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Verwaltungsprozesse ganzheitlich managen

UNTERSTUTZUNG BEI DER GESTALTUNG UND OPTIMIERUNG VON VERWALTUNGS-

PROZESSEN UBER ALLE PHASEN DES PROZESSLEBENSZYKLUS

Knapper werdende Mittel, weniger Mit-
arbeiter aufgrund des demographischen
Wandels und anspruchsvollere Biirger und
Unternehmen erfordern von Verwaltungen
mehr denn je, auf Effizienz und Effektivitat
des eigenen Handelns zu achten. Die Infor-
mationstechnik (IT) kann bei der Kontrolle
der Kosten unterstiitzen, indem ein ganz-
heitliches Geschaftsprozessmanagement
zeitnah Einblick in die wirtschaftliche Effi-
zienz und Stellhebel fir eine Optimierung
der Verwaltungsprozesse liefert.

Der Ansatz einer Kostenoptimierung Uber
Prozesse ist keineswegs neu. In den letzten
Jahren wurden zahlreiche Methoden entwi-
ckelt, die den Prozess in den Mittelpunkt der
Optimierung ricken. Festzustellen ist dabei
ein Trend in Richtung ,Anfang-bis-Ende”-Be-
trachtung der Prozesse. Wurden Kostenanaly-
sen in der Vergangenheit haufig noch nach
verursachender Stelle oder Tatigkeit struktu-
riert, so stehen in Zukunft Fragen nach den
Kosten des gesamten Prozesses im Vorder-
grund. Beispiele daftr sind Kosten fir eine
Gewerbeanmeldung, die Beantragung eines
Anwohnerparkausweises oder die Beantra-
gung von Briefwahlunterlagen.

Soll eine nachhaltige Verbesserung der Prozesse
(und damit auch der Kostenstruktur) erreicht
werden, so gen(gt es nicht, Prozesse einmalig
auf Ineffizienzen zu untersuchen und neu zu
gestalten. Prozesse sollen so gestaltet werden,
dass sie verbindlich sind, den Mitarbeiter
durch Einbindung der IT in seiner Arbeit unter-
stitzen und regelmalSig Gberwacht, bewertet
und verbessert werden kénnen. An dieser
Stelle werden drei wesentliche Problemberei-
che herkémmlicher Ansatze deutlich:

1. Mangelnde Verstetigung: Eine dauerhafte
Verbesserung des Prozesses gelingt nicht, weil
die verbindliche Vorgabe einer neuen Prozess-
struktur schwer maglich ist und die Mitarbei-
ter schnell wieder in alte Verhaltensmuster
zurickfallen.

2. Unzureichende IT-Umsetzung: Eine ganz-
heitliche Abbildung eines Verwaltungsprozes-
ses (ber verschiedene IT-Systeme hinweqg
gelingt nicht, weil fir einzelne Arbeitsschritte
immer wieder andere Fachverfahren aufge-
rufen werden muissen, die nur unzureichend
miteinander verbunden sind. Auch folgt der
Prozess nicht den fachlichen Vorgaben des
Amtes, sondern den Vorgaben der Software,

deren Anpassung zu kostenintensiv und
langwierig ware.

3. Vergangenheitsbezogene Betrachtung: Eine
zeitnahe Reaktion auf Kostentreiber gelingt
nicht, weil es zu lange dauert, um die rele-
vanten Kennzahlen fur Auswertungen bereit-
zustellen (z.B. zur Verhinderung einer droh-
enden Genehmigungsfiktion). Als Ursache
daftr kommt die verzogerte, nachtliche Be-
fillung eines zentralen Data Warehouse ebenso
in Frage wie die hohe Zahl verwendeter Tools
(Datenbank-Abfragen, Excel, Business Intelli-
gence etc.) im Rechenzentrum. Bis die ent-
sprechenden Auswertungen vorliegen, ist es
fir eine angemessene Reaktion meist zu spat.

GANZHEITLICHES
GESCHAFTSPROZESSMANAGEMENT

Als Losung soll im Folgenden ein Ansatz fir
ganzheitliches Geschaftsprozessmanagement
vorgestellt werden, der alle Phasen des Prozess-
lebenszyklus umfasst und auf einem zentralen,
ausfuhrbaren Prozessmodell aufbaut. Geschafts-
prozessmanagement endet also bewusst nicht
bei der Modellierung des Prozesses, sondern
schliel3t speziell die nachgelagerten Phasen



Implementierung, Ausfihrung und Controlling
(Planung, Uberwachung und Steuerung) ein.
Dabei wird der im zentralen Prozessmodell
dokumentierte Arbeitsablauf durch die Ver-
kntpfung der einzelnen Schritte mit Fachver-
fahren zur Ausfiihrung gebracht und mit Kenn-
zahlen verknUpft, die direkt aus den relevanten
IT-Systemen gewonnen werden und fir ein
prozessbezogenes Controlling in Echtzeit ver-
wendet werden. Dieses prozessbezogene
Controlling kann zentral oder durch die jewei-
lige zustandige Stelle direkt erfolgen. Die
Produkte der Software AG fiir BPM (Business
Pracess Management) und BAM (Business
Activity Monitoring) bieten alle dafir notwen-
digen Funktionen.

MODELLIERUNG

Am Anfang steht die Analyse des aktuellen
bzw. zukinftigen Verwaltungsprozesses, die in
einer grafischen Darstellung als Prozessmodell,
mit den einzelnen Arbeitsschritten sowie deren
Abhangigkeiten zueinander, mindet. Neben
fachlichen und organisatorischen Aspekten ist
hier bereits darauf zu achten, dass eine ein-
deutige Semantik gewahlt wird und die Granu-
laritat der Prozessbeschreibung so fein ist, dass
spater eine leichte technische Umsetzung des
Prozesses in der IT erméglicht wird. Von Anfang
an muss also klar sein, dass der Prozess nicht
nur erhoben und dokumentiert wird, sondern
spater genau so auch organisatorisch und
technisch umgesetzt wird. Die Darstellung des
Prozessmodells kann in einem der bekannten
Modellierungswerkzeuge (ARIS, PICTURE,
AENEIS 0.3.) oder direkt im BPMS (Business
Process Management System) erfolgen.

IMPLEMENTIERUNG UND AUSFUHRUNG

Die Ausfihrung des Prozessmodells in der IT
erfolgt in einer sogenannten Prozess-Engine,
der zentralen Komponente eines BPMS. Das
BPMS automatisiert den Geschaftsprozess, in
dem die einzelnen Prozessschritte mit IT-Funk-
tionen verbunden werden und die Informatio-
nen zwischen den Prozessschritten automa-
tisch weitergereicht werden. Dariiber hinaus
erfolgt hier die Zuweisung von Arbeitsauftra-

gen an Mitarbeiter. Uber das BPMS erfolgt auch
die Verknupfung von Prozess und Kennzahl, die
im BAM-System berechnet wird.

CONTROLLING

Das Controlling des Prozesses kann in dem
Moment beginnen, wo der Prozess vom BPMS
zur Ausfihrung gebracht wird und das BAM-
System die Berechnung und Anzeige der Kenn-
zahlen vornimmt. Die Controlling-Funktionalita-
ten des BAM-Systems umfassen die Berech-
nung der Kennzahlen, die Darstellung als Zahl,
in Tabellen, Diagrammen oder konsolidiert und
aufbereitet in Berichten und Management-
Cockpits, die Analyse von Abhangigkeiten, die
Alarmierung bei Uber- oder Unterschreitung
von Grenzwerten sowie die Prognose zukunfti-
ger Entwicklungen. Damit steht ein umfassen-
des Set an Instrumentarien fur die Analyse,
Bewertung, Steuerung und Optimierung der
Prozesse in Echtzeit zur Verfigung.

ANWENDUNG UND VORTEILE
Das Anwendungsspektrum fir diese umfassen-

de Form des Geschaftsprozessmanagements
beschrankt sich nicht auf Verwaltungsprozesse
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rund im die Bearbeitung von Anliegen der
Burger und Unternehmen. Auch interne Ver-
waltungsprozesse, beispielsweise die Verset-
zung eines Mitarbeiters, konnen eine Beschleu-
nigung und Vereinfachung erfahren. Dariber
hinaus konnen Prozesse, die sich Uber ver-
schiedene, ortlich oder sogar zusatzlich organi-
satorisch getrennte unabhangige Verwaltungen
oder externe Dienstleister, wie Rechenzentrum
oder Shared Service Center, erstrecken, besser
gesteuert werden. Im Rahmen dieser Trennung
von Angebot und Nachfrage wird es problem-
los maglich, definierte Leistungsvereinbarun-
gen (Service Level Agreements) zu berwa-
chen und eine gleichbleibende Qualitat der
Leistungen sicherzustellen.

Daraus resultieren Vorteile fur Birger und
Verwaltung gleichermaf3en: Anliegen werden
schneller bearbeitet, der Status langer laufender
Antrage wird transparent und die Verwaltung
kann schneller auf unerwartete Entwicklungen
reagieren, die Qualitat steigt und die internen
Bearbeitungskosten sinken.
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Abbildung: Ganzheitliches Prozessmanagement iiber alle Phasen des Prozesslebenszyklus

(Quelle: Software AG)



UMSETZUNG

Die Hurden fUr die Einfuhrung eines ganzheitli-
chen Geschaftsprozessmanagements liegen
nicht so hoch wie vielfach angenommen. Nach
einer grundsatzlichen Festlequng von Zielen,
Anwendungsbereich und Vorgehensweise auf
strategischer Ebene kann schnell mit der Ana-
lyse, Modellierung und Implementierung eines
ersten Prozesses begonnen werden. Bei der
VerknGpfung der einzelnen Prozessschritte mit
den vorhandenen IT-Systemen werden gleich-
zeitig erste Kennzahlen definiert und deren
Berechnung mit den Daten aus vorhandenen
Systemen festgelegt. Basierend auf den so
gewonnenen ersten Erfahrungen kénnen dann
stufenweise weitere Prozesse und Kennzahlen
umgesetzt werden, bis schlielSlich ein
komplettes System automatisierter Verwal-
tungsprozesse sowie ein korrespondierendes
Kennzahlensystem vorliegt. Je nach Anzahl und
Komplex-

itat der gewahlten Prozesse kann in wenigen
Tagen bis Wochen ein erstes Echtzeit-Prozess-
controlling umgesetzt sein, das einen zeitna-
hen Betrag zur Steigerung der Effizienz der
Verwaltung leistet.
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PRAXISBEISPIEL

In einem Landesamt mit ca. 1000 Beschaftig-
ten wurde festgestellt, dass viele Arbeitsablau-
fe ineffizient ablaufen. Speziell in der internen
Personalsachbearbeitung wurden Fristen nicht
eingehalten, Bearbeitungsstande waren un-
bekannt und die Unzufriedenheit der beteilig-
ten Mitarbeiter war sehr hoch, da man das
Gef(hl hatte, teilweise Aufgaben innerhalb
einer Bearbeitung mehrfach erledigen zu
mussen.

Als Pilotprozess fiir eine Geschaftsprozessopti-
mierung wurde der Ablauf einer internen Ver-
setzung ausgewadhlt. Dieser wurde zundchst als
Istprozess in einem Modellierungswerkzeug
erfasst, analysiert und anschliefend zum Soll-
prozess optimiert. Zusétzlich wurden die bei
einer internen Versetzung beteiligten IT-Verfah-
ren mit erfasst, da eine wesentliche Optimie-
rung darin bestand, Medienbriiche und Mehr-
facheingaben in unterschiedlichen IT-Systemen
zu vermeiden. Konkret ging es darum, dass es
nicht moglich war, den zu versetzenden Mitar-
beiter als kompletten Datensatz in einer Maske
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Abbildung: Architekturkonzept fir ganzheitliches Geschaftsprozessmanagement

(Quelle: Software AG)

aufzurufen und dann alle notwendigen Daten
zu dndern. Hierfr mussten nacheinander
mehrere Systeme aufgerufen werden: In
einem Personalsystem wurde die Organisati-
onseinheit, im ERP-System die Kostenstelle
und in einer Datenbank die Raumnummer

gepflegt.

Nach der Automatisierung des Sollprozesses in
einem BPMS konnen nun alle relevanten und
datenschutzrechtlich zuldssigen Mitarbeiterda-
ten aus den unterschiedlichen Systemen in
einer einzigen Maske angezeigt werden. Die
Informationen zwischen den einzelnen Prozess-
schritten werden automatisch weitergereicht
und die jeweiligen Arbeitsauftrage werden
dem zustandigen Sachbearbeiter zugewiesen.
Durch eine Uberwachung der Liegezeiten, die
beispielsweise durch Krankheitszeiten auftreten,
konnen Fristiberschreitungen frihzeitig
erkannt und wirkungsvoll vermieden werden.
So konnte die Bearbeitungszeit fur interne
Versetzungen zur Zufriedenheit der Sachbear-
beiter und der be- troffenen Mitarbeiter
deutlich reduziert werden.
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Die Software AG bietet ihren weltweit 4.000
Kunden Infrastruktursoftware fir Geschaftsproz-
esse - zur Flexibilisierung von IT-Infrastrukturen
und zur Optimierung von Geschaftsablaufen. Wir
richten die IT an den Unternehmenszielen unserer
Kunden aus und unterstitzen sie dabei, Kosten zu
reduzieren und die Effizienz zu steigern.

Mit unserer fuhrenden Infrastruktursoftware fur
Geschaftsprozesse integrieren und modernisieren
Unternehmen Daten und IT-Systeme. In serviceori-
entierten Architekturen (SOA) erreichen sie eine
Flexibilitat ihrer IT-Systeme, wie sie bislang nicht
moglich war; unsere Produkte fir Business Process
Management (BPM) sorgen fur eine ziigige Erstel-
lung neuer Geschaftsprozesse.

Seit 40 Jahren sind wir erfolgreich in der IT-
Branche tatig und bieten unseren Kunden eine
zuverlassige Plattform, damit sie heute und in Zu-
kunft ihre Unternehmensziele schneller erreichen.
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