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Workflow-Management-Systeme tbernehmen zunehmend eine aktive Rolle in der Planung,
Steuerung und Analyse von Geschéftsprozessen. Der Beitrag erldutert ausgewéhlte Grundbeg-
riffe und Zusammenhange sowie eine herstellerneutrale Rahmenarchitektur fur Client/Server-
basierte Workflow-Management-Systeme.

1 Ziele des Workflow-Managements

Die Ziele des Workflow-Managements lassen sich aus dem Hauptziel der operativen Proze-
Runterstiitzung ableiten: Verbesserung der Kundenzufriedenheit, Qualitat und Prozesstranspa-
renz, Verkirzung von Durchlaufzeiten und Kostenreduktion, Rasche Anpassung an organisa-
torische Veranderungen und einheitliche Benutzeroberflachen.

» Verbesserung der Kundenzufriedenheit
Dieses Ziel wird durch eine hohere Auskunftsfahigkeit gegeniiber dem Kunden angestrebt,
da Workflow-Management-Systeme jederzeit Uber den Status von laufenden VVorgéngen In-
formationen liefern kdnnen.

* Verbesserung von Qualitat und Transparenz der Geschaftsprozesse
Durch die Automatisierung der Geschéftsprozesse wird eine Reduktion von Bearbeitungs-
fehlern angestrebt. Der laufende Abgleich von Sollprozessen mit den tatsachlichen Ergeb-
nissen schafft die Grundlage fur eine erhéhte Prozessqualitit durch hieraus initiierte An-
passungsprozesse.

» Verkirzung von Durchlaufzeiten und Reduktion von Prozesskosten
Die Werkzeuge und Instrumente des Workflow-Managements erlauben die Parallelisierung
von einzelnen Aktivitaten und vollstdndigen Prozessschritten unter Ausnutzung frei ver-
fligbarer Ressourcen durch eine dynamische Zuordnung von Personal- und Computer-
Ressourcen zu auszufiihrenden Geschéftsprozessen.



« Schnellere Anpassung der Geschaftsprozesse an organisatorische Anderungen
Da Geschaftsprozesse im Rahmen des Workflow-Managements auf der Basis anpassbarer
Workflowmodelle unterstiitzt werden, besteht die Moglichkeit zur Adaption der
Workflow-Modelle an Verénderungen im organisatorischen Umfeld (z. B. Verénderung
der Abteilungsstruktur, Schaffung neuer Stellen).

» Schaffung von einheitlichen Benutzeroberflachen
Workflow-Management-Systeme stellen dem Anwender eine fir den gesamten Geschéfts-
prozess einheitliche Benutzeroberflache zur Verfligung und rufen die im Rahmen der Auf-
gabenausfiihrung jeweils erforderlichen Programme auf. Hierdurch entsteht fir den An-
wender der Eindruck einer ganzheitlichen Computerldsung.

2 Grundlegende Begriffe

Geschéftsprozess und Workflow sind zentrale Begriffe im Zusammenhang des Workflow-
Managements, deren Gemeinsamkeit darin besteht, dass sie Prozesse in Unternehmen be-
schreiben. Sie unterscheiden sich jedoch im Wesentlichen durch ihren Detaillierungsgrad.

2.1 Geschaéftsprozess

Unter dem Geschaftsprozess wird die zeitlich logische Abfolge betriebswirtschaftlicher Auf-
gaben verstanden, die i. d. R. arbeitsteilig von mehreren Personen ausgefiihrt werden. Ge-
schaftsprozesse haben eine betriebswirtschaftlich-strategische Gesamtsicht auf den Prozess,
sie beschreiben ,,was* zu tun ist. Geschaftsprozesse werden im Rahmen des Business Reengi-
neering modelliert und lassen sich mehrfach in Geschéftsprozessschritte untergliedern. Bei-
spiele flr Geschéftsprozesse sind die Auftragsabwicklung, die in mehrere Schritte zerféllt, wie
z. B. die Auftragsprifung.

2.2 Workflow

Ein Workflow dagegen ist eine Verfeinerung des Geschéftsprozesses bis auf die organisato-
risch-DV-technische Ebene. Der Workflow beschreibt ,,wie* und mit welchen Mitteln* der
Geschéftsprozess auszufuhren ist. Die Modellierung von Workflows erreicht einen Detaillie-
rungsgrad, der es erlaubt den zugrundeliegenden Geschaftsprozess auf Basis des Workflow-
modells mit einen Workflow-Management-System auszufiihren. Je nach dem Strukturie-
rungsgrad der Arbeitsablaufe lassen sich Workflows in den Allgemeinen Workflow, den Fall-
bezogenen Workflow und den Ad hoc-Workflow unterscheiden. Die Unterschiede liegen im
Wesentlichen im Grad der Automatisierungsmoglichkeiten und der Flexibilitat der individuel-
len Eingriffsmoglichkeiten in den Ablauf.

2.3 Workflow-Life-Cycle

Phasenmodelle bzw. Life-Cycle-Modelle werden bereits seit langerem zur systematischen
Strukturierung komplexer Entwicklungsvorhaben eingesetzt, wie sie z. B. im Software-
Engineering oder Projektmanagement zu finden sind. Sie sind auch fur das Prozessmanage-
ment einsetzbar. In Abbildung 1 wird ein Workflow Life-Cycle dargestellt, der drei teils ver-
knupfte Teilzyklen beinhaltet: die strategisch orientierte Gestaltung der Geschaftsprozesse
(Teilzyklus 1), die organisatorisch DV-technische Umsetzung der Workflows (Teilzyklus 2)
und die Ausfiihrung und Uberwachung der Workflow-Instanzen (Teilzyklus 3).



Monitoring GeschéaftsprozeR-
modellierung

Geschéfts-
GeschéaftsprozeR- Strateglle-
Ausfiihrung restrukturierung /r entwicklung
Workflow-
Optlmlerung GeschaftsproU
analyse
Slmulatlon
und Analyse

Workflow-
modellierung

Abbildung 1: Workflow Life-Cycle-Modell.

Der Teilzyklus (1) umfasst die Geschéftsprozessmodellierung, -analyse und -restrukturierung
sowie die Geschéftsstrategieentwicklung. Ausgangspunkt fur den Teilzyklus (1) ist die Erhe-
bung und Modellierung der Ist-Geschéftsprozessmodelle. Diese werden anschlielend einer
Geschéftsprozessanalyse hinsichtlich ihres Beitrages zur Erflllung der aus der Geschéftsstra-
tegie abgeleiteten Geschaftsprozessziele unterzogen. Hierbei werden unproduktive oder tber-
fliissige Geschaftsprozesse und Organisationsstrukturen identifiziert. Die Geschéftsprozess-
analyse kann auch Ruckwirkungen auf die zundchst vorgegebene Geschéftsstrategie des Un-
ternehmens haben, was wiederum die nachfolgende Gestaltung und Restrukturierung der Ge-
schaftsprozesse beeinflusst. Die neu gestalteten und hinsichtlich der Zielvorgaben der Ge-
schaftsstrategien restrukturierten Geschaftsprozesse werden als Soll-Geschéaftsprozessmodelle
formal beschrieben. Eine weitere Analyse der Soll-Geschéftsprozessmodelle kann zu weiteren
Restrukturierungszyklen fiihren, bis die Gestaltung der Geschéftsprozesse mit den vorgegebe-
nen oder ggf. angepassten Geschéftszielen konform ist.

Mit dem Abschluss von Teilzyklus (1) ist die fachlich-konzeptionelle Gestaltung der Ge-
schaftsprozesse abgeschlossen. Im anschlieBenden Teilzyklus (2) werden die Geschaftspro-
zessmodelle bis auf die operative Workflow-Ebene verfeinert. Der angestrebte Detaillierungs-
grad soll einerseits eine automatische Ausfiihrung und andererseits eine simulationsbasierte
Analyse von Workflows gestatten. Die der Analyse folgende Workflowoptimierung vervoll-
standigt den zweiten, gegebenenfalls iterierten Teilzyklus.

Die Ausfithrung von Workflows und deren laufende Uberwachung bilden den Anfang des
Teilzyklus (3), der ebenfalls der operativen Ebene zuzuordnen ist. Abhéngig vom Grad der bei
dem Monitoring festgestellten Abweichungen der ProzeRergebnisse von den erwarteten Er-
gebnissen erfolgt eine Rickkopplung auf den Teilzyklus (1) oder (2). Kleinere Abweichungen
fiihren zu inkrementellen Anderungen in Form des erneuten Durchlaufes von Teilzyklus (2),
d. h. zu Optimierungen der Workflowmodelle. GroRere Abweichungen von Referenzwerten
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deuten auf Modellierungsdefizite hin und kdnnen eine Re-Modellierung bzw. einen Rick-
sprung zu Teilzyklus (1) erforderlich machen. Aktivitatsauslosende Schwellwerte fiir das Mo-
nitoring der Workflow-Instanzen sind im Rahmen der Geschéftsprozessmodellierung als Tole-
ranzbereiche fir ProzessfihrungsgroRen vorzugeben. Die Ergebnisse des Workflow-
Monitoring kénnen bei 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 unterstiitzen die Modellierung, Simulation, Ausfihrung und
Uberwachung von Workflows. Sie konnen tberall dort eingesetzt werden, wo automatisierba-
re oder teilautomatisierbare Arbeitsabldufe mit wiederkehrenden Elementen vorzufinden sind.

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 die nachfolgend kurz erléutert werden.

| Funktionen eines WFMS |

Modellierung und Instanzierung und Monitoring laufender Vorgange
Simulation von Workflows Ausfiihrung von Workflows und Analyse ausgefiihrter Vorgange
Modellierung der Aufbauorganisation Instanziierung von Vorgangen Bereitstellung von Status-
(Organisationsmodellierung) ] aus Workflowmodellen ] informationen laufender Vorgénge
Modellierung der Ablauforganisation Rollenaufldsung zur Bereitstellung von Ressourcenauslastungen

(Workflowmodellierung) Aktivitatstragerermittlung (Personal, Applikationen)

Modellierung der Applikationsintegration Information der Aktivitatstrager Uberwachung von Vorgangs-
] (Applikationsmodellierung) B (Worklist) | wiedervorlagen (Zeitbezogene Trigger)
Modellierung der Datenintegration Synchronisation der Aktivitatstrager Bereitstellung von Abweichungen
B (Datenmodellierung) ] ~|zwischen Workflowmodell und Ausfiihrung
Simulation und Analyse der Aufruf und ggf. Parametrisierung

Workflowmodelle von Applikationen

Verwaltung der Workflowdaten

Erzeugung von Protokolldaten

Abbildung 2: Funktionen eines WFMS.

Vor der Workflowausfuhrung 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 inhaltlich zu Uberprifen. Die Simulation dient der formalen Pri-
fung der Lauffahigkeit und der Ermittlung der Effizienz eines Workflowmodells hinsichtlich
der Zielvorgaben.

Zur Ausfihrung der Workflowmodelle sind vom WFMS konkrete fallbezogene Vorgéange zu
instanziieren. Die Rollenauflésung ermittelt fir jeden Teilschritt geeignete und verfligbare
Bearbeiter und die erforderlichen Applikationen unter Beachtung von dynamischen Restrikti-
onen wie dem Anwesenheitsstatus der Mitarbeiter oder Stérungen bei der Applikationsver-
flgbarkeit. Personelle Aktivitatstrager werden vom WFMS (ber anstehende Aufgaben infor-
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miert, d. h. jedem Bearbeiter wird eine Worklist mit den zu erledigenden Aufgaben (berge-
ben. Falls mehrere Bearbeiter in Frage kommen, muss eine Synchronisation der Bearbeiter
erfolgen. Maschinell unterstutzte Workflows erfordern es, dass unter Kontrolle des WFMS
Programme gestartet und ggf. mit Parametern versorgt werden. Zu diesem Zweck muss das
WEMS geeignete Integrationswerkzeuge bereitstellen. Damit verbunden ist auch die Verwal-
tung der anfallenden Workflowdaten, die teilweise durch die aufgerufenen Applikationen be-
reitgestellt werden. Wéhrend der Ausfiihrung von Workflows sind vom WFMS Protokollda-
ten (Audit Trail) zu erzeugen, die Basisinformationen fur die spatere Analyse der durchge-
fihrten Arbeitsablaufe liefern.

Neben der passiven Bereitstellung von Statusinformationen (ber die laufenden Vorgange so-
wie die Auslastung der Ressourcen, insbesondere des Personals und der integrierten Applika-
tionen, sind vom WFMS auch aktive Uberwachungsaufgaben wahrzunehmen. Sie betreffen
insbesondere die Uberwachung der Start- und Ende-Termine von Vorgangen sowie von vor-
gangsbezogenen Wiedervorlagen die durch die Bearbeiter erzeugt wurden. VVorgéange, die in
Bearbeitung sind, kdnnen gegebenenfalls tiber mehrere Tage hinweg von einem Bearbeiter
»blockiert” werden, wenn dieser z. B. wegen Krankheit nicht verfigbar ist. In solchen Fallen
muss das WFMS Ausnahmeroutinen aktivieren, welche die Bearbeitung durch einen anderen
Bearbeiter (Stellvertreter) vorsehen. Von der Uberwachung zu unterscheiden ist die nachtrag-
lich durchgefuhrte Prozessanalyse. Sie erstreckt sich z. B. auf die angefallenen Prozesskosten
der instanziierten Workflows, die mit den aufgrund des Workflowmodells kalkulierten Soll-
kosten verglichen werden konnen und - im Falle der Uberschreitung vorgegebener Schwell-
werte - die Veranlassung von MaRnahmen zur Folge haben kdnnen. Als Beispiel sei hier ein
Workflow fiur die Reisekostenabrechnung genannt, innerhalb dessen der Vorgesetzte eines
Reisenden vom WFMS dann informiert wird, wenn die kumulierten Reisekosten des Reisen-
den einen zuvor festgelegten Schwellwert Gberschreiten.

3.3 Architektur von Workflow-Management-Systemen

In Abbildung 3 wird die grundlegende Architektur von WFMS auf Basis einer Client/Server-
Architektur vorgestellt, die auf einer Aufgabenteilung zwischen dem prozesssteuernden
WEFMS und den zur Unterstiitzung aufgerufenen Applikationen basiert. Die Prasentations-
schicht beinhaltet die Bedieneroberflache und dient der Benutzerfiihrung und -interaktion.
Der Workflow-Client als Bestandteil der Prasentationsschicht stellt dem Benutzer Dialogpro-
gramme zur Verfiigung, mit denen er die Prozesssteuerung durchfiihren kann. Die Applikati-
ons-Clients stellen Dialogprogramme fur die problembezogene Ausfiihrung der Funktionen
zur Verfugung, die von den Programmen der Applikationsmodule durchgefihrt werden. Ap-
plikations-Clients werden als Bestandteil eines workflowgesteuerten Prozesses problembezo-
gen vom Workflow-Client aufgerufen, d. h. sie liegen aus Sicht des Benutzers ,,unterhalb” des
Workflow-Clients. Die oberste Benutzerschnittstelle fiir den Benutzer ist der Workflow-
Client, der je nach Aufgabenstellung Applikations-Clients aufruft und dem Bearbeiter zur
Verfligung stellt. Die Schicht der problembezogenen Verarbeitung stellt Funktionen fiir die
Prozesssteuerung bzw. Ausfiihrung der Aufgaben bereit. Die Workflow-Verarbeitungsmodule
rufen hierzu ggf. Applikationsverarbeitungsmodule auf. Die Datenzugriffsschicht als unters-
te Ebene einer Client/Server-Architektur dient der Verwaltung der Workflow-Daten des
WEFMS sowie der Applikationsdaten der Applikationssysteme.
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