterns
9.5.1 Durchfiihrung eines BPM-Projektes

1. Build communication into your BPM work to address the
cultural and political implications that will arise.

2. Start up the business process competency center to ensure that
your efforts will scale.

3. Prove the results by doing several short-duration, high-impact
projects.

4. Educate your organization about BPM — build the skill set, and
strive to embed continuous process improvement into
everyone'’s job.

9.5.2 Services in allen Schichten — Governance einfithren

9.5.3 Pattern

e Workflow patterns
e [BM Patterns for e-business
e Pavel Hruby: Business Patterns

Open-source Produkte siehe Foliensatz ,USP-Kap 9 Design und
Execution Il
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10 Business Rules

10.1 Was sind Geschaftsregeln?

Business Rule is a statement that defines or constrains some aspect of

the business.
http://www.businessrulesgroup.org

Beispiele fur Regeln

10.1.1

Kunde.

Kunde gibt Bestellung auf.

Ein Kunde darf nicht mehr als 3 Expressbestellungen
gleichzeitig haben, die noch nicht der Kreditkarte belastet
wurden.

Bestellungen eines Goldkunden sind innerhalb von 24 h nach
Eingang der Bestellung zu bearbeiten.

Grundlegende Merkmale von Geschéftsregeln

Formulieren Grundanforderungen an das Verhalten und die
Aktionen der Unternehmensakteure

Setzen Rahmenbedingungen fur Entscheidungen

Mussen durch Akteure ausfuhrbar / befolgbar sein
Schranken immer die Freiheit der Akteure ein

Unterschiede Regeln — Grundsatze — Hinweise

Regeln (rule) sind eindeutige Handlungsanweisungen
o Dieses Angebot ist fur Studenten gratis.”
Grundsatze / Richtlinien (policy) lassen Raum fur Interpretation
o Unsere IT richtet sich an den Bedurfnissen unserer
Kunden aus.”
Hinweise / Ratschlage (advice) geben eine Orientierung, sie
konnen befolgt werden oder nicht
o Bitte Hande waschen.”

Was kdnnen Regeln steuern?

10.1.3

Auslosen und Verarbeiten von Ereignissen
Entscheidungen

Verarbeitung der Geschaftsobjekte
Verteilung von Aufgaben an Prozessbeteiligte

Warum nimmt die Bedeutung von Geschiftsregeln in
Prozessen zu?

Entscheidungen von Ablaufen trennen

o Unterschiedliche Anderungsgeschwindigkeit
Reduzierung von Komplexitat
Neue Anforderungen

o Realtime compliance

o Mass customization

o Near=zero latency

8l
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Retirement

Deployment

Validation
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10.1.4 Business Rules Governance
‘Einsatz und Verwendung der BR-Technologie bieten nicht nur
Chancen, sondern auch gewisse Risiken.

Business Rules sind ein Instrument mit grossem Einfluss. Kommt es
unkontrolliert zur Anwendung, kann das far eine Firma
schwerwiegende Folgen haben.

Deshalb legen wir bei der Credit Suisse grossten Wert auf die Business

Rule Governance.”
Najib Niazi, Leiter BR Competence Center Credit Suisse

10.2 Risiken beim Einsatz von Regeln

e Schnelle Anderungsgeschwindigkeit und einfache

Anderbarkeit
o Nachfolgender Qualitatssicherungsprozess steht unter
Zeitdruck
o Verantwortung verlagert sich von der IT zum
Fachbereich

e Wechselwirkung deklarativer Regeln fur Fachanwender oft
nicht uberschaubar
o Beispiel: Prufung von Policen-Antragen einer
Versicherung enthalt teilweise tiefes mathematisches
Wissen zum Risikoprofil von Versicherten

e Ausfuhrung der Regelanwendung in einer Engine anders als
beim Entwerfer

10.2.1 Governance durch Rule LifeCycle Management

e \Wer ist involviert und wer entscheidet?

e Wie wird entschieden?

e \W/as beinhaltet jede Phase?

e Strukturierung grosser Regelmengen?

e Unternehmensweit

e Fachbereichsweit

e Kundenspezifisch

e Wie teuer ist der Zusammenzug der notwendigen Daten?
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10.2.2 Konsistenz und Volistédndigkeit von Regeln

Konsistenz

= Es kénnen keine widersprichlichen Entscheidungen
getroffen werden
— Gegenbeispiel: Nichtdisjunkte Zerlegung eines Intervalls

M

Volistéandigkeit
= Alle Entscheidungsfélle sind abgedeckt
— Gegenbeispiel: Unvollstéandige Zerlegung eines Intervals

I:I'_

10.3 Definition von Regeln in IT Systemen

10.3.1 If-Then-Else Regeln

Textuelle Darstellung ("verdecktes' If-Then-Else)
e Regeln werden als Satze formuliert, oft in einer kontrollierten

naturlichen Sprache
o Beispiel: RuleSpeak, Jrules Business Action Language

Textuelle Darstellung mit RuleSpeak

designation

designation for for a fact type designation for
a noun concept ; a noun concept
| | |
W v )
Eact rental car must be owned by  exactly o branch
'?v, _;";". J'?'.
keyword: keywords for keyword:
quantifier a modality quantifier

(obligation)

10.3.2 Entscheidungsbdume

Jeder Knoten reprasentiert eine Entscheidungs-bedingung, die Blatter
die resultierenden Werte

Schadensfallmeldung

Frist eingehalten?

nein ja

Ablehnen Verursacher = Versicherungsnehmer?

ja

Ablehnen Prifen

83



UN+PRZ-Zusammenfassung

10.3.3 Entscheidungstabellen

Spezifikation der Eingabewerte und des resultierenden Ausgabewertes
(evtl. auch einer Aktion)

Printer troubleshooter

Rules
Printer does not print YIYIY Y |MNIN|N]N
Conditions | Ared light is flashing Y[IYINI{N[Y|Y N[N
Printer is unrecognised YINIY|N[Y|N]Y [N
Check the power cable X
Check the printer-computer cable | X X
Actions Ensure printer software is installed | X X X X
Checkireplace ink XX XX
Check for paper jam X X

10.4 Arten von Regeln / Regelklassifikation

e Steuerungsregeln (decision activities/content-based routing)
o z.B. entscheiden, ob ein Paket kontrolliert wird
e Validierungsregeln
o z.B. prufen, ob ein Dokument vollstandiqg ist
o Klassifizierungsregeln
o z.B. Kundensegmentierung
e Berechnungsregeln (auch Ableitungsregeln)
o z.B. Berechnung Versicherungpramie, Rabatt
e Berechtigungsregeln
o z.B. Definition von Zugriffen auf Daten/Applikationen
e Verteilungsregeln (work item allocation)
o z.B. Aufgabenverteilung im Team
e Ereignisregein
o z. B. Aktivitaten aufgrund von Ereignissen verhindern,
einschranken oder auslosen
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10.4.1 SBVR: strukturelle vs operative Regeln

‘ Business Rules ‘
\

Structural

« Notwendige Bedingungen + Verbindlichkeit des Verhaltens
Wie sind die Dinge strukturiert }%f% %‘?g ?ﬁgﬁgq g‘l’;ig die Akteure

und WEIC.h e Eigenschatten Welches Verhalten ist zuléssig
haben Sie?

und wo liegen die Grenzen
unzuldssigen Verhaltens?

A Customer has at least one A Customer who appears

of the following: a Rental intoxicated or drugged must not
Reservation, an in-progress be given possession of a Rental
Rental, a Rental completed in Car.

the past 5 years.

‘ Business Rules ‘
\

| | | |

Data Process Flow Rule-based Service Process Flow
Integrity Decisions Invocation Composition
in heutigen BRMS Event-Condition-Action Rules

Production Rules

Terms & Facts Computation Guidelines Klassifikation
Constraints Inference Action Enabler | Barbara von Halle

‘ltis necessary that the rental charge of each rental is calculated in the
business currency of the rental.” [strukturell, SBVR Spez., S. 324]

"t is obligatory that the rental charge of a rental is calculated in the
business currency of the rental.” [operativ, SBVR Spez., S. 270]

10.5 Einbindung von Regeln in Prozesse

= BPMN Business Rule Task

— provide input to a Business Rules Engine and to get the
output of calculations... BPMN Spez, S. 174]

S|
Q—-{ Get Purchases H Calculate Price Create Bill H Mallad ’—.O
- BPMN Rule Task

Purchases

= BPMN Expressions
— as natural-language descriptive text

— formal Expressions in executable form using a specified
Expression language. [BPuN Spez, S. 85]
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10.6 Aufbau von Regel Engines
Aufbau eines Business Rule Management Systems (BRMS)
= Rule Editor erlaubt das Editieren,

Validieren, Simulieren und das
Management der Regeln

* Rule Repository speichert und verwaltet
die Regeln (Versionierung, Aktivierung /
Deaktivierung von Regelmengen, Zugriff zur
Laufzeit)

Rule Repository

=

* Rule Engine Gibernimmt die Verarbeitung
der Regeln zur Laufzeit

Rule Engine
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11 Process Monitoring und KPI

11.1 Lebenszyklus Modell
11.1.1 nach Aalst & Stahl (2011)

Requirements

Design analysis}

[

Execution }\/

N
[ Migration } {
" \.

Configuration

W. Can der Aalst, C. Stahl: Modeling
Business Processes — A Petri-Net
Oriented Approach, MIT Press 2011

11.1.2 nach Gadatsch (2009)
Geschaftsprozess-
modellierung

Monitoring
o AN >
Geschafts-
strategie-

':‘ffe“:g“en ;o | Geschaftsprozess-\  » aickl
) ) . - : / entwicklung
/! Ausfiuhrung | restrukturierung
! Workflow- . Geschaft /
' R ST _/
[ Ist—:]ler— /Optimierung eschéftsprozess ;
|1 Eehnungs | plan zeiten | analysebQ /
P ___\x:Mengen Simuylation ‘ —
\ ¥ und Analyse |
Prozesskosten- I A N Y
rechnung ™"~ Fian-ver- ~_ Workflow-
rechnungs- .
sitze modellierung Abb. 281, S. 280
Inactive
- Activity An Alternative Path for
11.1.3 einer BPMN 2.0 Task q Terupted Euent Galeway Seleced N
Data InputSet Available
Interrupting
Event
I
Activi n native r i
-3 e ()
Activity's work I S U
completed Interrupting Ends
Event
i
Activity X Non-Error
Enor

b Y Interrupted
Completing
Failing Terminating

Requirements Done

Assignments Completed
Oe—
Terminating

Requirements Done

Completed
-
,ompensating
Terminated

Occurs
Compensation X Compensation,
Interrupted
The Process

Ends

A

The Process
ompletes

Ends
Compensation
Failed
Compensated Failed
The Process The Process
Ends Ends
Z

Closed
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11.2 Ursachen fiir Prozessprobleme

Wesentliche Ursachen far Prozessprobleme
e Informelle Aufgaben und Kommunikation schlecht unterstutzt
e Unterschiedliche und inkonsistente Priorisierungen
e Ungenugender Zugriff auf Daten
e Intransparenz von Entscheidungen
e \Verzogerte Kommunikation von Anderungen

UN+PRZ-Zusammenfassung

11.3 KPI Sammlungen in Referenzmodellen

(Bsp. IBM Information Framework for Banking)
http://www.ibm.comy/software/data/industry-models/

Life Insurance Industry ‘ Process Activities

‘ ‘ Key Performance Indicators

Premiums Revenue

= Customer Service

= Sales and Distribution

= Underwriting Customer service infrastructure
‘Customer information

= Policy Administration integration
Customer insight

= Marketing Manage service delivery

= Product Development

Manage customer interface
Channel integration
Channel management

and Support Data acquisition and storage

Manage customer information

Problem resolution
Cross-sell and up-sell
Service evaluation
Proactive customer service
Customer service education

Financial KPls

Operating KPlIs

effectiveness

information in real time

Premiums revenue growth
Underwriting result and profitability|
Market share

Revenue per employee

Customer satisfaction

Number of new policies

Lapse ratio

Revenue per customer

Number of policies per customer
Lifetime value of customer
Customer retention and churn
Cross-selling and up-selling

Ability to capture customer

Customer data-mining analytics

11.3.1 Leistungskennzahlenbereiche fiir Monitoring/Analytics

Strategic Outcomes

Performance: Product
line, sales channels,
sales generators

Business value of better
insight (qualitative)

Enterprise alignment
Increased productivity for

analysts, IT and business
users

Tactical Measures

Turnaround time on
enhancement requests

Satisfaction from support
calls

System uptime, hardware
utilization

Data sources supported
Usage

License management

Feedback

360-degree assessment

User satisfaction ratings
e.g TRACK survey

External input

11.4 Nutzen und Gefahren des Monitoring

"You cannot manage what you can't measure.”
Tom DeMarco zitiert Lord Kelvin

"We shape our tools and afterwards our tools shape us.”

Marshall McLuhan
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11.4.1 Taylorismus

Das von dem US-Amerikaner Frederick Winslow Taylor (1856-1915)
begrandete Prinzip einer Prozesssteuerung von Arbeitsablaufen, die
von einem auf Arbeitsstudien gestutzten und arbeitsvorbereitenden
Management detailliert vorgeschrieben werden

e Zuviel Spezialisierung
o Zuviele Schnittstellen, nur noch Halbwissen, einseitige
Entscheidungen
e /uviel Planung und Kontrolle
o lIrrglaube, dass Zukunft vorhersehbar ist

11.4.2 Weiterentwicklung: Business Activity Monitoring

‘Business activity monitoring (BAM) applies operational business
intelligence (Bl) and application integration technologies to automated
processes to continually refine them based on feedback that comes
directly from knowledge of operational events.

In addition to auditing business processes (and business process
management systems) and sending event-driven alerts that trigger
process adjustments, BAM solutions also can be used to alert individuals
to changes in the business that may require action.”

11.4.3 Trend Business Intelligence

e Analyse von grossen Datenmengen und Geschaftsprozessen in
Echtzeit als Voraussetzung fur Echtzeit-Entscheidungen
e Herausforderung
o Fulle der Daten und Auswertungsmaoglichkeiten
kanalisieren
o Wertschopfende, tatsachlich Nutzen bringende
Auswertungen implementieren
e Transparente Sicht auf die Prozesse
o Detailgenaue Abbildung als VVoraussetzung

11.5 Business Intelligence und Datenanalyse

Stream Processing

Datenbank Data Warehouse .
Complex Event Processing
Tabellen Heterogene Datenquellen Echtzeitereignisse

Transaktionen
Einfache Abfragen
Einzelne Updates

Datenzusammenzug
Komplexe Abfragen
Grosse Updates

\

In-Memory Analyse
Muster und Trends erkennen
Historische Daten nur aggregiert

Business Intelligence
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Business Drivers for Bl (Gartner 2011)

+ Speed up and improve the organization's decision making
ability
+ Respond to user needs for data on a timely basis

« Better align with and track against corporate strategy and
objectives

« Better manage a specific operational process in a more
timely fashion

+ Decrease business costs and improve operational
efficiency

= To move users toward a self service model of information
delivery

Level of o
inteligence Prescriptive BF_.'tt_er
Analytics Decisions
Predictive

Analytics ‘
Diagnostic y W|_|haat V;\JL
Analytics ppen:
Descriptive Why Did it
Analytics Happen?
What is
Happening?

Information

Level of Business Impact

Analyse und Entscheidungen im Kontext von Prozessen

Seek Model & Analyze Adapt
Performance
Decision m
Point

Information

=» More than a nice to have. Now an essential capability..

11.5.1 Technische Merkmale

e Zusammenzug unterschiedlichster Informationsquellen
o SAP Systeme, Excel, unstrukturierte Informationen, ..
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o Datenvolumen im Terabyte Bereich
o Parallelisierte Verarbeitung (oft Spezialhardware)
= SAPHANA, Oracle Exalytics, IBM Netezza
e Liefert Kennzahlen, temporare Entwicklungen, (noch) keine
direkten Entscheidungen
o Genaue Standortbestimmung moglich
o Prognosen auf Basis der Vorhersagemodelle

Challenge: Why Is This So Hard?
@ o y B -
&’ @ Unterschiedliche
- E@“ ..

Performance Informationsbedirfnisse

-8 1 8%

o ) ‘w‘ bl
_)‘ Decision a5
Point
Prescriptive
" @ | mmmim Komplexe Modelle

m Predictive
Predictive 0

' Diagnostic
Descriptive Analysis
Q Linked [T} Heterogene

Tew | ’ Informationsquellen

WY | romanon]
é @ o
Transactional Data » I"% 'U. Q

Video  Mobile

Operational Data Audio Ga I’tnel'

11.5.2 Institutionalisierung der Business Intelligence im
Unternehmen

e Ziel Echtzeit-Entscheidungshilfe
o Anwandelnde Informationsbedurfnisse anpassen
e Datenbasis qualitativ hochwertig aufbereiten
o Einheitliches Enterprise Data Warehouse
o Detailgenaue Abbildung der Prozesse
e Business Intelligence Competence Center
o Bruckenfunktion zwischen Business und IT
o Fachabteilungen bei Tool-Nutzung beraten und
Ermittiung des Informationsbedarfs unterstutzen
o Best-Practice Beispiele im Unternenmen kommunizieren
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11.6 Prozessreife und Business Transformationen

Strategy
Management

Organizational

Level 5
Transformative

Sponsorship
& Governance

Management
Portfolio Level 4
Management | Enterprise
Information Level 3
Management | Standards
Levels of
Information Level 2 Maturity
Technology | Opportunistic
Level 1
Unaware

Solution Complexity

Mogliche Transformationen: Beispiel Versicherung

Line of Business

Functions

Functions

Line of Business

Functions

Line of Business

HR, IT Infrastructure,
Finance, Procurement, etc.

Dimension 1

Improve local
shortcomings

Specific performance-
improvement projects

Dimension 2

Decompose the
Value Chain

Realise synergies
along core insurance
functions

Dimension 3

Empower lines of
business

Realise synergies
along lines of business

Dimension 4

Consolidate
horizontal
functions

Realise synergies

along horizontal
functions

11.7 Aktuelle Trends

Gartner Predictions 2011
e By 2013, 33% of Bl functionality will be consumed via handheld

devices.

e By 2014, 30% of analytic applications will use in-memory
functions to add scale and computational speed.

e By 2014, 30% of analytic applications will use proactive,
predictive and forecasting capabilities.

e By 2014, 40% of spending on business analytics will go to
system integrators, not software vendors.

e By 2013, 15% of Bl deployments will combine BI, collaboration
and social software into decision-making environments.

AuUf den Folien ist auch Forrester 2010 drauf.
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11.8 Zusammenfassung

e Prozessmonitoring als Teil eines umfassenderen Business
Monitoring mit dem Ziel der Business Transformation
e Transformationen Uber Prozessgrenzen hinweg
o Verbesserung einzelner Funktionen in bestimmten

Unternehmensbereich
= /B Rechnungsabwicklung Honorare HR
Abteilung

o Verbesserung der Funktionen eines
Unternehmensbereiches in einer Org.-Einheit
= 7B Verbesserung HR bei T&A
o Verbesserung eies gesamten Unternehmens- oder
Produktbereiches
= /B Verbesserung HR bei HSLU insgesamt
o Funktionale Verbesserungen uber Org-Einheiten
hinweg
= Rechnungsabwicklung HSLU

12 Human Centric BPM
12.1 Einleitung

12.1.1 Menschliche Prozesse vs. systembasierte Prozesse

e Menschen interagieren mit verschiedenen Applikationen,
Informationen (Daten, Dokumente) und anderen Menschen
(Emaill, Telefon, Chat, ...

o Menschliche Intuition und Bewertungen als Grundlage
von Entscheidungen

o Aufgaben werden in unterschiedlichen Reihenfolgen
erledigt, getrieben von Meilensteinen

e Systembasierte Prozesse sind standardisierte Ablaufe

o Hoher Durchsatz, wenig Ausnanhmen
o Wenig Intervention durch Menschen

A view of the future: focus on the ,whole” process

12.1.2 Ereignis- und Zustandbasiertes Prozessmanagement

Creation of new paths
A
/ 1 Subtasks library
Selection of predefined states
1

\ State A

Alternate case handling
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12.2 Gartner Intelligent Business Operations

2 . N\
f- Range of security management "“’“&'M:‘ and content Searchibrowse
(roles, users, groups. etc.) workfiow mgm + Version management
+ System management and * Work item “d""g_ + Repository extensibility
monitoring + Compensating actions + Publish-and-subscribe services
+ Version control archiving and + Dynamic process support . -infcheck
deployment features + Goalsesidng i o J
« Logging. audit trail suppon K
\ Unstructured process support « Drag-asxi-dop modeling of \
process activities, flows
« Event-based res roles, organization, etc
« Inference-based rules P * Business rule modeling
= Validation checking
+ Rule test and debugging Component
- Rule simulationwhat-if Registiyl . o Otven * Prototyping/playback
analysis um‘. Repository Composition * Multistyle Ul generation )
+ Rule templates and Environment
\- Scenario/policy mgmt ¥
N (retrieve, crea';t
update, modify, etc.)
+ Trend discovery, Business g
predictive analysis Rule Process . ::mmﬂ
- Concurrent i Orchestration social streams, etc.)
process and rule Eﬂ'lm
simulation
(discrete and
continuous)
ical model On-Demand
integration and Analytics /W\
scenario queues
repository
Active Connectivity + Advanced
ization / Analytics visualization
e + Indwidual and
Integration with / \ s o
* In i
« Vinual comm
external analytic + Event listeners, alerts and / Generic protocol \ support o
services triggers support
Pattemn matching + BAM for non-process- « Web services SUWI http://agileelements files.wordpress.co
Process model based metrics o A d Tole-based.
and societ patiem + Process-monitoring BAM transport support process-aware)
analysis (analyses TR - and
for value chain + Pattern recognition + Publish-and- o
, social + Goal/SLA mgmt messaging middleware context-aware
network, critical g + Guidance
path, etc.) + Interactive dashboards f;‘g:“" for mobile and .
Visual analysis R Pm:qmlw s + Sensors and " Sorvoe
and testing disco « Mobile
\_ support + Complex-event processing / \' Data mapping e w""‘“ /

12.3 Ziel & Merkmale von Human Centric BPM-
Losungen

12.3.1 Ziele

e Hohere Benutzerakzeptanz
o Einfacher Zugang zu Informationen und Prozesskontext
e Hohere Arbeitsproduktivitat
o flexiblere Prozessunterstutzung
e (Geringere Entwicklungskosten
o Neue Losungen zur Prozessunterstitzung ohne IT
Aufwand, direkt durch das Business aufsetzen

12.3.2 Workflow Flexibilisierung der Human Tasks

e Benutzer wahlt Ausfunrenden fur die nachste Aufgabe aus
e Benutzer kann
o einen Prozess zu einer bestimmten Aufgabe
zurucksetzen (roll back|
o aktuelle Aufgabe an einen anderen Benutzer
delegieren
o Aufgabe "on hold" setzen bis externe Aufgaben erledigt
sind
o Reihenfolge der Aufgaben festlegen bzw. Aufgaben
hinzufugen/streichen
e Mehrere Benutzer konnen gleichzeitig eine Aufgabe
bearbeiten
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12.3.3 Merkmale

e Verbessertes Dokumentenmanagement
o 'Case Folder" - alle relevanten Informationen zu einem
Fall
e Prozesstransparenz fur dynamische Teams
o Wie funktionieren die Teamprozesse? \WWer macht was?
Was sind die kritischen Schritte? Welche Termine
bestehen?
o Realtime Reports und dynamische Anpassung an
veranderte Rahmenbedingungen (Umverteilung von
Aufgaben, veranderte Prozessablaufe)
e Visueller und situationsgerechter Zugang zu wichtigen
Informationen
o Personal Workbench, Mashups
o Kontext-bezogene und regelbasierte Steuerung von
Aufgaben
e fFinfache Kollaboration und Kommunikation

12.4 Case Management

Case Management ist ein spezifisches Verfahren zur koordinierten
Bearbeitung komplexer Fragestellungen im Sozial-, Gesundheits- und
Versicherungsbereich.

In einem systematisch gefuhrten, kooperativen Prozess wird eine auf
den individuellen Bedarf abgestimmte Dienstleistung erbracht bzw.
unterstutzt, um gemeinsam vereinbarte Ziele und Wirkungen mit
hoher Qualitat effizient zu erreichen.

Case Management stellt einen Versorgungszusammenhang uber
professionelle und institutionelle Grenzen hinweqg her.

Es respektiert die Autonomie der Klientinnen und Klienten, nutzt und
schont die Ressourcen im Klient- sowie im Unterstatzungssystem.

12.4.1 Quadranten-Modell der Wissensarbeit

Komplexitit des

Wissens
N
Hoch Intelligentes Case
Problemi6sen Management
Tief Prozessorientierte Soziale
Arbeit Interaktion
Komplexitdt der

Tief Hoch Beziehungen



UN+PRZ-Zusammenfassung

12.4.2 3 Arten von Case Management (aus BPM Sicht)

Underwriting
Rt;gutzl:'te:ry _Submissions and
IT governance high-value proposals v
s Lon
‘\’9’ Audit requests Risk mitigation origination ‘e "
g Negotiated
\é i Benefits  gjocuments G
Mergers and c°mpf|rl:$e and administration
Acqiitons Customer onboarding Project support
Customer service
ooy Customer Prodr:;: ggnge
AcLite experience
healthcare Claims

T Complaint  Patient medical records
Dispute nageme Order
resolution ™ &

Adverse exception
Quality management  eventreports Management
Incident management

13 Prozessarchitektur und Governance

13.1 Prozessarchitekturen und Prozesslandschaften
13.1.1 Prozessarchitektur nach PROMET Methode

= Uberblick tber die wichtigsten Prozesse (auf Makro-Ebene)
des Unternehmens oder eines seiner Bereiche sowie ihren
Leistungsaustausch

— Ziel ist das Identifizieren und Abgrenzen der flr die
Wettbewerbsfahigkeit entscheidenden Makro-Prozesse
 oft auch Prozesslandschaft genannt

Prozess-
lieferanten

Prozess-
kunden

13.1.2 Prozessarten

FUhrungsprozesse
Gewahrleisten die prozessubergreifende Planung, Steuerung und
Kontrolle (z.B. strategische Planung)

Kernprozesse
Erstellen und vermarkten die Produkte und Dienstleistungen des
Unternehmens (z.B. Verkauf)

Supportprozesse
Ermoglichen die Ausfuhrung der Kernprozesse (z.B. Informatik,
Personalverwaltung)
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Typische Makro-Prozessgruppen nach Prozessarten

//\

@

n

]

8

e

a

23

E strategische Untermehmens- Untemehmens-

é - Planung entwicklung steuerung / -controlling .
]

@

ﬁ Produktforschung Markt- Vertrags- Kundendienst / Leistung
= und -entwicklung bearbeitung abwicklung -verwaltung erbringem
c

@

x

2 Personalmanagement (Segmentierung: ID / AD)

8 Informatik

E Nebenbuchhaltung

‘g Spezialfunktionen

E Versicherungstechnik

(7] Infrastruktur

13.2 APQC und Referenzprozesse

Process Classification Framework (PCF)

APQC (American Productivity & Quality Center)

Allgemeine, industrie-neutrale Klassifikation fur Prozesse

industrie-spezifische Varianten exisitieren seit 2008

13.2.1 Entwicklung des PCF

Geschaftsprozess-Taxonomie und gemeinsame Grundlage,
damit APQC Mitglieder ihre Prozesse einheitlich organisieren,
vergleichen und messen konnen (benchmarking)
Seit 1992, urspranglich durch 80 Unternehmen entwickelt
1 2 funktionale Bereiche mit tber 1,000 Prozesselementen
Hierarchisch organisierte and funktional zerlegte Liste
o 'lts elements are mutually exclusive and collectively
exhaustive business processes.”
Prozesse sind umfassend und ohne Redundanzen definiert
o keine konkreten Prozessablaufe (Modelle)!

13.2.2 Aufbau des PCF

Level | —Category 1.0 Develop Vision and Strategy (10002)

Represents the highest level of process in the enterprise,
such as Manage Customer Service, Supply Chain, Financial Organization or Human Resources.

Level 2—Process Group I.1 Define the business concept and long-term vision (10014)

Indicates the next level of processes and represents a “group of processes.” Perform After Sales Repairs, Procurement,Accounts
Payable, Recruit/Source, or Develop Sales Strategy are each examples of a process group.

Level 3—Process I.1.1 Assess the external environment (10017)

A series of interrelated activities which convert inputs into results (outputs); processes consume resources and require
standards for repeatable performance; and processes respond to control systems which direct the quality, rate and cost of

performance.

Level 4—Activity I.1.1.1 Analyze and evaluate competition (10021)

Indicates key events performed when executing a process. Examples of activities include Receive Customer Requests, Resolve

Customer Complaints, Negotiate Purchasing Centracts, etc.

97
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13.2.3 Referenzprozesse

Sammlung von industriespezifischen Prozessen, die als Musterlosung
fur eine Aktivitat gelten

allgemein anerkannt und bewahrt

pasierend auf sogenannten best practices
o Reprasentieren oft Industrie-beste Losungen

pesitzen Empfehlungscharakter
sind an unternehmenspezifische Anforderungen anpassbar

Wieso Referenzprozesse?

Increase adaptivity and faster response to changing customer
needs

Accelerated Time to Value in the modeling, design and
deployment phase of a project

Proven design templates reduce project time and costs
Improve Operational Efficiency and Effectiveness

Strengthen Business/Technology Linkage

Focus on achieving competitive differentiation

Identify and leverage best-practice behaviors across the
organization

Eigenschaften der Referenzprozesse nach IBM

Reduced development time — 40% reduction for new solutions
is typical

Ready-made processes constructed with customer focus — No
need to “reinvent the wheel”

Control flow logic pre-analyzed — saves a lot of time in BPR
projects

Consistent activity naming standards - brings common
understanding to business and technology people

Parallel processing opportunities identified - reduces
processing times

Triggers identified — you can see what stimulus starts an activity
or activity stream and what results are produced when an
activity is completed

Extensive reusability of activities and processes — meaning less
process maintenance and reduced training costs while
enabling flexibility in the workforce

Business requirements defined — in a cheaper, faster, easier and
more complete manner

Improved quality of developed components — on any
technology platform

Flexible implementation of process — with standards and
variables applied to multiple implementation
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13.3 Reifegradmodelle

Characteristics of the Maturity levels

Poces o prcess
ot
Lewid Prcess mensared
o
¢
D ~
o

Wozu kann ein BPM Reifegradmodell in einem Unternehmen
eingesetzt werden? - 3 Moglichkeiten inkl. Begrundung

In den letzten 5 Jahren ist es ruhiger um Reifegradmodelle
geworden. Woran kénnte das liegen?

13.4 BPM Governance
Governance: Steuerung und Regelung der Verantwortlichkeiten

SAP BPM Governance Modell

@ omo-o’\

STRATEGY
LINKTO STRATEGY DEFINE BASICS CREATE BASIS ADD PROCESS-BASED
REWARDS
+
DEFINE BUILDING BLOCKS DEVELOP ANALYTICS PERFORM ANALYSIS EXPAND REPORTING
+
CHOOSE PATH CREATE METHODS DEFINE PORTFOLIO ALLOCATE BUDGET
+
MONITOR FIT-GAP HARMONIZE TERMS OPTIMIZE PROCESSES PERFORM AUDITS
MANAGE CHANGE

BUILD PROCESS-CENTRICIT
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1.Link to Strategy
o Understanding and definition of how business process
STRATEGY management supports the corporate strategy
LINK TO STRATEGY 2. Define Building Blocks

Determining the factors that need to be considered, analyzed,
and adjusted to make BPM a success
DEFINE BUILDING

BLOCKS 3. Choose Path
Definition of the best way to approach Step 3 of the
CHOOSE PATH Roadmap, the Transition Path

4. Monitor Fit-Gap
MONITOR FIT-GAP Reporting on and reviewing the defined building blocks during
the overall BPM transformation

1.Define Basics

o Definition of Process Map, roles and tasks, and decision-
SET-UP making bodies
DEFINE BASICS 2. Develop Analytics

Preparation of Process Maturity Plan and Process
Performance Measurement

DEVLOP ANALYTICS
3. Create Methods

CREATE METHODS Deﬁmt}on of process handling and optimization methodology,
modeling conventions and BPM tool landscape

HARMONIZE TERMS 4. Harmonize Terms

Definition of standardized process terminology

1.Create Basics
° Implementation of Process Map, roles and tasks, and

TRANSITION decision-making bodies

CREATE BASICS 2. Perform Analytics
Implementation of Process Maturity Plan and Process
Performance Measurement

PERFORM ANALYTICS
3. Define Portfolio
DEFINE PORTFOLIO Imp_lementauo_n of process-oriented strategic planning and
project portfolio management
OPTIMIZE PROCESSES 4 .Optimize Processes

Implement PML methodology

° The Continuous Improvement phase, just like any business
process, can also include improvements to the overall BPM
Continuos Improvement! approach.
OB PRCCESSERaER Four possible building blocks that can be added to the ones
REWARDS already introduced;

* Process-based Rewards
EXPAND REPORTING » Expanded Corporate Process Reporting
» Process-based Budget and Cost Allocations

ALLOCATE BUDGET * Process Audits

PERFORM AUDITS
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14 ROl und TCO

BPM bewirkt Veranderungen
vollig neuartige Prozesse
("game changer")

Veranderung

BPM
Projekt

inkrementelle

Prozessverbesserungen

| Operative Effizienz
Ist-Zustand Innovationsfahigkeit 3

= Welche Veradnderungen sollen erreicht werden?

Existierende
Applikationen
und Prozesse

= Welchen Aufwand erfordern die gewiinschten Veranderungen?
= In welchem Umfang wurden die Veranderungen erreicht?

14.1 Total Cost of Ownership (TCO)

TRADITIONAL SOFTWARE (TCO)

Visible Costs

Software Licenses (9%) TCO -

Einkaufskosten eines Produkts
+

Betriebskosten iiber den
gesamten Lebenszyklus des
Produktes von der Beschaffung

bis zur Ablésung

14.2 Return on Investment (ROI)

ROI untersucht das Verhaltnis von erreichtem Nutzen zu den
aufgewendeten Kosten

Rol = Nutzen - Investionskosten y 100 in o4

Investionskosten

Fragen, die mit ROI beantwortet werden kdnnen:
e Wie verhalt sich die Rendite der Investition zu den
aufgewendeten Investitionskosten?
e Rechtfertigt der zu erwartende Nutzen die Kosten?
o Welche Investition ist effizienter als eine andere?

101

Total Cost of Ownership

Software costs 7%

Server Hardware 7%
—— Staffing costs:
management &

maintenance 60%

IT staff training 8%

" Downtime:
user productivity 15%

Source: IDC, 2007. Three Year Server TCO.
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Fragen, die ROI nicht beantworten kann:
e Wie wahrscheinlich sind die erwarteten Kosten und Nutzen?
e Wie gross ist das Risiko der Investition?

14.2.1 Haufig verwendete Kennzahlen fiir ROl Messungen
What business metrics do you use to measure the ROl of BPM projects?

Customer satisfaction I 7 1%

Process cycletime |GG 54 %
Process volume IIm————— 338%

Compliance results IIIEEEE—————— 37 %

Process errorrates I 36%
Riskreductions |I——— 34%

Responsetime to new challenges |Immm——————— 238%
Base: 194 Business and IT decision-makers who use specific business metrics to measure benefits of BPM projects

Source” “Dynamic Business Applications: [T and Business Perspectives,”a commissioned study
conducted by Forrester Consulting on behalf of IBM, September 2008

14.2.2 drei Grundlegende Fragen

1) Nutzen
e \Welche positiven Effekte hat der Einsatz von BPM?
e Welche zukunftigen Moglichkeiten (insbesondere im Hinsicht
auf Flexibilitat) wird diese Investition ermoglichen’?

2) Kosten
e \Welche Ressourcen und direkte finanzielle Aufwendungen
mussen fur den Einsatz von BPM aufgewendet werden?

3) Risiken
e \Xelche Unsicherheiten beeinflussen den erwarteten ROI?

14.3 BPM-Projekt

14.3.1 Nutzen
Angestrebter Nutzen

“Which of the following have been major drivers for business process management software adoption?”

omigat I 0%
Optimization of processes 60%

Increased productivity for process workers ——— 5% a0

Ensuring consistent process execution [ 46%

across divisional or geographic boundaries 51%

The ability to provide real-time visibility [ 43%

into key processes 54%

The ability to model business processes — 3

42%

The ability to change processes quickly and [ 38% [ Europe (UK, FR, DE)
easily 40% North America (US, CA)

- D
Support for compliance efforts 4%

Base: 348 software decision-makers
(multiple responses accepted)

Source: Forrsights Software Survey, Q4 2010
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Wichtigste Nutzenbereiche von BPM Suiten

Dimension

BPM suites help by ...

60205

Operative Effizienz

Source: Forrester Research, Inc.

= Produktivitdt der menschlichen Arbeit
= Grad der Prozessautomatisierung

= Prozesslaufzeiten

proving
15

where 1=Litle

e —— o
| |

assist in improving
of 1.5
Where 1=-Litte and )

1
Auormatonctprocesses NSHIZTSIMISERININ oo Koow

3%

al
Automatonof processes )

i
%
Moderate
Easeofreportn |NEINNSSNIIMIEENINN imorovement(3)

= Sgnifigant
|mmmummu’¥ improvement (4.6)
1 | |

oo S—
Ease ofintroducing new I

0% 20% 40% 60% 80% 100%
(porcontages may notequal 100% duots rounding)
Base 150 BusINESS 0eaIsion-makers.
Source m spectives

Business Sicht

14.3.2 Kosten

Die wichtigsten Kostenbereiche

= Softwarelizenzkosten: meist per Benutzer,
auch bei Software as a service
— Softwarewartung und support: oft 18% -
25% der initialen Lizenzkosten pro Jahr

= Hardware-Investitionen: stark abhangig von
der vorhandenen Infrastruktur, der aktuellen
Organisation der benotigten Prozessdaten
und dem auftretenden Prozessvolumen
(Anzahl Instanzen + Transaktionenvolumen
und -zeiten)

= Personalkosten:

— Firmeneigenes Projektteam fur gréssere

BPM Projekte: 1 Prozessarchitekt, 2
Prozessanalysten, 2 BPM Entwickler, 1
Projektmanager

— Ausbildung und Training: Classroom,

online, on-site Varianten, angepasst auf

Prozessrollen wie Analyst, Architekt,
Entwickler

Eone o TN 5 rorerent
regu iance n 12)
1
Increased produc of individual * Moderate
o SIS o)
« Signifigant
Easectmporios [ NEMISTSTNIASSINN oot
18
Srorcycutres | SIS
et e e ———
processes/products
0% 20% 40% 60% 80% 100%
(percentages may not equal 100% du o rounding)
Base 150 IT decision.makers

Source m spect

IT Sicht

Implementing BPM often requires

Cost assumptions. that firms bear the costsof ...
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14.3.3 Risiken und Massnahmen

Umfang, Kontext und strategische Ziele des BPM Projektes
mussen klar definiert sein
Mangel an BPM Quialifikationen
o Mitarbeiter mit hohen fachlichen und technischen
Fahigkeiten (Prozess Analysten, JEE/Agile BPM
development, MDA
o Externe Ressourcen meist 20 - 30 % teurer
o Fruhzeitige Massnahmen zur internen Qualifikation
Umgang mit Veranderungen (change management)
o Franhes Einbeziehen aller Betroffenen
Offene und umfassende Kommunikation mit allen Beteiligten in
allen Phasen des BPM Lebenszykius

14.4 Auswirkung einer SOA auf den Projektaufwand

Concerning development and delivery of new applications, how much time would you

estimate has been saved by having an SOA capable infrastructure in place?

0,
100% ® More than 50%
90% +— — ———  timesaved
80% — = Between25-50%
. - time saved
70% [ | Between 10-24%
60% — —— ————  timesaved
50% - | | Lessthan 10%
t 15% 43% time saved
40% — EE— — -
® No time has been
30% - 15% - . ‘ saved
20% - | # Don'tknow
o BN =

500 millionto $5 billion  More than $5 billion
(n=13) (n=28)
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15 Business Engineering mit PROMET

=» Details zu diesem Kapitel im Foliensatz 15

15.1 Business Engineering

e Systematischer Ansatz zur Gestaltung und Transformation von
Unternehmen
e Interdisziplinar ausgerichtet
o technische, fachliche, kulturell-politische
Gestaltungsdimensionen
o Sstrategische, organisatorische und technologische
Gestaltungsebenen
e Vorgehensmodell zur Einfuhrung neuer Geschaftsiosungen in
einem Unternenmen
e Umfasst Grundlagen und Methoden far verschiedene
Projekttypen auf den verschiedenen Gestaltungsebenen
o Vorgehensmethoden
o Modelle

15.2 PROMET Methode

e Allgemein anerkannter und etablierter Ansatz zur Verbindung
von Strategie, Prozessen, IT Systemen

e Anfang der 1990er Jahre von Hubert Osterle am Institut fr
Wirtschaftsinformatik der Uni St. Gallen entwickelt

Leitgedanke von PROMET
= "Structure follows processes and processes follow strategy.”

— Re-engineering the corporation: A manifesto for business revolution,
Hammer & Champy 1993

Strategie

Prozesse

Systeme

— "the fundamental rethinking and radical redesign of business processes to
achieve dramatic improvements in critical, contemporary measures of
performance, such as cost, quality, service and speed"
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15.2.1 Grundkonzepte von PROMET

Strategisches

Business - Geschaftsfeld mfasst

strategie

umfasst

regionaler
Markt

umfasst

Leistung von/fiir
P rozesse Kunde/Lieferant -
bundelt
beinhaltet im
Aufgabe Prozessablauf Mikro-
Prozess
e __vewendet -~

angeboten von basieren auf
Funktionen Applikationen

Entscheidungen auf einer Ebene bedingen Entscheidungen auf
anderen Ebenen und schranken sie entsprechend ein
- nicht nur Top-down

Laufende
Prozessoptimierung /
Prozessentwicklung

b - Prozess= - - - - »
__Managgr /Ausschugs/Zirke|
Prozess- i

_—_—_—q Projektm%issige\
\ F‘rozessrealisieJung

i L e ¢ Fithrungge
Lol \* f gn'jssgqr?J Prozessarchitektur
| | t
| | |
1 1 i
|
Leistungen 1
|
|
1
I
Aufgaben- Aufgabe ‘ -
kette Aufgabe Aufgabe
~ \‘-H ,/

~ -

~ < a
‘ Applikation‘ | Applikation‘
IT- ; = ==

g ==
system ( Datenbank) ( Datenbank)

15.2.2 Vorgehen mit PROMET

@ BPM-Projeki-Forischritt |

Strategie Change-
Manage-
ment

t ‘ Prozess- Ao
vision
Leistungs-
‘i analyse .
q Prozess- fx\
ﬁ fiihrung
Prozesse
—

Tt

IT-Systeme




