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1 Ziele des Workflow-M anagement

Das Konzept des Workflow-Management lasst sich auf unterschiedliche Urspriinge
zurtckfuhren. Zum enen kann Workflow-Management as Weiterentwicklung der
Blroautomation in Richtung einer Prozessunterstiitzung des kaufmannisch-administrativen
Bereiches verstanden werden. Zum anderen hat es seine Wurzeln im Konzept des Computer
Integrated Manufacturing (CIM) des Fertigungsbereiches, das sich bereits seit Jahren mit der
Automatisierung von Prozessen beschéftigt. Workflow-Management kann als operatives
Konzept zur Umsetzung von strategischen Vorgaben der Unternehmendeitung mit Hilfe von
Workflow-Management-Systemen verstanden werden. Die Vorgaben werden haufig in
Business Reengineering-Projekten  erarbeitet, da ene Computerunterstiitzung von
Arbeitsablaufen zundchst deren Redesign voraussetzt. Wéahrend das Business Reengineering
die inhaltliche Gestaltung von Prozessen zum Ziel hat, ist die Unterstlitzung der operativen
Ausfiihrung von Prozessen das Ziel des Workflow-Management. In Tabelle 1 werden Business
Reengineering und Workflow-Management gegenlbergestellt.

Business Reengineering Wor kflow-M anagement

e Zielsetzung |Inhaltliche Gestaltung von Unterstiitzung der operativen
Arbeitsablaufen zur Ausfiihrung von Prozessen durch
Unterstiitzung und Umsetzung Umsetzung der
der strategischen Geschéftsprozessziele

Unternehmensziele
e Aufgaben- Neugestaltung und Optimierung | Tell- oder vollautomatisierte

schwerpunkt | der Geschaftsprozesse Umsetzung von Geschéftsprozessen
hinsichtlich der Erreichung der im Rahmen der
Geschéftsstrategieziele Geschéftsstrategieziele
e Ergebnisder |Hinsichtlich der Hinsichtlich der zu erreichenden
MaRnahmen | Geschéftszielunterstiitzung Geschéftsprozessziele (teil-)
gestaltete Geschéftsprozesse automatisierte und optimierte
Geschéftsprozesse

Tabelle 1 Gegentiber stellung Wor kflow-M anagement und Business Reengineering.

Die Ziedle des Workflow-Management lassen sich aus dem Hauptziel der operativen
Prozessunterstitzung ableiten: Verbesserung der Kundenzufriedenheit, Qualitdt und
Prozesstransparenz, Verkirzung von Durchlaufzeiten und Kostenreduktion, Rasche
Anpassung an organisatorische Veréanderungen und einheitliche Benutzeroberflachen.



e Verbesserung der Kundenzufriedenheit
Dieses Ziel wird durch eine hthere Auskunftsfahigkeit gegentiber dem Kunden angestrebt,
da Workflow-Management-Systeme jederzeit Uber den Status von laufenden Vorgangen
Informationen liefern kdnnen.

e Verbesserung von Qualitat und Transparenz der Geschaftsprozesse
Durch die Automatiserung der Geschéftsprozesse wird eine Reduktion von
Bearbeitungsfehlern angestrebt. Der laufende Abgleich von Sollprozessen mit den
tatschlichen Ergebnissen schafft die Grundlage fir eine erhthte Prozessqualitét durch
hieraus initiierte Anpassungsprozesse.

e Verkirzung von Durchlaufzeiten und Reduktion von Prozesskosten
Die Werkzeuge und Instrumente des Workflow-Management erlauben die Paralleliserung
von enzelnen Aktivitdten und vollstdndigen Prozessschritten unter Ausnutzung frel
verfugbarer Ressourcen durch eine dynamische Zuordnung von Personal- und Computer-
Ressourcen zu auszufthrenden Geschaftsprozessen.

e Schnellere Anpassung der Geschaftsprozesse an organisatorische Anderungen
Da Geschéftsprozesse im Rahmen des Workflow-Management auf der Basis anpassbarer
Workflowmodelle unterstiitzt werden, besteht die Mdaoglichkeit zur Adaption der
Workflowmodelle an Verédnderungen im organisatorischen Umfeld (z. B. Veranderung der
Abteilungsstruktur, Schaffung neuer Stellen).

e Schaffung von einheitlichen Benutzeroberflachen
Workflow-Management-Systeme  stellen dem Anwender ene fir den gesamten
Geschéftsprozess einheitliche Benutzeroberflache zur Verfigung und rufen die im Rahmen
der Aufgabenausfiihrung jeweils erforderlichen Programme auf. Hierdurch entsteht fir den
Anwender der Eindruck einer ganzheitlichen Computerlésung.

2 Workflow-Life-Cycle

Phasenmodelle bzw. Life-Cycle-Modelle werden set langerem zur systematischen
Strukturierung komplexer Entwicklungsvorhaben eingesetzt, wie sie z. B. im Software-
Engineering zu finden sind. Sie sind auch fir das Prozessmanagement einsetzbar. In Abbildung
1 wird ein Workflow Life-Cycle dargestellt, der drei tells verkntpfte Teilzyklen beinhaltet: die
strategisch orientierte Gestaltung der Geschéftsprozesse (Teilzyklus 1), die organisatorisch
DV-technische Umsetzung der Workflows (Telzyklus 2) und die Ausfihrung und
Uberwachung der Workflow-Instanzen (Teilzyklus 3) (vgl. GADATSCH, 2000, S. 173).
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Abbildung 1: Workflow Life-Cycle-M odell.

Der Teilzyklus (1) umfasst die Geschéftsprozessmodellierung, -analyse und -restrukturierung
sowie die Geschéftsstrategieentwicklung. Ausgangspunkt fur den Teilzyklus (1) ist die
Erhebung und Modellierung der |1st-Geschéftsprozessmodelle. Diese werden anschlief3end einer
Geschéftsprozessanalyse hinsichtlich ihres Beitrages zur Erflllung der aus der Geschéftsstra-
tegie abgeleiteten Geschéftsprozessziele unterzogen. Hierbei werden unproduktive oder Uber-
flussige Geschéftsprozesse und Organisationsstrukturen identifiziert. Die
Geschéftsprozessanalyse  kann auch Rickwirkungen auf die zundchst vorgegebene
Geschéftsstrategie des Unternehmens haben, was wiederum die nachfolgende Gestaltung und
Restrukturierung der Geschaftsprozesse beeinflusst. Die neu gestalteten und hinsichtlich der
Zielvorgaben der Geschéftsstrategien restrukturierten Geschaftsprozesse werden as Soll-
Geschéftsprozessmodelle  formal  beschrieben. Eine  weitere Andyse de  Soll-
Geschéftsprozessmodelle kann zu weiteren Restrukturierungszyklen fuhren, bis die Gestaltung
der Geschéftsprozesse mit den vorgegebenen oder ggf. angepassten Geschéftszielen konform
ist.

Mit dem Abschluss von Telzyklus (1) ist die fachlich-konzeptionelle Gestaltung der
Geschéftsprozesse  abgeschlossen.  Im anschliel3enden  Tellzyklus (2) werden die
Geschéftsprozessmodelle bis auf die operative Workflow-Ebene verfeinert. Der angestrebte
Detalllierungsgrad soll einerseits eine automatische Ausfihrung und andererseits ene
simulationsbasierte Anayse von Workflows gestatten. Die der Analyse folgende Workflow-
Optimierung vervollstéandigt den zweiten, gegebenenfalls iterierten Teilzyklus.

Die Ausfiihrung von Workflows und deren laufende Uberwachung bilden den Anfang des
Teilzyklus (3), der ebenfalls der operativen Ebene zuzuordnen ist. Abhéngig vom Grad der bel
dem Monitoring festgestellten Abweichungen der Prozessergebnisse von den erwarteten
Ergebnissen erfolgt eine Rilckkopplung auf den Teilzyklus (1) oder (2). Kleinere
Abweichungen filhren zu inkrementellen Anderungen in Form des erneuten Durchlaufes von



Teilzyklus (2), d. h. zu Optimierungen der Workflowmodelle. GroéRere Abweichungen von
Referenzwerten deuten auf Modellierungsdefizite hin und kénnen eine Re-Modellierung bzw.
einen Rucksprung zu Tellzyklus (1) erforderlich machen. Aktivitétsaustsende Schwellwerte
far das  Monitoring der  Workflow-Instanzen snd im  Rahmen  der
Geschéftsprozessmodellierung as Toleranzbereiche fur ProzessfiihrungsgréfRen vorzugeben.
Die Ergebnisse des Workflow-Monitoring konnen beli gravierenden Abweichungen
gegebenenfalls auch Auswirkungen auf die Geschéftsstrategie des Unternehmens haben.

3 Workflow-Management-Systeme (WFMS)

3.1 Begriff des Workflow-Management-Systems

Workflow-Management-Systeme (WFMS) sind Instrumente zur Unterstiitzung des Workflow-
Management. Sie unterstiitzen die Modellierung, Simulation, Ausfiihrung und Uberwachung
von Workflows. Haufig werden WFM S auch als V organgssteuerungs-, V organgsbearbeitungs-
oder Dokumentenmanagementsysteme bezeichnet.

Unter einem WFMS ist ein anwendungsunabhangiges Softwaresystem zu verstehen, das die
Modellierung, die Ausfihrung, das Monitoring sowie die Simulation und die Analyse von
Workflows unterstitzt. WFMS sind in der Lage Workflow-Modelle zu interpretieren und die
Ausfihrung von Prozessschritten durch Mitarbeiter oder Anwendungsprogramme zu
veranlassen.

Workflow-M anagement-Systeme kdnnen Uberall dort eingesetzt werden, wo automatisierbare
oder teilautomatisierbare Arbeitsablaufe mit wiederkehrenden Elementen vorzufinden sind. Ein
Beispiel fUr einen stark automatisierbaren Ablauf ist z. B. die Abwicklung zur Prifung eines
Kreditantrages. Weniger stark automatisierbar ist z.B. die Erstellung eines Monatsabschlusses
im Rechnungswesen, da hier manuelle Prifungen und Nachbearbeitungen notwendig sind. Der
Einsatzschwerpunkt von WFMS ist derzeit im Bereich kaufmannisch-administrativer
Geschéftsprozesse bzw. Blroprozesse zu sehen, wahrend beispielsweise fertigungstechnische
Prozesse durch Produktionsplanungs- und Steuerungssysteme und Fertigungdeitstande
unterstitzt werden. Allerdings gibt es erste Ansétze, die aufgrund der zwischen WFMS und
PPS-Systemen bestehenden Gemeinsamkeiten ein Zusammenwachsen dieser bisher noch
getrennten  Systembereiche anstreben, um eine durchgangige informationstechnologische
Unterstiitzung fur Verwaltungs- und Fertigungsprozesse zu ermaglichen.

Workflow-M anagement-Systeme unterstiitzen in der Regel den allgemeinen, den fallbezogenen
und den flexiblen Workflow, wéhrend Ad-hoc Workflows von Workgroup-Systemen (z.B.
Lotus Notes) unterstiitzt werden.

3.2 Funktionen eines Workflow-Management-Systems

Die Aufgaben eines WFMS sind in Abbildung 2 dargestellt. Demnach sollte ein WFMS drei
Gruppen von Funktionen umfassen.



Funktionen enesWFMS

M odellierung und Instanzierung und Monitoring laufender Vorgange
Simulation von Workflows Ausfuihrung von Workflows und Analyse ausgefuihrter Vorgéange
Modellierung der Aufbauorganisation Instanziierung von Vorgéngen Bereitstellung von Status-
(Organisationsmodellierung) B aus Workflowmodellen B informationen laufender VVorgénge
Modellierung der Ablauforganisation Rollenaufldsung zur Bereitstellung von Ressourcenaus astungen
B (Workflowmodellierung) ] Aktivitétstragerermittiung ] (Personal, Applikationen)
Modellierung der Applikations ntegration Information der Aktivitétstréger Uberwachung von Vorgangs-
B (Applikationsmodel lierung) ] (Worklist) | wiedervorlagen (Zeitbezogene Trigger)
Modellierung der Datenintegration Synchronisation der Aktivitétstréger Bereitstellung von Abweichungen
B (Datenmodel lierung) ] ~|zwischen Workflowmodell und Ausfiihrung
Simulation und Anayse der Aufruf und ggf. Parametrisierung

Workflowmodelle von Applikationen

Verwaltung der Workflowdaten

Erzeugung von Protokolldaten

Abbildung 2: Funktionen einesWFMS.

e Modédlierung und Simulation von Workflows

Vor der Workflowausfihrung steht die Spezifizierung der notwendigen Workflowmodelle.
WFMS koordinieren den Einsatz von Personen und Programmen. Neben der Modellierung der
Ablauforganisation ist daher auch die Modellierung der Aufbauorganisation sowie die
Integration von Applikationen und Daten erforderlich. Zudem sind die Workflowmodelle vor
der Ausfuhrung formal und inhatlich zu Uberprifen. Die Simulation dient der formalen
Prufung der Lauffahigkeit und der Ermittlung der Effizienz eines Workflowmodells hinsichtlich
der Zielvorgaben.

e |nstanziierung und Ausfiihrung von Workflows

Zur Ausfiuhrung der Workflowmodelle sind vom WFMS konkrete fallbezogene Vorgange zu
instanziieren. Die Rollenauflosung ermittelt fur jeden Tellschritt geeignete und verfiigbare
Bearbeiter und die erforderlichen Applikationen unter Beachtung von dynamischen
Restriktionen wie dem Anwesenheitsstatus der Mitarbeiter oder Stoérungen bel  der
Applikationsverfligbarkeit. Personelle Aktivitétstrager werden vom WFMS Uber anstehende
Aufgaben informiert, d. h. jedem Bearbeiter wird eine Worklist mit den zu erledigenden
Aufgaben Ubergeben. Falls mehrere Bearbeiter in Frage kommen, muss eine Synchronisation
der Bearbeiter erfolgen. Maschinell unterstiitzte Workflows erfordern es, dass unter Kontrolle
des WFMS Programme gestartet und ggf. mit Parametern versorgt werden. Zu diesem Zweck
muss das WFM S geeignete Integrationswerkzeuge bereitstellen. Damit verbunden ist auch die
Verwatung der anfalenden Workflowdaten, die teilweise durch die aufgerufenen
Applikationen bereitgestellt werden. Wéahrend der Ausfuhrung von Workflows sind vom
WFMS Protokolldaten (Audit Trail) zu erzeugen, die Basisinformationen flr die spétere
Analyse der durchgefiihrten Arbeitsabléufe liefern.

e Monitoring laufender Vorgénge und nachtragliche Analyse

Neben der passiven Bereitstellung von Statusinformationen tber die laufenden V organge sowie
die Audastung der Ressourcen, insbesondere des Personals und der integrierten Applikationen,
snd vom WFMS auch aktive Uberwachungsaufgaben wahrzunehmen. Sie betreffen
insbesondere die Uberwachung der Start- und Ende-Termine von Vorgangen sowie von



vorgangsbezogenen Wiedervorlagen die durch die Bearbeiter erzeugt wurden. Vorgange, die
in Bearbeitung sind, kdnnen gegebenenfalls Gber mehrere Tage hinweg von einem Bearbeiter
"blockiert” werden, wenn dieser z. B. wegen Krankheit nicht verflgbar ist. In solchen Falen
muss das WFM S Ausnahmeroutinen aktivieren, welche die Bearbeitung durch einen anderen
Bearbeiter (Stellvertreter) vorsehen. Von der Uberwachung zu unterscheiden ist die
nachtréglich durchgefiinrte Prozessanadlyse. Sie erstreckt sich z. B. auf die angefallenen
Prozesskosten der instanziierten Workflows, die mit den aufgrund des Workflowmodells
kalkulierten Sollkosten verglichen werden konnen und - im Falle der Uberschreitung
vorgegebener Schwellwerte - die Veranlassung von Mal3nahmen zur Folge haben kénnen. Als
Beispiel sai hier ein Workflow fur die Reisekostenabrechnung genannt, innerhalb dessen der
Vorgesetzte eines Reisenden vom WFMS dann informiert wird, wenn die kumulierten
Reisekosten des Reisenden einen zuvor festgelegten Schwellwert Gberschreiten.

4 Prozesskostenrechung im Workflow-Life-Cycle

Die betriebswirtschaftlich fundierte Analyse von Soll-Workflowmodellen, aber auch die
Analyse bereits ausgefuhrter Workflow-Instanzen erfordert flr deren Beurteilung im Rahmen
des Workflow-Life-Cycle eine Einbeziehung von Kosteninformationen. Der Grund ist darin zu
sehen, dass die betriebswirtschaftliche Analyse von Workflows nicht alleine auf der Basis von
Zeit- und Mengeninformationen sinnvoll ist.

Als Instrument zur Unterstiitzung der Prozessbewertung wird die Prozesskostenrechnung
vorgeschlagen (vgl. HIRSCHMANN/SCHEER 1994, S. 189). Die Prozesskostenrechnung wurde
Anfang der 90er Jahre als Erganzung zu den traditionellen Kostenrechnungsverfahren der
Kostenstellen-, Kostenarten- und Kostentragerrechnung entwickelt, um eine Bewertung von
Prozessen durchfihren zu konnen. Die traditionellen Verfahren der Kostenrechnung
verrechnen Kosten der indirekten Unternehmensbereiche, die sich nicht direkt auf Leistungen
zuordnen lassen. Dies sind z. B. im kaufmannisch-administrativen Bereich anfallende
Gemeinkostenanteile, die mit Hilfe von pauschalen Zuschlagssétzen auf die Leistungen des
Unternehmens verrechnet werden. Die Prozesskostenrechnung versucht dagegen, auch fur die
Kosten der indirekten Bereiche Verrechnungsgrundlagen zu finden, so dass eine differenzierte
Verrechnung der Kosten erfolgen kann.

Das Konzept der Prozesskostenrechnung wurde insbesondere in der Anfangszeit sehr
kontrovers hinsichtlich ihres Beitrages zur Erhdhung der Aussagefahigkeit der Kostenrechnung
diskutiert (vgl. z. B. GLASER 1992, 1993 oder LORSON 1992). Die Prozesskostenrechnung
bietet jedoch im Gegensatz zu den traditionellen Ansdtzen der Kostenrechnung die
Moglichkeit, eine Bewertung von Prozessen durchzufiihren (vgl. z. B. HIRSCHMANN/SCHEER
1994, S. 190). Sie stellt Verrechnungssétze fur die Bewertung der Leistungen zur Verfligung,
die durch die Prozesse erbracht werden. Trotz einer hieraus resultierenden offensichtlichen
gegenseitigen Austauschbeziehung zwischen der Prozesskostenrechnung und dem Workflow-
Management wurde in den vergangenen Jahren nur in wenigen Falen eine Verbindung
zwischen diesen Konzepten hergestellt (vgl. auch NIEMAND/STOI 1996, S. 159).

Allerdings wurde bereits wenige Jahre nach Entwicklung des Modellierungskonzeptes der
Methode der Ereignisgesteuerten Prozesskette erkannt, dass Prozessmodelle as
Kalkulationsbasis fur die Prozesskostenkalkulation dienen koénnen (vgl. BERKAU/FLOTOW
1995, S. 203). Die Austauschbeziehung zwischen dem Workflow-Management und der
Prozef3kostenrechnung besteht insbesondere darin, dass die Prozesskostenrechnung in Form
von Verrechnungsséatzen die wertmaldigen Informationen und das Workflow-Management auf



Basis der Workflowmodelle die zeit- und mengenméldigen Informationen fir die Bewertung
der Prozesse liefert. Dieser Zusammenhang zwischen dem Workflow-Management und der
Prozef3kostenrechnung wird in Abbildung 3 durch die Integration der Prozesskostenrechnung
in den Workflow-Life-Cycle berticksichtigt (vgl. GADATSCH, 2000, S. 267).
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Abbildung 3: Einbeziehung der Prozesskostenrechnung in den Workflow-Life-Cycle.

Die Erfahrungen in der Praxis einiger Grossunternehmen haben bereits gezeigt, dass die
workflowbasierte Ermittlung von Prozesskosten fir Entscheidungstréager verwertbare
Informationen bieten kann. Ein Grund dirfte darin zu sehen sein, dass fur Analysen
verwertbare Prozesskosten nur auf der Basis detalllierter Mengen- und Zeitinformationen
ermittelbar  sind. Diese Informationen konnen jedoch nur durch Auswertung der
Protokolldateien von WFMS bzw. auf Basis der Simulationsprotokolle bereitgestellt werden,
da Schatzungen im Rahmen von Erhebungen bei Prozessbeteiligten zu ungenau und subjektiv
behaftet sind (vgl. NIEMAND/STOI 1996, S. 160). So wird beispielsweise bei der Daimler-Benz
AG der Prozess der Bearbeitung kreditorischer Rechnungen workflowbasiert durchgefiihrt.
Neben der operativen Prozessunterstiitzung wird das workflowbasierte | nformationssystem fir
die Einkaufsabrechnung auch zur Ermittlung kostenorientierter Prozef3kennzahlen fir die
Entscheidungstréger genutzt, so dass auch Informationen lUber Preis- und Mengentreue der

Lieferanten zur Verfligung stehen (vgl. BARTH 1998).

Die Ermittlung der Prozesskosten einer Workflowinstanz erfolgt nach dem Prinzip der
Verrechnungssatzkalkulation.  Hierzu  werden die  Prozesskostensidtze aus der
Prozef3kostenrechnung, die auf Ebene der Workflowschritte vorliegen miissen, mit der Menge
der Inanspruchnahme multipliziert. Die Prozesskostensdtze konnen in kostenartenspezifische
Anteile untergliedert werden, wie z. B. Personalkosten, Energiekosten, Abschreibungen,
Zinsen und Kosten fir die Nutzung der Informationstechnik.

Die Ermittlung der mengenméaidigen Inanspruchnahme von Ressourcen durch den Prozess
erfordert geeignete BezugsgrolRen je  Workflowschritt.  Als Beispidle aus dem
Beschaffungsbereich werden ,Anzahl Mahnungen® oder ,,Anzahl bearbeiteter Bestellungen®



genannt (z. B. SCHEER 1998a, S. 67). Die kumulierten Prozef3kosten der Workflowschritte
ergeben die Prozel3kosten der Workflow-Ebene, die sich anschliefend zur
Geschéftsprozessebene verdichten lassen.

Fur die Workflow-Modellierung ergibt sich aus den vorgenannten Uberlegungen die
Anforderung, dass das Modellierungskonzept in der Lage sein muss, den Workflowschritte
Prozef3kostensédtze in der gewtinschten Detaillierung zuzuordnen, d. h. das Meta-Modell muss
um entsprechende Attribute zur Modellierung von Prozesskostensétzen erweitert werden (vgl.
das um kostenrelevante Einflussfaktoren erweiterte Meta-Modell in GEHRING 1998, S. 59).
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