IT-SERVICE

Prozessinformationen verfligbar machen

Erfolgreich
havigieren

as so genannte ,,Langengrad-Pro-
D blem* stellte zu seiner Zeit die
Steuerung von Schiffen vor enor-
me Probleme. Positionen konnten nur
auf Basis der Breitengrade ausgemacht
werden, was zwangslaufig bedeutete,
dass die aktuelle Position und die Route
zum angepeilten Ziel, mangels existie-
render Langengrade, nicht genau be-
stimmt werden konnten und daher nicht
selten auf vagen Vermutungen beruhte.
Erschwerend hinzu kam hier die Einbe-
ziehung der Tatsache, dass es auch nicht
selten zu Kursabweichungen aus Griin-
den von Stiirmen und Umschiffung von
Hindernissen kommen konnte. Die Na-
vigation basierte also nicht auf Wissen,
sondern eher auf Gefiihl, Schitzungen
und Gliick. Die Resultate hieraus kann
man sich ausmalen.
Zurick in der heutigen Zeit, muss
man erkennen, dass die genaue Posi-
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tionsbestimmung innerhalb von Ge-
schiftsaktivititen teilweise Ahnlichkei-
ten aufweisen kann. Der Status von
einzelnen Abldufen oder auch auf iiber-
geordneter Basis kann nicht immer
problemlos und zeitnah nachvollzogen
werden. Benotigte Informationen aus
laufenden und/oder abgeschlossenen
Prozessen fir Analysen und Entschei-
dungen stehen ebenfalls nicht immer
vollstindig und aktuell im Zugriff.
Die erfolgreiche Navigation prozess-
bezogener Aktivititen basiert mafigeb-
lich auf Wissen und nicht auf vagen
Vermutungen. Das Fundament von
dauerhafter Effizienz und Effektivitit
sind Analysen und Optimierungen. Die
Grundlage fiir solide Analysen und
richtige Entscheidungen sind fundierte
Informationen. Die Wertigkeit dieser
Informationen wird von verschiedenen
Kriterien beeinflusst. Beispiele sind

Vollstandigkeit der relevanten Daten,
Aktualitit und eine zeitnahe Verfig-
barkeit.

Die Problematik diese qualitativ
hochwertigen Informationen innerhalb
des entsprechenden Zeitrahmens zu er-
halten basiert auf mehreren Faktoren.
So kann dies zum Beispiel durch Me-
dienbriiche in den Prozessen und damit
verteilte Informationen erschwert wer-
den. Soweit die Informationen prozess-
ibergreifend und nicht in Teilen, im
Bezug zum jeweiligen Medium, beno-
tigt werden, sind auch mehrere Infor-
mationsquellen zur Recherche zu in-
volvieren und die Ergebnisse miissen
dann noch sinnvoll zueinander ge-
bracht werden. Hierfiir sind entspre-
chende Selektionsmoglichkeiten und
Fachkenntnisse erforderlich. In Anbe-
tracht der Tatsache, dass die Experten
die diese Daten selektieren konnten
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Die innerhalb von vielen gleichzeitig laufenden
Prozessen entstehende Datenflut im Uberblick zu
behalten und die Inhalte fiir Auswertungen so zu filtern,
dass ein verwertbares Ergebnis entsteht, ist eine
Herausforderung die nicht selten mit enormen Aufwand
verbunden ist. Die benotigten Informationen kénnen
Grundlage von Entscheidungen sein, so dass Zeit und
Qualitit eine wichtige Rolle spielen. Natiirlich darf auch
der Bezug von Kosten zu Nutzen nicht aufSer Acht
gelassen werden. Eine effiziente Kombination aus
Business Process Management und Business Intelligence-
Losungen kann entscheidenden Mehrwert bringen.

Informationshedarf und Antwortzeit

| Change Request >

Bedarf/
Anfrage
Verzogerung
Antwort Antwort Antwort

| Hoch Informationswert "H]M]H]]

[ Informationsbedarf flacht mit abschwéchender Aktualitat %a>

Bild 1: Der Informationsbedarf sinkt, bedingt durch die zeitliche Restriktion oder
verdnderten Bedarf, bei verzdgerter Lieferung. Verspétete Informationen flihren zu
verspéteten Restriktionen.
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nicht unbedingt auch die sind, die die
Informationen bendtigen, ergibt sich
eine Abhingigkeit aus der auch zeitli-
che Verzogerungen resultieren.

Die zeitliche Differenz zwischen In-
formationsbedarf und Lieferung beein-
flusst wiederum die Wertigkeit des Er-
gebnisses. Zu beachten ist, zu welchem
Zeitpunkt Informationen generell zur
Verfiigung stehen. In Echtzeit, mit Ver-
zogerung, erst nach Abschluss von Ak-
tivititen oder gar nicht. Die vorge-
nannten Aspekte spiegeln die Proble-
matik des Zugriffs auf die benotigten
Informationen nur im Ansatz wider.
Die Fragen die sich der Informations-
suchende stellen muss sind: Wo sind
die notwendigen Daten? Wer liefert mir
diese und in welcher Form bekomme
ich Sie? Im Bezug zu Zeit, Kosten und
Qualitat lasst sich eine erste Bewertung
der eigenen Situation durchfiihren.
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Der Status von einzelnen Abldufen oder auch auf (ibergeordneter
Basis sollte problemlos und zeitnah nachvollzogen werden kénnen.

Bendtigte Informationen aus laufenden oder abgeschlossenen

Prozessen sollten fiir Analysen vollstdandig und aktuell im Zugriff sein.

Die Problematik, wichtige Prozessin-
formationen gar nicht oder nur zeitver-
zogert zur Verfigung zu haben, kann
darin resultieren, dass es zu verspiteten
Reaktionen kommt.

Nimmt man hier das einfache Bei-
spiel, Informationen und Kurse zu Ak-
tien erst zu bekommen, wenn der Kurs
bereits stark gefallen ist, kann man sich
zwar erklaren warum der Kurs gefallen
ist, aber nicht mehr rechtzeitig handeln.
Fehlende oder veraltete Informationen
fithren dazu, dass aktuelle Entscheidun-
gen nicht auf aktuellen Daten basieren.
Die Gefahren die daraus resultieren
brauchen nicht weiter erldutert zu wer-
den. Natiirlich sind nicht nur Echtzeit-
Daten zu laufenden Prozessen, sondern
auch Informationen zu abgeschlossenen
Prozessen von Wert. Hier sollte der In-
formationssuchende moglichst tiber die
Auswahl oder eine Kombinationsmog-
lichkeit verfiigen. Der ,, Worst Case* ist
sicherlich nicht, gar keine Daten zu ha-
ben, sondern sich auf die falschen Infor-
mationen zu verlassen.

BPM: Ganzheitliche Prozesse

Die Grundlagen fiir prozessbezogene
Auswertungen liegen darin, tiber die
Kenntnisse und Moglichkeiten zu verfi-
gen Daten, aus mehreren Quellen im
Kontext der Prozesse zusammenfiithren
zu konnen. Die Alternative hierzu ist,
Prozesse ganzheitlich, tibergeordnet zu
Medien, abzubilden. Die zweite Varian-
te kann durch den Einsatz einer speziel-
len Software fir das Business Process
Management (BPM) realisiert werden.
Selbstverstandlich geht es bei dem Ein-
satz von BPM-Software nicht nur um
die Verfugbarkeit von Informationen,
sondern um den kompletten Lebenszy-
klus von Prozessen. Dieser beinhaltet
die Phasen der Planung und Modellie-
rung, Umsetzung und Betrieb, bis zur
Analyse und Optimierung. Elementare
BPM-Bestandteile sind die Integration
und Automation von Prozessen und
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Prozessteilen. So werden Formulare,
Applikationen und Teilprozesse in einen
Gesamtablauf integriert. Der dadurch
entstehende medieniibergreifende Work-
flow schafft die Basis fiir einen durch-
gingigen, nicht redundanten Daten-
strom durch den gesamten Prozess. Ver-
einfacht bedeutet dies, dass einmal er-
fasste Daten durch den gesamten Pro-
zess genutzt werden konnen und in Ap-
plikationen, wie zum Beispiel in das
ERP-System, tibergeben und auch aus
ihnen abgerufen werden kénnen. Unno-
tig redundante Elemente, wie die mehr-
fache Erfassung von Informationen auf
verschiedenen Papierformularen und in
verschiedenen Anwendungen werden
hierdurch eliminiert. Die Gefahr der In-
konsistenz von Daten wird deutlich re-
duziert.

Datentransfers sind Beispiele fir die
Automation von Prozesselementen. Aber
auch die automatisierte Uberwachung
von Anderungen in Datenbanken ist ein
Beispiel fur Automatisierung. Weitere
Variationen der Automatisierung sind
das Routing von Prozessen, Plausibili-
tatskontrollen und die prozessbezogene
Informationsweitergabe. Letztendlich
kann die Automatisierung in einigen Fal-
len komplette Prozesse abdecken.
Durch die Integration aller relevanten
Tatigkeiten in eine medientibergreifen-

de, ganzheitliche Abbildung des Prozes-
ses besteht im Gegensatz zu Prozessen,
die durch Medienbriche gekennzeich-
net sind, die Chance, eine schnelle Sta-
tustibersicht tiber die einzelnen Vorgin-
ge abzufragen. Statt mithsam die Statio-
nen und Medien des Prozesses - soweit
diese transparent sind - zu durchsuchen
und im Prinzip immer dem aktuellen
Stand hinterherzulaufen, ist hier die
Moglichkeit einer globalen Ubersicht
gegeben. Der aktuelle Status zwischen
»Vorgang initiiert“ und ,,Vorgang abge-
schlossen“ wird transparenter. Durch
diese auswertbare Differenzierung von
unterschiedlichen Stationen im Zyklus
eines Vorgangs eroffnet sich nicht nur
die Chance, den Status eines Vorgangs
zu ermitteln, sondern auch die zugehori-
gen Daten zu eruieren und zu nutzen.
Die aktuelle Position, die verbleibende
Route, sowie Inhalt und Auslastung von
Prozessen konnen damit exakter be-
stimmt werden.

Zentralisierung von
Prozesswissen

Der Einsatz einer BPM-Losung schafft
Transparenz iiber die eigenen Abliufe
und ermoglicht es gezielt Informationen
zu ermitteln. Dies bedeutet aber nicht
zwangslaufig, dass die gegebenen Re-

Ganzheitliche Prozesse

Papier

CRM DMS ERP

T

[TAM

Bild 2: Business Process Management (BPM) Systeme vereinen Formulare,
Applikationen und Teilprozesse in einem Gesamtablauf. Es entsteht ein medientiber-

greifender Workflow.
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Webbasierter Zugriff auf medieniibergreifende Prozessinformation
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Bild 3: Prozesse verteilen sich nicht selten (iber mehrere Medien. Dies erschwert den
zeitnahen Zugriff auf vollstdndige, prozessbezogene Informationen. Ein BPM/BI Portal

kann hier helfen.

portingmoglichkeiten die kompletten
Anforderungen abdecken. Hierfiir kann
es mehrere Griinde geben. Beispiele wa-
ren, dass die BPM-Losung keine ent-
sprechend ausreichenden Maoglichkei-
ten anbietet, die Kosten fur ein benotig-
tes Zusatzmodul zu hoch wiren oder ei-
ne benotigte Anpassung zu hohe Auf-
wendungen bedeuten wiirde. Die Zu-
sammenfithrung von Business Process
Management und Business Intelligence-
Losungen kann die Unternehmenssteue-
rung erheblich unterstiitzen.

Die dadurch entstehenden erweiter-
ten Moglichkeiten der prozessbezoge-
nen Informationsbeschaffung konnen
alle involvierten Bereiche unterstiitzen.
Auf allen Ebenen eines Unternehmens,
beginnend bei der Sachbearbeitung,
tiber das mittlere-, bis zum oberen Ma-
nagement, werden Informationen zu
laufenden und abgeschlossenen Prozes-
sen benotigt. Auf dieser Erkenntnis be-
ruhend, bietet sich eine Zentralisierung
des Informationsangebots dort an, wo
alle Profiteure Zugriff haben. Die Lo-
sung konnte die Schaffung einer zen-
tralen Informationsquelle in Form ei-

nes webbasierten Portals sein. Als zen-
trale Plattform gibt ein Portal die Mog-
lichkeit Anfragen und Antworten zu-
sammen zu bringen. Durch einen rol-
lenbasierten Zugriff kann die Lieferung
von Wissen so gefiltert werden, dass je-
der die Informationen erhilt, die fiir
ihn bestimmt sind.

Die Wertigkeit fiir die Anfragenden
misst sich an den verfiigbaren Informa-
tionen und den Moglichkeiten der Be-
schaffung. Im Idealfall steht ein mog-
lichst komplettes, einfach und schnell zu
erreichendes Wissen zur Verfiigung. Die
Flexibilitit der Auswertungen ist hier
besonders zu beachten. Dynamische An-
passungsmoglichkeiten an verdnderte
Anforderungen sind von grofler Bedeu-
tung. Diese Moglichkeiten beeinflussen
nicht nur die Wertigkeit des Reportings,
sondern auch die Kosten, die hierfir
entstehen. Betrachtet man die Kosten
die fir die Generierung einer Reportvor-
lage anfallen, so sieht man, dass hier er-
hebliche Unterschiede auftreten konnen.
Einfaches Beispiel ist eine auf Kommu-
nikation mit dem Anfragenden basie-
rende Reportvorlage. Parameter konnen
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im Dialog mit dem Anfragenden im
Moment des Bedarfs abgefragt und
nicht durch Codierung starr festgelegt
werden. Hiervon sind nicht nur Flexibi-
litat und Kosten abhingig, sondern
auch die Antwortzeit. RegelmafSig beno-
tigte, starre Abfragen zu automatisieren
kann natiirlich ebenfalls sinnvoll sein.
Generell ist die Nutzerfreundlichkeit ein
zentrales Thema. Unter dem Umstand,
dass nicht nur IT-Experten, sondern
auch gerade der Business Bereich Bedarf
an Informationen hat, sind die Kosten
der Nutzung zu beachten. Diese Kosten
sind je nach Losung beeinflussbar. Auch
hier muss es immer einen Bezug zum
Nutzen geben.

Ein Lésungsansatz

Mit dem CentreCon Reporting Web-
portal ist eine Losung entstanden, die
sich der Problematik effizient an-
nimmt. Die Grundlage ist eine webba-
sierte Plattform, die einen rollenbasier-
ten Zugriff ermoglicht. Die Zugriffs-
rechte steuern die Filterung der Infor-
mationen und die Nutzungsrechte der
zur Verfugung stehenden Funktionen.
Damit konnen verschiedene Profile
von Nutzern, IT-Experten und normale
Anwender, Sachbearbeiter und Ma-
nagement, jeweils im Bezug auf ihren
Bedarf das Portal nutzen. Die Report-
moglichkeiten sind unterteilt in die
Rechte eigene Reports zu erstellen, die-
se zu verdffentlichen, sowie die reine
Nutzung von veroffentlichten Reports
fir das jeweilige Nutzerprofil. Das be-
deutet, dass der autorisierte Fachmann
schnell benotigte ad-hoc-Reports er-
stellen kann und weiterhin Reports als
Vorlage generieren und diese einem
ausgewahlten Kreis zur Nutzung zur
Verfiigung stellen kann. Die normalen
Anwender, gleich welchen Rang sie be-
kleiden, konnen auf Dialog basierende,
dynamische Reportvorlagen nutzen.
Die Erstellung von neuen Reports
erfolgt tiber die Oberfliche des Portals.

SN
ST

Die zeitliche Differenz zwischen Informationsbedarf und Lieferung
beeinflusst die Wertigkeit des Ergebnisses. Dagegen stehen die Kosten
fir die Informationsbeschaffung. Im Idealfall steht ein méglichst

komplettes, einfach und schnell zu erreichendes Wissen zur Verfiigung.
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Durch die Integration aller relevanten Téatigkeiten in eine medieniiber-
greifende, ganzheitliche Abbildung des Prozesses besteht im Gegensatz
zu Prozessen, die durch Medienbriiche gekennzeichnet sind, die Chance,
eine schnelle Statusiibersicht liber die einzelnen Vorgédnge abzufragen.

Je nach Komplexitit werden hier mehr
oder weniger tiefe IT-Kenntnisse beno-
tigt. Die Nutzer der erstellten Reports
benotigen nicht mehr, als normale An-
wenderkenntnisse. Unter Beriicksichti-
gung, dass die Ergebnisse der Reports
eventuell noch bearbeitet werden miis-
sen, besteht die Moglichkeit des direk-
ten Exports der Auswertungen. Der di-
rekte Bezug zum Business Process Ma-
nagement ermoglicht eine systemiiber-
greifende, prozessbezogene Sicht auf die
gewinschten Informationen. Je nach
Konzept konnen damit Daten zu laufen-
den und/oder abgeschlossenen Vorgin-
gen selektiert werden. Unter anderem
entsteht hiermit die Moglichkeit, Pro-
zessdaten medieniibergreifend, in Real-
time zu erhalten. Im ganzen betrachtet
bietet die Losung allen Berechtigten die
Moglichkeit, iiber eine zentrale Platt-
form, Reports zu erstellen und globale
Prozessinformationen zu erhalten. Die

webbasierte Umsetzung ermoglicht ei-
nen dezentralen Zugriff via Browser
und erspart lokale Installationskosten.

Fazit

Bedingt durch rollenbasierte Zugriffs-
rechte kann die Gruppe der Profiteure
einer Losung fiir prozessbezogene Infor-
mationen sehr breit angelegt sein. Ange-
fangen bei dem Management, das diese
als Konsole fiir eine globale Ubersicht
und Grundlage fir Entscheidungen
nutzt, tber das Prozess- und Qualitats-
management, in der zum Beispiel der
Prozessmanager sich tiber den aktuellen
Zustand der Prozesse informieren kann
oder der Process-Owner Erkenntnisse
tiber Optimierungsmoglichkeiten ge-
winnen kann, bis zu den Fachbereichen
und Prozessbeteiligten, wie Vertrieb,
Controlling, Beschaffung, Logistik, IT
und Projektmanagement. Je nach Pro-

Weitere Faktoren

Unterstiitzung strategischer Ziele

e Schnellere Durchlaufzeiten

o Generierung von Wettbewerbsvorteilen
e Kundenzufriedenheit

o Mitarbeiterzufriedenheit

o \erbessertes Risikomanagement

o Qualitatssteigerung

Nutzen

Direkt messhare Renditefaktoren

Effizienzsteigerung — Kostensenkung

® Reduzierung von Rechercheaufwand

o Automatisierung von manuellen Tatigkeiten

e Optimierung von Ressourcen

e Kapitalflussoptimierung (Reduzierung von
Finanzierungs- und Zinsaufwendungen, etc.)

Effektivitatssteigerung

e Hoherer Output
e Erhohung des Umsatzes und Gewinns

Bild 4: Uber den messbaren Nutzen hinaus entstehen Mehrwerte, die sich schlecht
im Vorwege monetar quantifizieren lassen. Auch diese Faktoren gehdren in eine

Betrachtung des Gesamtnutzens.
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zessen und Bedarf konnen diese Grup-
pen natlirlich variieren. Fur die Liste der
geeigneten Prozessbeispiele gilt das glei-
che. Angefangen bei Vertriebs- und Lo-
gistikprozessen aus denen wichtige
Kennzahlen fir Finanzen und Ressour-
cenplanung hervorgehen konnen, Be-
schaffungs- und Vertragsprozesse in de-
nen Synergien und Organisationsbedarf
zu beachten sind. Auch I'T-Prozesse, wie
das Service-Management, in denen Or-
ganisation und Servicequalitit von Be-
deutung sind bieten Ansatzpunkte. Bis
hin zu ,trivialen* Beispielen die sich in
Verwaltungsprozessen der Marke ,,Ge-
nehmigungsprozesse“ finden konnten,
gibt es viele Moglichkeiten einen Mehr-
wert zu schaffen. Entscheidend ist auch
hier immer der Bezug von Aufwand zu
Nutzen.

Die generell zu beantwortende Frage
ist wie so oft, ,,was kostet es mich und
was bringt es?“. Ein hoher Faktor Nut-
zen muss nicht gleichzeitig hohen Auf-
wand erfordern. Die Liste der Mehrwer-
te die sich durch eine kombinierte BPM-
BI-Losung ergeben verteilt sich in ,har-
te“ und ,weiche“ Faktoren. Beispiele
firr sich schnell auszahlende Faktoren ist
die Reduzierung von bendtigtem Re-
chercheaufwand, die Eliminierung von
auf mangelndem Wissen basierenden
Problemen, die Optimierung durch neu
entstandenes Wissen und die Automati-
sierung auf Basis einer zur Verfiigung
stehenden Informationsbasis. Beispiele
fir ,,weiche* Faktoren sind Kunden-
und Mitarbeiterzufriedenheit. Letztge-
nannte und weitere Beispiele dieser Art
sind in der Kalkulation schlecht mone-
tar zu bewerten, zeigen aber, dass tiber
die bezifferbare ROI-Betrachtung hin-
aus ein hoherer Gesamtnutzen entstehen
kann. Die Verfugbarkeit der richtigen
Informationen zur richtigen Zeit liefert
einen erheblichen Wert. Der Einsatz ei-
ner kombinierten BPM-BI-Loésung kann
dabei helfen.

Martin Besemann
martin.besemann@centrecon.de
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