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Hinweis zur geschlechtsneutralen Formulierung

Aus Grunden der einfacheren Lesbarkeit und Verstandlichkeit, wird in dieser
Masterarbeit auf eine geschlechtsspezifische Differenzierung verzichtet. Im Sinne der
Gleichbehandlung gelten entsprechende Begriffe fur beide Geschlechter

gleichermalien.
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Einleitung

1 Einleitung

Eine grundlegende Annahme des Prozessmanagements ist die Abhangigkeit der
Qualitat der Produkte und Dienstleistungen eines Unternehmens von der Qualitat der
zugrundeliegenden Prozesse. Durch sich rasch andernde Rahmenbedingungen auf
globalisierten Markten stehen Unternehmen vor der Herausforderung die
Geschaftsprozesse zeitnah und effektiv an neue Gegebenheiten anzupassen. Mittels
der Verwendung von modernen Geschaftsprozessmanagement-Werkzeugen
erlangen Unternehmen die Mdglichkeit Prozesse aus verschiedenen Blickwinkeln zu

beleuchten und zu optimieren.

Kueng und Krahn (1999, S. 2) merken an, dass trotz der gro3en Anstrengungen die
in Business Process Reengineering (BPR) gesteckt werden, nur wenige
Unternehmen die aktuelle Leistung auf Prozessebene bewerten konnen. Falls eine
prozessorientierte Leistungsmessung vorgenommen wird, werden oftmals nur
Finanz- oder Zeitkennzahlen erhoben. Um allerdings den Erfolg einer erfolgten
Prozessoptimierung bewerten zu konnen, muss die holistische Prozessleistung — die

Prozess Performance — vergleichbar sein.

Die Object Management Group (OMG) definiert Process Performance im Gegensatz
zu Process Capability als das tatsachliche Resultat eines Prozesses und nicht als
das erwartete Resultat (vgl. Weber et al., 2008, S. 72). Wahrend in den niedrigeren
Entwicklungsstufen des Business Process Maturity Models (BPMM)
Prozessergebnisse nur erwartet werden kénnen, zeichnen sich reifere Prozesse

durch ebendiese Steuerung der tatsachlichen Ergebnisse aus.

Die Frage die sich in diesem Zusammenhang stellt, ist wie die Prozess Performance
sinnvoll gemessen werden kann. In erster Linie bieten sich Prozesskennzahlen wie
Durchlaufzeiten oder Durchfuhrungsquantitaten an. Das European Network for
Advanced Performance Studies entwickelt hier beispielsweise das ENAPS
Measurement Framework, welches einen Katalog von Kennzahlen zur Messung der
Prozessleistung zur Verfugung stellt (vgl. Browne et al., 1997). Weiters finden

sogenannte Reifegradmodelle wie das bereits erwahnte BPMM zur
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Einleitung

Prozessbewertung Verbreitung. Dabei werden Prozesse nach bestimmten Kriterien

in Reifegrade klassifiziert.

Fur ein hochwertiges Prozess Performance Management (PPM) muss bestimmt
werden, ,welche“ Bewegungsdaten im Geschéaftsprozessmanagement-Kontext ,wie"
und vor allem auch ,warum“ gemessen und gesteuert werden. Die grofRe
Herausforderung die sich hier stellt, ist den Fokus nicht nur auf quantitative
Kennzahlen, sondern auch auf qualitative Daten, in Einklang mit

Unternehmensstrategie und Prozesszielen, zu legen.

Prozess Performance Management stellt auch besondere Herausforderungen an die
Modellierungsumgebung, welche madglichst wandelbar und anpassungsfahig sein
sollte. Mit Hilfe von flexiblen Metamodellen (vgl. Karagiannis & Kuhn, 2002), welche
eine individuelle Anpassung der Modellierungswerkzeuge ermoglichen, kénnen
optimale Rahmenbedingungen flir Prozess Performance Management geschaffen

werden.

Im Sinne eines mdglichst einfachen Zugangs flir Business User zu den Prozessdaten
ist eine Visualisierung der Prozessinformationen in Form einer einfachen und doch
flexiblen Darstellungsform sinnvoll. Dadurch wird auch ohne besondere technische
Kenntnis eine Aufbereitung der Daten je nach Erfordernis und Szenario mit geringem
Aufwand ermdglicht. Ein sogenanntes Business Process Cockpit (BPC) ermdglicht
die grafische Darstellung von verschiedensten Prozessinformationen, Ubermittelt
dem Verantwortlichen Benachrichtigungen und erlaubt die manuelle Dateneingabe

und Anpassung von Parametern (vgl. Grigori, 2004, S. 336ff).

1.1 Zielsetzung dieser Arbeit
Das Ziel dieser Arbeit ist es durch die Untersuchung von Daten im
Geschaftsprozessmanagement (GPM), Implikationen fir das Prozess Performance
Management abzuleiten. Dafur ist es erforderlich Daten, die im GPM auftreten, zu
erheben, zu kategorisieren und in Hinblick auf das PPM zu analysieren. Diese
Betrachtung wird durch die Untersuchung von Datenentstehung, Datenflissen und
Datenvisualisierungen erweitert. Aus den daraus gewonnenen Erkenntnissen kann

schliellich ein Metamodell erarbeitet werden, welches auf die besonderen
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Einleitung

Erfordernisse, die das Prozess Performance Management an die Modellierung stellt,

ausgerichtet ist.

Damit ergeben sich die folgenden Fragen, die in dieser Masterarbeit beantwortet

werden.

(1) Welche steuerbaren Daten existieren im Prozess Performance Management-

Kontext und wie entstehen diese?
(2) Wie lassen sich diese Daten sinnvoll messen, typisieren und visualisieren?

(3) Wie gestaltet sich ein fir PPM-relevante Daten optimiertes Metamodell?

1.2 Inhaltlicher Aufbau
Zur Beantwortung dieser Fragen wird im ersten Teil in einer Literaturrecherche der
aktuelle Forschungsstand rund um Prozess Performance Management diskutiert. Zur
Annaherung an das Thema werden fur die Arbeit wichtige Begriffe definiert und
abgegrenzt. AnschlieRend wird eine Einflhrung in Prozess Performance

Management und Prozess Performance Measurement Systeme (PPMS) gegeben.

Im nachsten Kapitel wird untersucht, wie Bewegungsdaten im
Geschaftsprozessmanagement typisiert werden konnen. AnschlieBend werden
Prozesskennzahlen und Prozessreifegrade als Vertreter von qualitativen
Bewegungsdaten beschrieben. Wie bereits erwahnt, besteht eine Herausforderung in
dieser Arbeit darin, dass nicht nur quantitative, sondern auch weniger fassbare
qualitative Bewegungsdaten inkludiert werden. Anhand einer vorgeschlagenen
Architektur werden Datenflisse im Prozess Performance Management untersucht.
Im letzten Kapitel der Literaturrecherche werden Visualisierungskonzepte im PPM

dargestellt.

Um auch aus praktischer Sicht auf die gestellten Fragen eingehen zu kénnen, wird
ein in Kooperation mit der BOC Information Technologies Consulting AG
durchgefuhrtes Fallbeispiel im letzten Kapitel beschrieben. Das Fallbeispiel ist im
Umfeld von verschiedenen Szenarien, die in der BOC zur Anwendung kommen,
angesiedelt. Im ersten Schritt wird eine Matrix bestehend aus den

Geschaftsprozessmanagement-Szenarien und den fachlichen und technischen
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Anforderungen an diese Szenarien erstellt. Hauptaugenmerk wird dabei auf die

Daten und Metamodell-Eigenschaften in den Szenarien gelegt.

Aufbauend auf den zusammengefassten Ergebnissen dieser Matrix wird ein
Metamodell, welches auf die speziellen Anforderungen des PPM eingeht
konzeptioniert und ein Auszug daraus in ADONIS - dem Geschaftsprozess-
Management-Tool der BOC Gruppe - umgesetzt. Im letzten Teil der Fallstudie wird
ein Konzept zur Visualisierung von GPM-Daten im ADONIS Prozessportal erarbeitet.
Literaturrecherche und Fallstudie sind dabei nicht getrennt zu betrachten, sondern es

sollen beide Teile durch eine parallele Erarbeitung voneinander profitieren.

Zusammengefasst werden in dieser Arbeit die folgenden Hauptergebnisse erarbeitet:

Architektur der Datenflisse im Prozess Performance Management
* Auflistung von Daten im Geschaftsprozessmanagement

* Geschaftsprozessmanagement-Szenarien-Matrix

*  PPM-Metamodell

* ADONIS Prozessreifegrad-Objekt

* ADONIS Prozessportal Dashboard-Konzepte
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2  Einfiihrung und Grundlagen

In diesem Kapitel werden Konzepte und Begrifflichkeiten behandelt, auf denen
Prozess Performance Management aufbaut. Begonnen wird dabei mit
Geschaftsprozessmanagement (GPM) oder Business Process Management (BPM).
AnschlieRend werden Business Intelligence (Bl) und Konzepte des Performance

Measurement und Performance Management besprochen.

21 Geschaftsprozessmanagement
Geschaftsprozesse und Geschaftsprozessmanagement sind nun schon seit Jahren
sowohl in der Forschung, als auch in der Praxis ein etabliertes Thema. Es hat sich
allerdings bis heute noch keine einheitliche Definition flur Prozesse oder
Geschaftsprozesse durchgesetzt. Die in der Literatur zu findenden Definitionen
unterscheiden sich teilweise stark voneinander und auch das Prozessverstandnis in

der Praxis variiert (vgl. Bergsmann, 2012, S. 11).

Die Object Management Group (2001, S. 174) definiert einen Prozess

folgendermalien:

LA Process describes a sequence or flow of Activities in an organization with

the objective of carrying out work.“

Davenport (1992, S. 5) erweitert die Prozessbeschreibung um die Zielsetzung des
Prozesses eine definierte Leistung flr einen bestimmten Kunden oder Markt zu

produzieren:

sl...] @ process is simply a structured, measured set of activities designed to
produce a specified output for a particular customer or market. It implies a
strong emphasis on how work is done within an organization, in contrast to a

product focus's emphasis on what.”

Im Gegensatz zum allgemeinen Prozessbegriff, stehen bei Geschéaftsprozessen nicht
In- und Outputs, sondern die Anforderungen der Kunden und die zur Verfigung
gestellten Prozessleistungen im Mittelpunkt. Geschaftsprozesse erstrecken sich Gber

Abteilungen und Funktionen hinweg und kdnnen auch die Aktionen von externen
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Akteuren wie Zulieferern oder Kunden einbinden. Wesentlich ist, dass
Geschaftsprozesse nur wertschopfende Aktivitaten durchfiilhren. Der Kundennutzen
soll dabei stets im Vordergrund stehen (vgl. Schmelzer und Sesselmann, 2010, S.
64).

Zusammenfassend definieren Schmelzer und Sesselmann (2010, S. 63)

Geschaftsprozesse als

oleee] funktions- und organisationsiiberschreitenden Verknlipfung
wertschépfender Aktivitdten, die von Kunden erwartete Leistungen erzeugen

und die aus der Geschéftsstrategie abgeleiteten Prozessziele umsetzen.”

Im Geschaftsprozessmanagement (GPM) werden die Methoden und Schritte des
Managements auf die Prozessdimension angewendet. Management ist kurz
gesprochen die Definition eines Zieles und die Steuerung von Ressourcen,
Mitarbeitern, Geschaftspartnern und anderen Parametern hin zur optimalen
Zielerreichung. Geschaftsprozessmanagement ist folglich die Planung und
Steuerung von Geschaftsprozessen einer Organisation um bestimmte Ziele zu

erreichen (vgl. Bergsmann, 2012, S. 198f).

Durch die Ausrichtung der Geschaftsprozesse auf die strategischen Vorgaben, kann
das Geschaftsprozessmanagement bei der Ausgestaltung und Umsetzung der
strategischen Unternehmensziele unterstitzen. Beispielsweise konnen die
strategischen Anforderungen die an die Compliance gestellt werden, direkt auf die
Gestaltung der entsprechenden Prozesse einwirken und schliellich von den
Prozessakteuren operativ umgesetzt werden. DarUber hinaus kénnen strategische
Vorgaben auch direkt aus dem GPM entstehen. Ein Beispiel hierfur waren
Rahmenbedingungen zur Gestaltung von Rollen im GPM (vgl. Lichka & Guschlbauer,
2013, S. 298).

Unter Geschaftsprozessmodellen werden idealtypische Geschaftsprozesse
verstanden, welche in vereinfachter Form betriebliche Ablaufe grafisch und textuell
beschreiben (vgl. Abts & Mulder, 2010, S. 240). Geschaftsprozesse werden dabei

vollstandig, formal, prazise und konsistent mithilfe einer Modellierungssprache
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EinfGhrung und Grundlagen

dargestellt. Dadurch entstehen unter anderem die folgenden Vorteile (vgl. Schmelzer
und Sesselmann, 2010, S. 416):

* Die betrieblichen Ablaufe werden transparent dargestellt und eindeutig und

vollstandig dokumentiert.
* Die Modelle férdern Verstandnis und Kommunikation der Geschaftsprozesse.

 Die Geschaftsprozesse dienen als Grundlage fur weitere Schritte wie
beispielsweise  Analysen,  Automatisierung, Risikomanagement  oder

Trainingsaktivitaten.

Da fur die exakte Beschreibung von komplexen Prozessen eine einfache textuelle
oder tabellarische Beschreibung und Visualisierung nicht ausreichend ist, wird fur die
ganzheitliche Erfassung aller bendtigten Prozesseigenschaften eine
Modellierungssprache beziehungsweise -notation bendtigt. Darunter werden Regeln
zur grafischen Beschreibung und die Syntax und Semantik zur Beschreibung und
Darstellung von Geschaftsprozessen verstanden (vgl. Schmelzer und Sesselmann,
2010, S. 416).

Verbreitete = Modellierungssprachen sind  beispielsweise  Ereignisgesteuerte
Prozessketten (EPK) (vgl. Keller et al., 1992), Unified Modeling Language (UML)
(vgl. UML, 2013), Business Process Modeling Notation (BPMN) (vgl. Object
Management Group, 2011) und das in ADONIS verwendete BPMS (vgl. Kapitel 6.1).

Zunehmend an Bedeutung gewinnt BPMN der Object Management Group als
Standard, so dass in einer 2011 durchgefuhrten Befragung zu Business Process
Modeling 72% der befragten Unternehmen BPMN als verwendete

Modellierungssprache angaben (vgl. Harmon & Wolf, 2011, S. 19f).

Die Entscheidung, welche der zahlreichen Modellierungsmethoden zur
Prozessdarstellung verwendet wird, ist dabei nicht von vorrangiger Prioritat.
Wesentliche Kriterien, welche eine Modellierungsmethode allerdings erfullen sollte,

werden im Folgenden gelistet (Bergsmann, 2012, S. 103).
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* Grundlegende Abdeckung der Prozesselemente.
* Ableitung der weiteren Anforderungen aus den gesetzten Zielen des GPM.

 Zuweisung der betriebswirtschaftichen Bedeutung zu Objekten und

Beziehungen.
* Verwendung etablierter Symbole.
*  Orientierung an BPMN.
» Lesbarkeit und Verstandlichkeit.
* Konsequente und einheitliche unternehmensweite Anwendung.

Aus technischer Sicht profitiert das Geschaftsprozessmanagement wesentlich von
professionellen Geschaftsprozessmodellierungs-Tools. Trotz der Moglichkeit einfache
Modellierungen in herkdmmlichen Office-Programmen durchzufuhren, empfiehlt sich
der Einsatz spezialisierter Werkzeuge, zur Steigerung der Effizienz der
Modellierungsarbeit und zur Vereinfachung bei der Verwaltung von Aktualisierungen

und Schnittstellen zwischen den Prozessen (Bergsmann, 2012, S. 98).

Moderne GPM-Tools beschranken sich in vielen Fallen nicht auf eine bestimmte
Modellierungssprache. Beispiele fur GPM-Tools sind ADONIS von der BOC Gruppe,
ARIS von der Software AG oder der IBM Business Process Manager. In der
Fallstudie (vgl. Kapitel 6) wird ADONIS und das ADONIS Prozessportal der BOC

Gruppe verwendet.

Zur Verbesserung der Prozessleistung und folglich der Unternehmensleistung ist
eine auf Kundenbedulrfnisse und Unternehmensstrategie ausgerichtete Steuerung
der Geschaftsprozesse erforderlich. Zur Definition klarer Ziele und transparenten
Darstellung der Leistung, liefert das Prozesscontrolling Antworten auf die folgenden

Fragen (vgl. Schmelzer und Sesselmann, 2010, S. 228):

«  Wie ist die aktuelle Leistung der Prozesse und des

Geschaftsprozessmanagements?

* Wie werden die richtigen Prozessziele definiert?
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* Wurden die Prozessziele bereits erreicht?

*  Wo befinden sich Schwachen in den Geschaftsprozessen?

*  Wo herrscht Handlungsbedarf?

* Welche bisherigen Mallnahmen fuhrten zu Verbesserungen?

Der Begriff Prozesscontrolling ist mit dem in dieser Arbeit verwendeten Begriff
Prozess Performance Management gleichzusetzen. Unter beiden Begriffen wird die
Planung, Messung und Steuerung der Prozessleistung verstanden (vgl. Schmelzer
und Sesselmann, 2010, S. 230). In dieser Arbeit wird durchgangig der Begriff
Prozess Performance Management verwendet. Detailliertere Ausfliihrungen und
konkrete Prozess Performance Management-Umsetzungen sind in Kapitel 3 zu

finden.

2.2 Business Intelligence

Fir unternehmerische Entscheidungen bilden Informationen die wichtigste
Grundlage. Es sollen dabei die richtigen Informationen am richtigen Ort und zur
richtigen Zeit zur Verfligung stehen. Trotz rasanter Weiterentwicklungen im Bereich
der Informations- und Kommunikationstechnologien sind in der betrieblichen Praxis
Informationen grofteils nicht in der gewunschten Form vorzufinden. Es stehen zwar
eine Vielzahl von Daten zur Verfugung, allerdings sind nur wenige Akteure im
Unternehmen in der Lage diese auch sinnvoll zu nutzen (vgl. Abts & Mulder, 2010, S.
62).

Die durch moderne Informationstechnologien entstehende Datenflut muss durch
entsprechende Werkzeuge in relevante und irrelevante Daten gefiltert werden, um
den Entscheidungstragern im Unternehmen dienen zu kdénnen. Diese elektronischen
Werkzeuge zur Unterstlitzung von Managern werden unter dem Begriff analytische
Anwendungssysteme zusammengefasst. Die Entwicklung von analytischen
Anwendungssystemen begann in den sechziger Jahren des letzten Jahrhunderts mit
dem Aufkommen von Managementinformationssystemen (MIS) und hat sich bis
heute kontinuierlich weiterentwickelt (vgl. Abts & Mulder, 2010, S. 64).
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Die Nachfrage nach Projekten zum Aufbau von Managementinformationssystemen
wurde durch das Aufkommen von umfangreichen Dialog- und Transaktionssystemen
und der elektronischen Speicherung von grofien betrieblichen Datenmengen
ausgelost. Es sollten aus einer vorhandenen Datenbasis Informationen, die direkt in
die Planungs- und Kontrollprozesse einflieRen, abgeleitet werden. Als die meisten
dieser Projekte scheiterten, machte sich nach der anfanglichen Euphorie
Ernuchterung in den siebziger Jahren breit. Die hochgesteckten Erwartungen
konnten mit dem damaligen Stand der Technik nicht realisiert werden. Durch MIS
konnte bestenfalls eine Automatisierung des bestehenden Standardberichtswesens,
welche in bestimmten Abstdnden umfangreiche Computerausdrucke erzeugte,
erreicht werden (vgl. Chamoni & Gluchowski, 1999, S. 6f).

Decision Support Systeme (DSS) beziehungsweise Entscheidungs-
unterstitzungssysteme (EUS) stellen eine Weiterentwicklung in Richtung erhohter
Interaktivitat dar. Dabei steht nicht mehr die reine Datenversorgung im Vordergrund,
sondern die Entscheidungsqualitat durch gezielte Unterstutzung im Planungs- und
Entscheidungsprozess zu verbessern. DSS befinden sich heute fast flachendeckend
im Einsatz (vgl. Chamoni & Gluchowski, 1999, S. 7).

Als Fuhrungsinformationssysteme (FIS) beziehungsweise Executive Information
Systems (EIS) werden Systeme bezeichnet, die grafisch aufbereitete Informationen
fur das Management zur Verfigung stellen. Die Bedienung eines FIS erfolgt durch
Manager ohne die Hilfe von IT-Fachkraften. Eine moglichst intuitive Oberflache und
Bedienbarkeit ist daher eine wichtige Voraussetzung fur die Akzeptanz von FIS (vgl.
Abts & Mdlder, 2010, S. 67).

Trotz des weiterhin verwendeten Begriffs Management Support Systems hat sich seit
Mitte der neunziger Jahre der Begriff Business Intelligence (Bl) in der Praxis etabliert.
Der durch die Gartner Group gepragte Begriff ist kein neuer Ansatz, sondern
vielmehr ein Sammelbegriff von verschiedenen existierenden Konzepten und Front-
End-Werkzeugen. Ausgehend von der betrieblichen Praxis hat der Begriff auch in der
Wissenschaft zu einer Diskussion Uber die Neuorientierung des IT-gestltzten
Managements gefiihrt (vgl. Kemper et al., 2004, S. 1f). Eine verbreitete Ubersetzung
in den deutschen Sprachgebrauch konnte sich bisher noch nicht durchsetzen. Die
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direkte Ubersetzung Geschéftsintelligenz wiirde das Konzept zu sehr einschréanken,
da unter Intelligence in diesem Kontext Einsicht oder Verstandnis zu verstehen sei
(vgl. Gluchowski, 2001, S. 6).

Da die Abgrenzung der im Bl verwendeten Konzepte oftmals als beliebig und vage
kritisiert wurde, unterteilt Kemper et al. (2004, S. 3ff), aufbauend auf den von
Gluchowski (2001, S. 7f) vorgeschlagenen Ordnungsrahmen, Business Intelligence

in ein enges, analytisches und weites Verstandnis.

2.21 Enges Bl-Verstandnis
Business Intelligence im engen Sinne umfasst wenige Kernapplikationen die eine
unmittelbare Unterstltzung fur die Entscheidungsfindung liefern. Diese Applikationen
umfassen vorrangig das Online Analytical Processing (OLAP) und die Management

Information Systems (MIS) (vgl. Kemper et al., 2004, S. 3).

2.2.2 Analyseorientiertes Bl-Verstandnis

Das analyseorientierte Verstandnis der Business Intelligence umfasst alle
Anwendungen, welche dem Entscheider eine Benutzeroberflache mit interaktiven
Funktionen zur Verfligung stellen. Der Entscheider kann somit direkt mit dem System
arbeiten. Neben OLAP und MIS werden dabei auch die Konzepte Text Mining, Data
Mining, Ad-hoc-Reporting, Balanced Scorecard, analytisches Customer Relationship
Management und Systeme zur Planung und Konsolidierung mit einbezogen (vgl.
Kemper et al., 2004, S. 4).

2.2.3 Weites Bl-Verstandnis
Business Intelligence im weiteren Sinne umfasst alle Anwendungen, die direkt oder
indirekt fur die Entscheidungsunterstitzung eingesetzt werden. Neben der
Auswertung und Prasentation werden auch Funktionen zur Datenaufbereitung und

-speicherung in dieser Definition inkludiert (vgl. Kemper et al., 2004, S. 4).
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Prozess-
phase
Daten- | Weites BI-
bereit- Extrakfion, Verstandnis
stellung Transformation
Data
Warehouse
Standard
Reporting ( | Enge§ BI-_
Verstandnis
Ad-hoc Kennzahlen-/
Text OLAP II\Efl'ISS.f BSC-Systeme
Mining Analytisches CRM
| .
Daten- Data Mining Analyseori-
auswer- Planung/ entiertes BI-
tung Konsolidierung Verstandnis
Technik Anwendung  Schwer-

punkt
Abbildung 1: Business Intelligence Verstandnis
Quelle: Kemper et al. (2004, S. 4).

Die Definitionsansatze werden in Abbildung 1 zusammenfassend dargestellt und

ausgewahlte Konzepte daraus im Folgenden kurz vorgestellt.

2.2.4 ETL - Extraktion, Transformation, Laden
Der ETL Prozess dient als Vorstufe zum Data Warehouse (DWH) und bereitet Daten
aus operativen Systemen und externen Quellen fur die Weiterverwendung im DWH
auf. Dabei werden im ersten Schritt die bendtigten Daten aus den operativen
Systemen und zusatzlichen externen Quellen selektiet und in einen
Zwischenspeicher des DWH, der Staging Area, geladen. Im zweiten Schritt erfolgt
die Transformation der operativen Daten in betriebswirtschaftlich interpretierbare
Daten. Dabei werden die Daten gefiltert, harmonisiert, aggregiert und mit

betriebswirtschaftlichen Kennzahlen angereichert. Im letzten Schritt, dem
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Ladeprozess, werden die transformierten Daten in das Data Warehouse
ubernommen (vgl. Abts & Milder, 2010, S. 74ff).

2.2.5 Data Warehouse

In einem Data Warehouse werden Daten aus verschiedenen externen und internen
Datenquellen zusammengefuhrt und fur das Management bereitgestellt. Das Data
Warehouse stellt dabei die Datenbasis flr unterschiedliche Abfragen und Analysen
zur Verfugung. Durch die Datenhaltung in einer von den operativen
Anwendungssystemen getrennten Datenbank, werden performante Abfragen
sichergestellt, ohne dass die Leistung der operativen Systeme beeintrachtigt wird.
Durch die Metapher des Daten Lagerhauses werden die Parallelen mit einem
Lagerhaus fur herkdmmliche physische Waren aufgezeigt. Als Lieferanten kdnnen
operative Anwendungssysteme gesehen werden, das Lager ist eine Datenbank und
die Kunden werden aus dem Lagerbestand mit den gewlnschten Waren, in diesem
Falle mit Daten beliefert. Die im Data Warehouse befindlichen Daten kénnen nach
verschiedenen Dimensionen wie Zeit, Kosten oder Filialen aufbereitet werden (vgl.
Abts & Milder, 2010, S. 69).

Inmon (2002, S. 31) definiert ein Data Warehouse als ,subject-oriented, integrated,
nonvolatile, and time-variant collection of data in support of management's
decisions.” Die Subjektorientierung bezieht sich dabei auf den Informationsbedarf in
den Interessensgebieten der Entscheidungstrager. Unter Integration ist die
Einbindung samtlicher interner und externer Daten 2zu einer inhaltlich
widerspruchsfreien Datensammlung zu verstehen. Daten im Data Warehouse
reprasentieren oftmals einen Zeitraum, im Gegensatz zu den zeitpunktbezogenen
operativen Systemen. Die Nicht-Volatilitat charakterisiert eine weitere Besonderheit
des Data Warehouse. Daten werden im Data Warehouse dauerhaft abgelegt und
stehen fur Abfragen und Analyse zur Verfugung (vgl. Kemper et al., 2004, S. 17ff).
Durch die Speicherung von historischen Daten und externen Daten, wie
beispielsweise Marktforschungsdaten oder Konkurrenzdaten, kann ein Data
Warehouse vergleichsweise hohe Datenvolumina annehmen (vgl. Oehler, 2006, S.
20).
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2.2.6 Online Analytical Processing (OLAP)
Der Term Online Analytical Processing (OLAP) wurde von E. F. Codd eingefthrt und
malfdgeblich gepragt. Das OLAP-Konzept stellt Moglichkeiten Daten nach multiplen
Dimensionen zu konsolidieren, zu betrachten und zu analysieren, zur Verfugung
(Codd et al., 1993, S. 4).

Zur bildlichen Darstellung von OLAP wird oftmals die Metapher eines herkdmmlichen
Wirfels mit drei Dimensionen herangezogen. Unter einer OLAP-Dimension wird eine
diskrete Menge von Objekten gleicher Art verstanden, an denen ein Interesse zur
Auswertung besteht. Verbreitete Dimensionen sind beispielsweise Zeit, Umsatz,
Kunden, Produkte und Niederlassungen. Die Anzahl der Dimensionen ist dabei nicht

auf die drei Dimensionen eines Wirfels beschrankt (vgl. Oehler, 2006, S. 25).

Codd et al. (1993, S. 12) nennt 12 Regeln die wichtige Anforderungen an OLAP-
Systeme enthalten. Pendse, N. (2008) vereinfacht diese Anforderungen um OLAP zu

beschreiben auf die folgenden funf einpragsamen Punkte:

Fast: Einfache Abfragen sollen in wenigen Sekunden und komplexere Analysen in

maximal 20 Sekunden verarbeitet werden.

Analysis: Auch komplexere Berechnungen konnen intuitv. und ohne

Programmierkenntnisse durchgeflhrt werden.

Shared: Mehreren Benutzern wird mit unterschiedlichen Rechten der gleichzeitige

Zugriff auf die Datenbasis erlaubt.
Multidimensional: Die Mdglichkeit der multidimensionalen Sicht auf die Datenbasis.

Information: Durch die Skalierbarkeit des Systems ist auch bei grolzen

Datenmengen eine stabile Antwortzeit sichergestellt.

Die Navigation innerhalb von Dimensionshierarchien erfolgt durch die beiden
Operatoren Roll-up und Drillkdown. Ein Roll-up aggregiert die Werte einer
Hierarchieebene auf eine hohere Ebene und verringert somit den Detaillierungsgrad
der dargestellten Daten. Im Gegensatz dazu erhoht ein Drill-down den
Detaillierungsgrad durch die Aufschlisselung eines aggregierten Wertes auf seine

Bestandteile entlang der Dimensionshierarchie (vgl. Kemper et al., 2004, S. 102f).
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Die Speicherung von Daten im Data Warehouse und die Aufbereitung durch OLAP
verfolgt den Hauptzweck entscheidungsrelevante Daten zur Darstellung und
Weiterverarbeitung zur Verfigung zu stellen. Dies erfolgt je nach den
unterschiedlichen Bedurfnissen der Nutzer in unterschiedlicher Art und Weise.
Cockpits, Scorecards, statisch und dynamisch generierte Berichte und Webportale

sind in der betrieblichen Praxis verbreitet (vgl. Bange, 2006, S. 97ff).

2.3 Performance Measurement
In der Literatur findet sich eine Vielzahl von unterschiedlichen Definitionen zur
Messung der Unternehmensleistung - dem Performance Measurement. Beispielhaft
wird Performance Measurement von Neely et al. (1995, S. 80) folgendermalien
definiert:

~Performance measurement can be defined as the process of quantifying the

efficiency and effectiveness of action.”

Nach dieser Definition wird unter Performance Measurement der Prozess der
Quantifizierung der Effektivitat und Effizient von Aktionen verstanden. Aus der
Qualitat der Aktionen folgt das Leistungsniveau des Unternehmens. Ein Uberblick

uber weitere Definitionen ist in Ronaghi (2005, S. 21ff) zu finden.

Die Ursachen, warum Unternehmen Performance Measurement betreiben, kdnnen
unterschiedlichen Ursprungs sein. Zusammenfassend nennt Lebas (1995, S. 24)
hierzu funf Fragen, die sich Unternehmen laufend stellen und die mittels

Performance Measurement beantwortet werden kénnen:
* Wo stand das Unternehmen in der Vergangenheit?

* Wo steht das Unternehmen im Moment?

*  Wohin will sich das Unternehmen bewegen?

*  Wie kann sich das Unternehmen dorthin bewegen?

* Wie ist erkennbar, dass das Ziel erreicht wurde?
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Da die Konzentration auf rein finanzielle Aspekte bei der Messung der
Unternehmensleistung ein falsches Bild von der Corporate Performance liefern kann,
wurde sowohl in der Forschung als auch in der Praxis versucht, mit neuen
Messmethoden die Performance zu messen. In neueren Ansatzen zum Performance
Measurement wird dabei der Fokus auf eine ausgeglichenere Darstellung von
finanziellen und nicht-finanziellen Indikatoren zur Leistungsmessung gelegt. Ein sehr
verbreitetes Instrument mit sowohl finanziellen, als auch nicht-finanziellen Indikatoren
ist die Balanced Scorecard (vgl. Kaplan & Norton, 1992; Lichka et al., 2002).

24 Ansatze des Performance Managements
Performance Management ist ein Uberbegriff fir Performance Measurement. Wie in
Abbildung 3 ersichtlich, wirken die beiden Konzepte in einem fortlaufenden Prozess
aufeinander ein. Performance Management stellt den Kontext flir Performance
Measurement zur Verfigung und wumfasst die prozessorientierte und
strategiekonforme Planung, Messung und Steuerung zur Erreichung der
Unternehmensziele (vgl. Dinter & Bucher, 2006, S. 27).

Performance Management wird von jedem Unternehmen betrieben, das die
Erreichung von Unternehmenszielen verfolgt. Eine Verwendung von einem
Performance Measurement-System ist dafiir keine Voraussetzung (vgl. Gladen, S.
396f).

performance performance
management measurement

Abbildung 2: Performance Management und Performance Measurement
Quelle: Lebas (1995, S. 34).
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In Tabelle 1 ist eine Ubersicht lber die typischen Prozesse des Performance
Measurement und des Performance Management dargestellt. Auch hier wird
ersichtlich, dass die beiden Konzepte nicht deckungsgleich sind, sondern sich

vielmehr gegenseitig unterstutzen und erganzen.

Performance measures Performance management
* Measures based on key * Training
success factors *  Team work
* Measures for detection of « Dialogue
deviations * Management style
* Measures to track past * Attitudes
achievements « Shared vision
 Measures to describe the « SPC
status potential « Employee involvement
* Measures of output + Multicompetence
* Measures of input . TQC
* Ete. « Incentives, rewards
« Etc.

Tabelle 1: Prozesse des Performance Measurement und des Performance Management
Quelle: Lebas (1995, S. 34).

Performance Management wird auch als Corporate Performance Management
(CPM), Business Performance Management und als Enterprise Performance
Management (EPM) bezeichnet. Dabei werden diese Konzepte oftmals auch als
Weiterentwicklung des Business Intelligence verstanden. Business Intelligence
basiert auf den aus den operativen Geschaftsprozessen gewonnenen Daten, ohne
Moglichkeiten zu bieten diese Prozesse auch aktiv zu planen, Uberwachen und
steuern zu kénnen. Der Fokus des Bl-Ansatzes liegt vielmehr auf der Analyse und
Diagnose von Daten sowie der Berichterstellung. Der Wunsch die Ergebnisse direkt
auf die Unternehmensstrategie anwenden zu konnen und die fehlende
Prozessorientierung forderten die Weiterentwicklung von Business Intelligence in
Corporate Performance Management (vgl. Kobrin, 2010, S. 17). Tabelle 2 stellt

ausgewahlte Ansatze zur Messung von Performance Daten dar.
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(ABC)

processes

Criteria Objects measured Frequency Type of measures Recipients of results
Approach
DuPont scheme enterprise recurring financial middle and top
management
Activity-Based Costing activities and recurring financial finance department

Balanced Scorecard (BSC)

enterprise or
organizational units

recurring

financial and
nonfinancial,
quantitative and
qualitative

mainly top
management

Self-Assessment (e.g. by
the EFQM model)

enterprise or
organizational units

nonrecurring or
recurring

mainly nonfinancial

middle and top
management

Monitoring

Competitive enterprise, NONrecurring or mainly nonfinancial middle and top

Benchmarking organizational units, recurring and quantitative management
processes

Statistical Process Control processes continuously mainly nonfinancial middle management

(SPC) and quantitative and process actors

Workflow-based processes continuously mainly nonfinancial middle management

and quantitative

and process actors

Capability Maturity Model
(SW-CMM)

software Processes

recurring

nonfinancial

middle management
and process actors

Process Performance
Measurement System
(PPMS)

Processes

recurring or
continuously

financial and
nonfinancial,
quantitative and
gualitative

middle management
and process actors

Tabelle 2: Anséatze zur Messung von Performance Daten
Quelle: Kueng & Krahn (1999, S. 7).

Wie in der Tabelle ersichtlich, werden unterschiedliche Objekte zur Messung

herangezogen. Im nachsten Kapitel stehen jene Ansatze in denen Prozesse als

Messpunkte dienen im Mittelpunkt.
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3  Prozess Performance Management

Nachdem im vorangegangenen Abschnitt Performance Management allgemein
besprochen wurde, werden in diesem Kapitel Ansatze besprochen, welche sich

konkreter auf die Messung von Prozessen konzentrieren.

Trotz der Vielzahl an umgesetzten Business Process Reengineering Projekten
werden Aspekten des Geschaftsprozessmanagements, welche Uber die
Dokumentation von Prozessen hinausgehen oftmals zuwenig Aufmerksamkeit
geschenkt. In einer an acht Schweizer ISO 9000 zertifizierten Unternehmen aus dem
Servicesektor durchgefuhrten Fallstudie, wurde der Umgang mit dem Thema GPM
untersucht. Die durch die Zertifizierung vorgeschriebene Dokumentation der
Prozesse wurde von allen Unternehmen noch erfullt. Dartber hinausgehend wurde
beobachtet, dass wenn Prozesskennzahlen erhoben werden, diese grolteils
finanzieller Natur sind. Die Zahl der nicht-finanzielle Kennzahlen ist zwar steigend,
aber ebenso die Anzahl der finanziellen Kennzahlen. Dies flhrt zu einem
Ungleichgewicht der Messungen und zu einer Uberflutung mit Informationen in
denen sich Entscheidungstrager schwer zurechtfinden. Zusatzlich werden die
gewonnenen Informationen grofteils von hoheren Hierarchieebenen entlang den
Organisationsstrukturen nach unten und nicht auch nach oben oder lateral verteilt.
Dies fuhrt zu einer einseitigen Verteilung von Informationen und einer geringeren

Informationsdurchdringung im Unternehmen (vgl. Kueng, 2003, S. 17).

Fir eine ganzheitliche Messung von Prozessen, einer hohen Qualitat der
Messergebnisse und einer Kommunikation von Leistungsdaten an die
prozessbeteiligten Rollen sind neue Ansatze und Methoden die Uber das
herkdbmmliche Geschéaftsprozessmanagement und Performance Management
hinausgehen notwendig. Prozess Performance Management (PPM) fasst diese

Ansatze unter einem Begriff zusammen.

Die Bestandteile und Einordnung von Prozess Performance Management sind in
Abbildung 3 dargestellt. Das in Kapitel 2.1 beschriebene Business Process
Management beziehungsweise Geschaftsprozessmanagement stellt mit der

Identifikation, Gestaltung, Steuerung, Implementierung und Verbesserung von
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Prozessen die Objekte zur Messung und somit die Grundlage fur PPM zur
Verfugung. Die Methoden des PPM bauen auf jenen der Performance Measurement

Systeme auf (vgl. Kapitel 2.3).

Zusatzlich zu den genannten Methoden des Performance Management bauen
verschieden PPM-Ansatze auch stark auf Konzepte und Technologien der Business
Intelligence auf. Das in Abschnitt 3.2 beschriebene Business Process Intelligence

orientiert sich beispielsweise stark an Konzepten die aus der Bl bekannt sind.

In der Praxis finden sich nach Hel3 (2005, S. 12f) zwei verschiedene
Herangehensweisen an das Thema Prozess Performance Management durch
Softwarehersteller. Einerseits werden die existierenden datenorientierten Ansatze
von Bl-Werkzeugen weiterentwickelt und um die Fokussierung auf
Geschaftsprozesse erweitert und andererseits inkludieren Anbieter von GPM-
Werkzeugen Monitoring und Analyse Komponenten in ihre Losungen. Wesentlich flr

eine sinnvolle Analyse ist die Kombination von Kennzahlen und Prozessstrukturen.

1. 3. 2.

PERFORMANCE
MANAGEMENT/MEASUREMENT

BUSINESS PROCESS PROCESS PERFORMANCE

MANAGEMENT, BPM MEASUREMENT SYSTEM, PPMS PERFORMANCE
MEASUREMENT SYSTEM, PMS

TODAY
a) Focus on processes

b) Quantitative and qualitative measures

BUSINESS BUSINESS
PROCESSES PROCESS
ORIENTATION

PERFORMANCE
INDICATORS

N

WHAT CAN NOT BE MEASURED, CAN NOT BE MANAGED

Abbildung 3: Prozess Performance Management
Quelle: Glavan (2011, S. 26).

Im PPM ist die formale Darstellung von Prozessmodellen keine notwendige

Voraussetzung. Durch eine Prozessmodellierung wird allerdings die Transparenz
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erhoht und es kdnnen auch Messpunkte und Kennzahlen direkt in den grafischen
Modellen dargestellt werden. Messpunkte stellen noch keine Kennzahlen, sondern
das Rohmaterial welches fur Kennzahlen notwendig ist, dar. Erst wenn Kennzahlen
an die Messpunkte gesetzt werden, kdnnen beispielsweise Durchlaufzeiten durch

Berechnungen und Verdichtungen gewonnen werden (vgl. Oehler, 2006, S. 51).

Die Anwendungsbereiche fur PPM sind sehr vielfaltig. Bei jeder Modellierung von
wiederkehrenden Prozessen ist der Einsatz von Messverfahren sinnvoll. Konkrete
Beispiele kénnen Call Center-Optimierungen, Workflow-Optimierungen,
Verbesserungen an der Supply Chain oder Integrationen mit einer Balanced

Scorecard oder Risk Management sein (vgl. Oehler, 2006, S. 52).

Im Folgenden werden ausgewahlte Konzepte zur Messung und Analyse von

Geschaftsprozessen vorgestellt.

3.1 Process Performance Measurement System
Nach Kueng und Krahn (1999, S. 2) sollte eine prozessorientierte Organisation

folgende zwei Fragen beantworten kdnnen:
+ Sind die aktuellen Leistungen der Geschaftsprozesse besser als gestern?
* In welchem Ausmal werden die Soll-Werte erfllt?

Zur Beantwortung dieser beiden Fragen wird ein sogenanntes Process Performance

Measurement System bendtigt.

Ein Process Performance Measurement System (PPMS) ist ein Informationssystem,
welches eine nachhaltige Verbesserung von Geschaftsprozessen unterstitzt. Die
Prozess Performance soll kontinuierlich verbessert werden und ein ganzheitlicher
Blick auf Geschaftsprozesse gewahrt werden. Fir die ganzheitliche Betrachtung
werden vier Arten von Stakeholdern und daraus resultierend funf Dimensionen
bertcksichtigt. Die finf Dimensionen in einem PPMS sind (vgl. Kueng & Krahn,
1999, S. 8):

1. Finanzen

2. Angestellte
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3. Kunden
4. Gesellschaft
5. Innovation

Die Hauptfunktionen eines PPMS konnen zusammengefasst folgendermalien
beschrieben werden (vgl. Kueng 2000, S. 70):

* Sammlung von leistungsrelevanten Daten anhand von Kennzahlen in

Geschaftsprozessen.
* \Vergleich von aktuellen Werten mit historischen und Zielwerten.

« Kommunikation der Ergebnisse an die beteiligten Prozessakteure. Die

Ergebnisse sind typischerweise Soll- und Istwerte, Unterschiede und Trends.

Abbildung 4 zeigt die PPMS-Funktionalitat beginnend mit der Informationssammlung
aus den Prozessen und der Prasentation der erzeugten Ergebnisse. Die
gewonnenen Informationen kdénnen Prozessverantwortliche verwenden, um die
Prozess Performance zu verbessern. Dadurch kann eine Kkontinuierliche

Verbesserung der Prozesse erfolgen.
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Abbildung 4: Funktionalitét eines PPMS
Quelle: Kueng (2000, S. 71).

Die Einordnung eines PPMS im Vergleich zu anderen Performance Measurement
Ansatzen ist in Abbildung 5 dargestellt. Dabei wird einerseits zwischen den
Merkmalen Fokus auf das ganze Unternehmen beziehungsweise Geschaftseinheiten
oder Prozessen und andererseits zwischen einer vorwiegend quantitativen oder
ganzheitlichen Leistungsmessung unterschieden. Ein PPMS erfullt dabei zwei
Eigenschaften, welche von einem modernen Performance Measurement System in
einer prozessorientierten Organisation erwartet werden. Diese sind der Fokus auf
Geschaftsprozesse und die ganzheitliche Erfassung der Leistung. Da nicht nur
quantitative Aspekte in einem PPMS beachtet werden, sondern auch qualitative
Daten in den bereits erwahnten funf Dimensionen verarbeitet werden, ist die erste
Eigenschaft erflllt. Die Prozessorientierung der Leistungsmessung ist durch das

Ansetzen der Messpunkte an den einzelnen Prozessen ersichtlich.
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Abbildung 5: Positionierung der Performance Management Konzepte
Quelle: Kueng (2000, S. 69).

3.1.1 Fachliche Vorteile eines PPMS
Aus fachlicher Perspektive bietet ein PPM-System einer prozessorientierten
Organisation mehrere Vorteile. Neben der gangigen Praxis Unternehmensvision und
-mission zu kommunizieren, werden durch ein PPMS auch auf operativer Ebene
Ziele von Geschaftsprozessen in der Organisation verbreitet. Einen weiteren Beitrag
leistet ein PPMS im Verbesserungsprozess. Ohne Informationen uber die aktuelle
Prozess Performance ist eine Verbesserung der Prozesse nur schwer moglich. Die
Ergebnisse aus dem Vergleich von Soll- und Istwerten geben Auskunft Uber die
aktuelle Prozess Performance, zeigen Defizite auf und dienen als Ausgangspunkt fur

eine Verbesserung der Geschaftsprozesse (vgl. Kueng, 2000, S. 70f).

Durch den Einsatz von IT-Systemen in verschiedenen Bereichen eines Unternehmen
entsteht eine oftmals undberschaubare Anzahl von Daten und Reports.
Prozessverantwortliche stehen vor der Herausforderung aus den aus

unterschiedlichen Systemen generierten Reports die Informationen zu filtern, welche
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fur die eigenen Prozesse von Belang sind. Ein PPMS kann diese Aufgabe erheblich
vereinfachen, da Daten prozessorientiert und auf die Prozessziele ausgerichtet zur

Verflgung gestellt werden (vgl. Kueng, 2000, S. 71).

Ein Vorteil gegeniuber traditionellen Performance Measurement Systemen ist der
zielgerichtete Fluss an Informationen eines PPMS. Darin werden Informationen nicht
von einer oberen Hierarchieebene zu den unteren Ebenen weitergegeben, sondern
die Informationen erreichen direkt die zustandigen Prozessverantwortlichen und
-beteiligten. Dadurch konnen die Prozessbeteiligten ein besseres Verstandnis von

Prozesszielen, -aufgaben und -inhalten erlangen (vgl. Kueng, 2000, S. 72).

3.1.2 Konzeption und Implementierung
Aufgrund der Anforderungen welche an ein PPMS gestellt werden, ist eine
individuelle Anpassung an die besonderen Gegebenheiten der jeweiligen
Unternehmensumgebung notwendig. Der von Kueng und Krahn (1999, S. 10ff)
vorgeschlagene Ansatz zur Konzeption, Implementierung und Betrieb eines PPMS

umfasst die folgenden neun idealtypischen Schritte.

Schritt 1: Identifikation von Geschaftsprozesszielen. Prozessziele (vgl. Bergsmann,
2012, S. 225ff) definieren klare Ziele die ein Prozess und dessen Aktivitaten erflllen
mussen, damit dieser langfristig konkurrenzfahig bleibt. Abbildung 6 fluhrt
Prozessziele anhand eines Beispielprozesses an. Dabei wird jeder der funf

Dimensionen ein Ziel zugewiesen.

Schritt 2: Ableitung von Kennzahlen aus den Geschaftsprozesszielen. Fur die
Prifung der Zielerreichung von Prozesszielen sind fur jedes Geschaftsprozessziel
eine oder mehrere Kennzahlen zu definieren. Abbildung 6 zeigt beispielsweise, dass
fur das Prozessziel ,hohe Kundenzufriedenheit zwei Kennzahlen zur Anwendung

kommen.
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Abbildung 6: Prozessziele und Kennzahlen im PPMS
Quelle: Kueng und Krahn (1999, S. 13).

Schritt 3: Erweiterung der Ziele und Kennzahlen. Um eine einseitige Konzentration
auf die finanzielle Dimension zu vermeiden, werden mittels eines Ziele- und

Kennzahlenkataloges Beispiele aus den anderen Dimensionen gegeben.

Schritt 4: Sicherstellung der Akzeptanz unter den Prozessakteuren. Die am Prozess
beteiligten Rollen kénnen die Sinnhaftigkeit der vorgeschlagenen Ziele und
Kennzahlen bewerten und gegebenenfalls andern. Dadurch soll sichergestellt
werden, dass das PPMS von Anfang an die erforderliche Akzeptanz unter den

Akteuren erhalt.

Schritt 5: Definition von Datenquellen und Sollwerten. Fur jede Kennzahl sind die
Herkunft der Daten und die angestrebten Zielwerte zu bestimmen. Datenquellen

konnen Dbeispielsweise ERP-Systeme, Workflow-Management-Systeme oder
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Kundenbefragungen sein. Zielwerte sollten gleichzeitig realistisch, aber auch

fordernd und motivierend sein.

Schritt 6: Beurteilung der technischen Machbarkeit und Wirtschaftlichkeit. Nachdem
die Datenquellen identifiziert wurden, kann eine Gegentberstellung von Kosten und
Nutzen der Kennzahl durchgefuhrt werden. Dabei muss entschieden werden, ob der
Nutzen der Kennzahl hoher ist als die Aufwande fur die Beschaffung der Daten.
Oftmals sind gerade Daten fur kritische Kennzahlen am aufwendigsten in der

Beschaffung.

Schritt 7: Einfihrung des PPMS. Fur die Einfihrung eines PPMS ist die Auswahl
und Implementierung von Werkzeugen fur die Datensammlung, Datenverwaltung und

fur die Berechnungen notwendig.

Schritt 8: Betrieb des PPMS. Im laufenden Betrieb des PPMS werden kontinuierlich
oder in bestimmten Intervallen Istwerte von Kennzahlen erhoben, mit Sollwerten

verglichen und die Ergebnisse veroffentlicht.

Schritt 9: Kontinuierliche Verbesserung von Geschaftsprozessen und Kennzahlen.
Um konkurrenzfahig zu bleiben, missen Prozesse kontinuierlich verbessert werden.
Durch die aus dem PPMS gewonnen Erkenntnisse konnen Verbesserungen an
Prozessen und Kennzahlen vorgenommen werden und die Prozess Performance

nachhaltig verbessert werden.

Eine Umsetzung der beschriebenen Schritte mittels des BPMS Paradigmas wird in
Abbildung 7 dargestellt. Dabei werden die neun von Kueng und Krahn (1999, S. 10ff)
vorgeschlagenen Schritte zur Konzeption und Einfuhrung eines PPMS je einem
Subprozess aus dem BPMS Paradigma, einem prozessorientierten Rahmenwerk
zum Geschaftsprozessmanagement (vgl. Karagiannis & Kihn, 2002, S. 7f; Junginger
et al., 2000, S. 4f), zugeordnet.
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Abbildung 7: Umsetzung eines PPMS mittels BPMS Paradigma
Quelle: Schlossar, 2001, S. 15.

3.1.3 Methoden zur Datenbeschaffung
Die Qualitat der zur Verfugung stehenden Daten ist von hoher Bedeutung fur den
Betrieb eines PPMS. Die Aussagekraft der durch das PPMS erzeugten Ergebnisse
hangt stark von den Datenquellen und den Methoden und Instrumenten zur
Datenbeschaffung ab. Die Daten kdonnen aus operativen IT-Systemen stammen,
manuell eingegeben werden oder implizit im GPM-Werkzeug entstehen. Weitere
Ausflihrungen zur Herkunft und Klassifikation von Daten werden in Kapitel 4

gegeben.

Da Leistungsindikatoren in einem PPMS sehr inhomogen sein kdnnen sind mehrere
Methoden zur Sammlung von Daten notwendig. So koénnen Kennzahlen
beispielsweise zu verschiedenen Dimensionen gehoren, finanzieller oder nicht-
finanzieller Natur sein oder internen oder externen Quellen entspringen (vgl. Kueng,
2000, S. 79).

Die Werkzeuge und Methoden zur Sammlung von Daten fir ein PPMS sind nicht

neu. Die Innovation liegt vielmehr in der gleichzeitigen Verwendung von
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unterschiedlichen Methoden zur Datensammlung, die sich allesamt auf die

Prozessperspektive konzentrieren (vgl. Kueng, 2000, S. 79f).

3.2 Business Process Intelligence
Business Process Intelligence (BPI) ist ein von HP Laboratories (vgl. Casati et al.,
2002, S. 1) gepragter Begriff, unter dem ein Set von Werkzeugen zur Unterstitzung
von fachlichen und technischen Usern bei der Steuerung der DurchfUhrungsqualitat
von Prozessen verstanden wird. Dieses Set an Werkzeugen wird als Business
Process Intelligence Tool Suite bezeichnet. Dabei werden Konzepte der Business
Intelligence (siehe Kapitel 2.2) auf Geschéaftsprozesse angewendet. Die bei der
Durchfuhrung von Geschaftsprozessen von GPM-Systemen aufgezeichneten Daten,
wie zum Beispiel Durchlaufzeiten, Kosten der Durchfihrung oder Fehler bei der
Durchfihrung, werden gereinigt und aggregiert in einem Data Warehouse
gespeichert. Diese Daten konnen mittels Business Intelligence Technologien
analysiert werden und Griunde fur unerwartete Ergebnisse der Prozessdurchfuhrung

konnen ermittelt werden.

Die wesentlichen Funktionen von Business Process Intelligence sind (vgl. Grigori et
al., 2004, S. 322):

* Analyse von Prozessdurchfuhrungen aus fachlicher und technischer Perspektive.
Neben zahlreichen Auswertungen und Berichten sehen BPI-Funktionalitaten
auch die Analyse von der Gestaltung von Prozessen und Mdglichkeiten zur

Verbesserung vor.

* Vorhersage von unerwarteten oder unerwlinschten Ergebnissen von
Prozessdurchfiihrungen. Auch Vorhersagen kbénnen aus fachlicher und
technischer Perspektive betrachtet werden. Beispielsweise ist aus fachlicher
Sicht die Wahrscheinlichkeit der Erfullung von Leistungen im Rahmen von
Leistungsvertragen, sogenannten Service Level Agreements, von Interesse. Aus
IT-Perspektive kdnnte von Interesse sein, welche Systeme und Anwendungen

bei der Durchflihrung des Prozesses erforderlich sind.

+ Uberwachung und Analyse von laufenden Prozessinstanzen und

Alarmfunktionen bei kritischen Ereignissen. Benutzer kénnen laufende Prozesse,
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Systeme, Dienste und Ressourcen Uberwachen und Regeln definieren, bei
welchen Ereignissen eine Warnung auf einem bestimmten Informationskanal

ubertragen werden soll.

+  Steuerung von Qualitdtsschwankungen auf Basis der Analyse, Uberwachung und
Vorhersage. Durch die Informationen aus dem BPI-System, kdnnen

Prozessergebnisse mit geringer Qualitat vermieden werden.

* Optimierung von Schwachstellen in Prozessen. Durch BPI-Einsatz kdnnen
Maoglichkeiten zur Prozessverbesserung oder zur verbesserten Zuordnung von

Ressourcen und Dienste zu den einzelnen Aktivitaten ersichtlich werden.

Fur die Realisierung dieser Funktionen wird eine klassische Business Intelligence-
und Data Warehouse-Architektur herangezogen. Die in Abbildung 8 dargestellte BPI-
Architektur besteht aus den drei Kernkomponenten Process Data Warehouse (PDW),
Process Mining Engine (PME) und Cockpit. Im Folgenden werden die Komponenten
PDW und PME beschrieben. Der Visualisierung von Daten im Prozess Performance
Management ist ein eigenes Kapitel (vgl. Kapitel 5 Visualisierung im Prozess

Performance Management) gewidmet.
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Abbildung 8: BPI-Architektur
Quelle: Grigori et al. (2004, S. 325)

3.2.1 Process Data Warehouse
Das Process Data Warehouse (PDW) ist die zentrale Komponente im BPIl. Neben
den eigenen Funktionen zur Analyse wird die Ausflihrung aller anderer Komponenten
unterstitzt. Das PDW verfolgt den Zweck die Geschwindigkeit von Anfragen und der
Report-Erstellung zu erhdhen. Fur die Architektur der Daten wird das auch aus Bl
bekannte Sternschema verwendet. Der Aufbau wird in Abbildung 9 dargestellt. Dabei
sind die Fakten blau umrandet und die Dimensionen, nach denen die Fakten
analysiert werden kénnen, sind um diese angeordnet. So kann beispielsweise mit
den Dimensionen Zeit und Ressourcen die Abfrage gestartet werden wie viele
Prozessdurchfihrungen in einem Quartal von einem bestimmten User durchgefuhrt
wurden (vgl. Grigori et al., 2004. S. 326).

Der PDW Loader ladt die Daten in einem definierten Intervall in das PDW. Dabei
werden die Daten auf Inkonsistenz und Fehler geprift. Dieser Vorgang ist mit dem
ETL-Prozess aus der Bl vergleichbar (vgl. Kapitel 2.2.4). Der Zugriff auf das PDW
kann einerseits durch kommerzielle OLAP- oder Reporting-Werkzeuge oder durch

das BPI-Cockpit erfolgen. Zur einfacheren Analyse der Daten stellt das PDW dem
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fachlichen Anwender verschiedene Konzepte zur semantischen Prozessanalyse zur
Verfugung (vgl. Grigori et al., 2004. S. 326).

Taxonomy defs

Process defs Process Behaviors Behavior defs
Process regions Process State Changes Data defs
Time :
Service State Changes Resources
Node defs Node State Changes Service defs

Abbildung 9: Sternschema im Process Data Warehouse
Quelle: Grigori et al. (2004, S. 326).

3.2.2 Process Mining Engine

Die Process Mining Engine (PME) der BPI wendet Data Mining Techniken (vgl.
Kemper et al.,, 2004, S. 106ff) auf den Datenbestand des PDW an. Grundsatzlich
kénnen dadurch Ursachen fur bestimmte Verhaltensmuster, wie beispielsweise die
Verwendung von bestimmten Ressourcen oder die Einhaltung von Service Level
Agreements, identifiziert werden. Zusatzlich konnen durch PME Vorhersagemodelle
Uber die erwartete Prozess Performance oder den Ressourceneinsatz abgeleitet
werden (vgl. Grigori et al., 2004. S. 329).

3.3 Weitere Ansatze zur Prozess Performance Messung
Neben den beiden vorgestellten Konzepten PPMS und BPI, existiert noch eine
Vielzahl weiterer Ansatze zur Prozess Performance Messung. Einen Uberblick tber
einige dieser Konzepte des Prozess Performance Management gibt Becker (2007, S.
162) in Abbildung 10. Da in den meisten der weiteren Ansatze, ebenso wie im BPI,
der Fokus auf Daten aus Workflow Management-Systemen gelegt wird, sind diese
nur von untergeordneter Bedeutung flr diese Arbeit. In den folgenden Kapiteln wird
ein umfassenderes Verstandnis von Quelldaten verfolgt und daher dient das Process

Performance Measurement System von Kueng als Basis flir weitere Uberlegungen.
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Abbildung 10: Prozess Performance Measurement Ansatze

Quelle: Becker (2007, S. 162).
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4 Daten im PPM

Nachdem im letzten Kapitel Ansatze und konkrete Umsetzungen von Prozess
Peformance Management-Systemen behandelt wurden und an mehreren Stellen die
Abhangigkeit der Qualitat dieser Systeme von den zur Verfugung stehenden Daten
genannt wurde, wird in diesem Kapitel naher auf Daten, die im weiteren Kontext des

PPM entstehen konnen, eingegangen.

Im ersten Schritt werden mogliche Klassifikationen flir Daten im
Prozessmanagement abgeleitet und wichtige Konzepte wie Prozesskennzahlen und
Prozessreifegrade @ werden genauer behandelt. AnschlieBend wird ein
Architekturmodell fir PPM vorgestellt. Abgerundet wird das Kapitel durch eine

Auflistung der auftretenden Daten im Geschaftsprozessmanagement-Tool ADONIS.

Im Geschéaftsprozessmanagement kénnen Prozessdurchfiihrungen durch Daten
ausgel6st werden und verschiedenste Daten entstehen wahrend der Ausfihrung und
als Ergebnis der Durchfuhrung (vgl. Abts & Mulder, 2010, S. 215). Wie Apel et al.
(2009, S. 18) bemerkt, findet sich in der Literatur keine einheitliche Definition des
Begriffs Daten. Gemeinsamkeiten finden sich aber in der Unterscheidung zwischen
Daten, Informationen und Wissen. Dabei werden unter Daten maschinenlesbare
Zeichenfolgen mit einer bestimmten Struktur verstanden. Informationen stellen Daten
in einen Kontext und folglich wird diesen Bedeutung hinzugefligt. Wirken
Informationen schlieBlich auf einen Datenverwender ein und werden von diesem
interpretiert und weiterverwendet, werden aus Informationen Wissen. In dieser Arbeit
bezieht sich der Begriff Daten sowohl auf Daten, als auch auf Informationen aus dem

Prozess Performance Management.

4.1 Klassifikation von PPM-Daten
Die nachfolgenden Madoglichkeiten zur Klassifikation wurden einerseits aus der
Performance Management Literatur und andererseits aus Beobachtungen aus der

Unternehmenspraxis abgeleitet.
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4.1.1 Finanzielle und nicht-finanzielle Daten
Ebenso wie im Performance Measurement werden auch im Prozess Performance
Management sowohl finanzielle, als auch nicht-finanzielle Daten berlcksichtigt.
Nicht- finanzielle Daten wurden umfassend von der Performance Measurement
Literatur vor allem in den neunziger Jahren des vorherigen Jahrhunderts behandelt.
So unterstreichen auch Kaplan und Norton (1992, S. 1), dass eine ausgeglichene

Darstellung von finanziellen und nicht-finanziellen Mafgréfien notwendig ist.

Medori und Steeple (2000, S. 521) nennen Vorteile von nicht-finanziellen Daten

gegenuber finanziellen Daten:
* Die Erfassung der nicht-finanziellen Daten erfolgt im Normalfall zeitnaher.
* Die Daten sind gut messbar und prazise.

* Nicht-finanzielle Messpunkte sind in Einklang mit den Unternehmenszielen und

der -strategie.

* Messpunkte welche auf nicht-finanziellen Daten beruhen sind flexibler im

Zeitverlauf, da diese an neue Marktbedingungen angepasst werden konnen.

Ein Problem welches in Zusammenhang mit nicht-finanziellen Daten entsteht, ist die
Schwierigkeit in der unuberschaubaren Vielzahl an Daten, jene Daten auszuwahlen,
welche zur Performance Messung verwendet werden sollen (vgl. Medori und
Steeple, 2000, S. 521).

4.1.2 Qualitative und quantitative Daten
Neben den bereits angesprochenen nicht-finanziellen Daten, wird fur ein effektives
Prozess Management ein moglichst weites Spektrum an Daten bendtigt. Neben den
verbreiteten quantitativen Daten, werden nach Mdglichkeit auch qualitative Daten zur
Prozess Peformance-Ermittlung herangezogen (vgl. Kueng & Krahn, 1999, S. 7).
Quantitative Performance-Daten, die anteilsmaliig eindeutig groRere Menge, umfasst
beispielsweise Durchlaufzeiten, Prozesskosten oder Prozessdurchfiihrungen. Ein
Beispiel fur qualitative Performance Daten sind die in Kapitel 4.3 naher behandelten

Prozessreifegrade.
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4.1.3 Implizite und explizite Daten
Explizite Daten konnen gemeinhin auch als externe Daten angesehen werden.
Extern bedeutet in diesem Sinne, dass die Daten von aullerhalb des Prozess

Performance Management-System von Dritten stammen.

Implizite Daten entstehen indirekt durch Aktionen des User oder automatisch durch
die Programmfunktionen im PPMS. Dabei kénnen durch Weiterverarbeitung von
expliziten Daten, implizite Daten entstehen. Weitere Ausfiihrungen zu expliziten und

impliziten Daten sind in Kapitel 4.4 zu finden.

4.2 Prozesskennzahlen

Wie in den bisherigen Ausflihrungen ersichtlich, spielen Kennzahlen im Prozess
Performance Management eine tragende Rolle. Grundsatzlich sind Kennzahlen
verdichtete Maldgroen, die Information Uber betriebswirtschaftliche Sachverhalte in
der gewunschten Form darstellen. Unterschieden werden kann zwischen
Gliederungszahlen, Indexzahlen und Beziehungszahlen. Gliederungszahlen stellen
einzelne Bestandteile aus einer Gesamtgrolde dar. Beispielsweise kann die Summe
der Umsatzerldose aufgeteilt nach den einzelnen Produktgruppen, in denen diese
anfallen, dargestellt werden. Indexzahlen geben Informationen Uber die Entwicklung
von Werten im Zeitverlauf und erlauben somit die Bildung von
Wachstumskennziffern. Beziehungszahlen  oder  Verhaltniszahlen  setzen
verschiedene GroRen, bei denen ein Ursache-Wirkungs-Zusammenhang besteht,
miteinander in  Beziehung. Beispiele hierfir sind Rentabilitats- und
Produktivitatskennzahlen (vgl. Graumann, 2003, S. 206).

Alleinstehend bietet der Wert einer oder mehrerer Kennzahlen nur bedingte
Aussagekraft. Durch Vergleichsrechnungen kann der Informationsgehalt allerdings
wesentlich erhoht werden. Verbreitete Vergleichsrechnungen sind der Zeitvergleich,
der Betriebsvergleich und der Soll-Ist-Vergleich (vgl. Graumann, 2003, S. 207). Fur
Prozesskennzahlen sind der Zeitvergleich und der Soll-Ist-Vergleich von vorrangiger
Bedeutung, da auf Prozessinformationen von konkurrierenden Unternehmen nur
schwer zugegriffen werden kann. Denkbar in diesem Zusammenhang ist allerdings
der Vergleich von Prozesskennzahlen von unterschiedlichen Niederlassungen des

gleichen Unternehmens.
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Die Prozesskennzahlen zugrundeliegenden Werte kdnnen nach Kosten, Qualitat und
Zeit kategorisiert werden. Daraus kénnen beispielsweise die folgenden Kennzahlen
abgeleitet werden (vgl. Oehler, 2006, S. 51):

« Kosten: Prozesskosten
« Zeit: Durchlaufzeiten, Verarbeitungszeiten, Haufigkeiten
¢ Qualitat: Anzahl der Produktionsfehler, Anzahl der Reklamationen.

Bei der Kategorisierung wird ersichtlich, dass neben den aus dem klassischen
Controlling bekannten und auch im Geschaftsprozessmanagement stark verbreiteten
finanziellen Kennzahlen (vgl. Horvath & Partner GmbH, 1998) auch nicht finanzielle
Kennzahlen Anwendung finden. Die Daten zur Kennzahlenberechnung kdénnen

sowohl impliziten als auch expliziten Ursprungs sein.

Zur Verwendung von Prozesskennzahlen sind modellierte Prozesse keine zwingende
Voraussetzung, deren Verwendung bringt aber mehrere Vorteile mit sich. Einerseits
sind Prozessablaufe und darin enthaltene Messpunkte transparent dokumentiert und
definiert und andererseits wird ein einheitliches Verstandnis Uber die erhobenen
Prozesskennzahlen geférdert. In Prozessen involvierte Rollen erhalten so Einblicke
wie und wo Messungen durchgefuhrt werden (vgl. Oehler, 2006, S. 51). Als
Messpunkte werden jene Stellen im Prozess verstanden, an denen die Daten zur

Kennzahlenberechnung erfasst werden (vgl. Kronz, 2005, S. 35).
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Abbildung 11: Prozesskennzahlen in ADONIS

Abbildung 11 stellt einen Geschaftsprozess mit mehreren Kennzahlen beispielhaft
dar. Als Messpunkte dienen sowohl einzelne Aktivitaten, als auch der Prozess als
Ganzes. Aktivitaten werden als blaue Rechtecke dargestellt. Der Prozessstart in
Form eines gelben Dreieckes dient als Messpunkt fur den gesamten Prozess.
Grundsatzlich kann die Definition von Prozesskennzahlen auf zwei Arten erfolgen.
Einerseits kdnnen Prozesskennzahlen frei und ohne Vorlagen definiert werden und
andererseits besteht die Mdglichkeit aus einem generischen Set von Kennzahlen, die
passenden Prozesskennzahlen zu Ubernehmen. Auch wenn die Auswahl aus einem
Kennzahlenkatalog auf den ersten Blick effizienter erscheint, bringt dieser Ansatz
mehrere Schwachstellen mit sich. Es existiert keine allgemein anerkannte Liste von
Leistungsindikatoren und die Auswahl muss auf fundierten Auswabhlkriterien erfolgen.
Zusétzlich ist durch die Ubernahme von Kennzahlen ein geringeres Malk an

Akzeptanz im Unternehmen gegeben (vgl. Kueng, 2000, S. 75).

Bei der freien Definition von Kennzahlen besteht der Vorteil, dass die Kennzahlen im
gewunschten Detaillierungsgrad gewahlt und an die besonderen Eigenheiten des
Unternehmens angepasst werden konnen. DartUber hinaus wird durch die
unternehmensinterne Definition eine hdhere ldentifikation mit den Kennzahlen und

deren Ergebnissen erreicht (vgl. Kueng, 2000, S. 75).
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Ebenfalls wie bei herkdmmlichen Kennzahlen, gilt es auch bei Prozesskennzahlen
verschiedene Punkte zu beachten. Fiedler (2001, S. 166) nennt Fragen, die bei der

Kennzahlendefinition unterstitzen konnen:

Wie kostspielig ist die Messung oder werden die bendtigten Daten fur andere

Zwecke bereits gemessen?
*  Wie schnell stehen die Messergebnisse zur Verfugung?

* |st das Kennzahlenergebnis leicht verstandlich und gut mit anderen Werten

vergleichbar?

« Dient die Messung einem Unternehmensziel, oder wird die Kennzahl nur

aufgrund der leichten Messbarkeit erhoben?

Eine Vorgehensweise zur Ableitung von Prozesskennzahlen wird von Kueng (2000,
S. 76) in vier Schritte unterteilt:

« Schritt 1: Definition von Prozesszielen auf hochster Ebene: In Einklang mit den
Unternehmenszielen und Interessen der Prozessakteure, soll flir jede

Prozessdimension mindestens ein Ziel definiert werden.

» Schritt 2: Ableitung von Leistungsindikatoren: Zur Messung des Grades der

Zielerreichung sind flr jedes Ziel passende Kennzahlen zu definieren.

» Schritt 3: Ableitung von Sub-Zielen: Da Prozessziele oftmals zu allgemein sind,

ist die Ableitung von detaillierteren Unterzielen notwendig.

* Schritt 4: Verfeinerung und Anpassung des Zielbaums: Um aus der
Leistungsmessung resultierende unerwlnschte Nebeneffekte zu vermeiden,
mussen Ziele und Kennzahlen kontinuierlich hinterfragt und gegebenenfalls

angepasst werden.

Die Wechselwirkungen zwischen Zielen, Prozessen und Kennzahlen sind in
Abbildung 12 dargestellt. Die von der Unternehmensstrategie abgeleiteten Ziele sind
durch  die unternehmerische  Leistungserbringung zu  erfillen. Die
Leistungserbringung wird durch die Geschaftsprozesse definiert und daher tragen die

Prozesse zur Zielumsetzung wesentlich bei. Kennzahlen messen die
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Prozessergebnisse und bestimmen den Grad der Zielerreichung (vgl. Guschlbauer &
Lichka, 2013, S. 279f).

Ziel

Abbildung 12: Wechselwirkung zwischen Zielen, Kennzahlen und Prozessen
Quelle: Guschlbauer & Lichka (2013, S. 279).

4.3 Prozessreifegrade

Zur Einordnung der aktuellen Situation und zur Einschatzung des Fortschrittes des
Geschaftsprozessmanagements konnen Prozessreifegrad-Assessments in
bestimmten zeitlichen Abstanden durchgefuhrt werden (vgl. Abts & Mulder, 2010, S.

219f). Der dem Assessment zugrunde liegende Prozessreifegrad wird von Weber et
al. (2008, S. 72) folgendermalden definiert:

LA maturity level is a well-defined evolutionary plateau that serves as a
steppingstone for achieving a mature process culture. Each maturity level
comprises a set of process goals that, when satisfied, stabilizes a critical set of

practices that build on the preceding maturity level and form the foundation for
continued improvements.*

Durch die Erfullung von bestimmten Eigenschaften kann folglich ein Reifegrad
erreicht werden. Durch kleine Schritte kann der Reifegrad und somit der Prozess und

in  Summe das Prozessmanagement kontinuierlich verbessert werden.
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Prozessreifegrade lassen sich den qualitativen, nicht-finanziellen und expliziten

Daten zuordnen.

Es gibt eine uniberschaubare Anzahl von Prozessreifegradsystemen. Das Business
Process Maturity Model (BPMM) der Object Management Group (OMG) gehoért zu
einem der etablierten und bekanntesten Reifegradmodelle und wird im Folgenden als
Beispiel fir ein Reifegradmodell kurz vorgestellt. Einen Uberblick Uber weitere
Reifegradmodelle gibt Van Looy (2012) und Rdglinger et al. (2012).

Das Business Process Maturity Model stellt Organisationen einen Pfad zur
evolutionaren Verbesserung von inkonsistenten Geschaftsaktivitaiten hin zu
ausgereiften Geschéftsprozessen zur Verfligung. Uber finf Prozessreifegrade
konnen Prozesse kontinuierlich und schrittweise verbessert werden. Diese funf
Maturity Levels sind (vgl. Weber et al., 2008):

* Level 1 - Initial: Geschaftsprozesse werden inkonsistent und teilweise

improvisiert ausgefuhrt und Ergebnisse kdnnen nicht vorhergesagt werden

* Level 2 - Managed: Geschaftsprozesse sind wiederholbar, werden aber von

verschiedenen Abteilungen unterschiedlich durchgefuhrt.

* Level 3 - Standardized: Geschaftsprozesse werden unternehmensweit

standardisiert definiert und durchgefihrt.

* Level 4 - Predictable: Die Ergebnisse der Prozessdurchfuhrungen kénnen

durch Prozess Performance-Messungen vorhergesehen werden.

* Level 5 - Innovating: Geschaftsprozesse werden kontinuierlich verbessert und

weiterentwickelt.

Organisationen konnen BPMM auf verschiedene Arten verwenden. Die Durchfuhrung
von Projekten zur Prozessverbesserung mit der Evaluation von Starken und
Schwachen der Organisation ist eine offensichtliche Mdglichkeit BPMM anzuwenden.
Andere Anwendungen umfassen die Evaluation der Leistungsfahigkeit von
Lieferanten oder relative Vergleiche von Prozessreifegraden mit anderen

Organisation in der gleichen Branche (vgl. Weber et al., 2008, S. 14f).
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Prozessreifegrade konnen als Basis fur verschiedene Berechnungen dienen.
Beispielsweise kann der durchschnittiche Reifegrad aller Prozesse einer
Organisation ermittelt werden. Zusatzlich kdnnen mittels Drill-Down die Reifegrade
der einzelnen Abteilungen dargestellt und miteinander verglichen werden. Je nach
der Art der Dokumentation der Prozessreifegrade in den Prozessen, missen diese
gegebenenfalls in einen flir Berechnungen geeigneten Datentyp, zum Beispiel

Integer, umgewandelt werden.

4.4 Datenfliisse im PPM
Nachdem mdgliche Klassifikationen, die auf Daten im PPM oder GPM allgemein
angewendet werden konnen identifiziert wurden, werden im nachsten Schritt die
Datenflisse in einem Modellierungswerkzeug flir Geschaftsprozesse untersucht.
Abbildung 13 stellt diese Datenflisse modellhaft dar. Die vorgeschlagene Architektur
gruppiert die Komponenten in vier Schichten, welche Datenquellen, Funktionen und
Prasentationsformen umfassen. Zusatzlich wird noch ein separates Process
Warehouse mit vorgelagertem ETL-Prozess und OLAP Funktionen dargestellt.
Grundsatzlich wird auf das gesamte Modell, die in Kapitel 4.1.3 besprochene

Unterscheidung in implizite und explizite Daten angewendet.
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Abbildung 13: Datenflisse im Prozess Performance Management

Quelle: Eigene Darstellung

441 Externe Datenquellen
Die Daten aus externen Quellen, welche im GPM-Werkzeug weiterverarbeitet
werden, kdnnen einerseits aus andere Informationssystemen stammen, oder manuell
von Usern eingegeben werden. Unter externen Daten sind ausschliellich explizite

Daten zu verstehen.

Fur eine moglichst ganzheitliche Leistungsmessung sind Daten aus mehreren
Datenquellen zu berucksichtigen (vgl. Kueng & Krahn, 1999, S. 11). Operative
Informationssysteme wie Enterprise-Resource-Planning-Systeme (ERP) oder
Workflow-Management-Systeme liefern beispielsweise Durchlaufzeiten,
Prozesskosten und andere quantitative Daten. Der grof3e Vorteil von Daten aus
operativen Informationssystemen ist, dass diese Daten grofteils als Nebenprodukt
der eigentlichen Aufgaben der Systeme entstehen und mit vergleichsweise geringem

Aufwand im PPMS verwendet werden kdonnen. Daten aus operativen Systemen
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stehen im Regelfall relativ aktuell zur Verfugung. Ein Nachteil von Daten aus
operativen Systemen ist der reine Fokus auf finanzielle und zeitbezogene Daten.
Informationen zu Innovation oder Kundenzufriedenheit sind weniger geeignet um aus
operativen Systemen bezogen zu werden (vgl. Kueng, 2000, S. 80). Fur diese Daten
sind entweder weitere IT-Systeme notwendig, oder die Gewinnung und Eingabe

erfolgt manuell durch Mitarbeiter.

44.2 Objektdaten
Die expliziten Daten aus externen Quellen werden in einem GPM-Werkzeug
typischerweise in einzelnen Geschaftsprozessen oder Objekten verwendet. Mittels
Mapping-Regeln werden die Daten aus unterschiedlichen externen Quellsystemen
fir das GPM-Werkzeug lesbar gemacht. Tabelle 3 zeigt beispielhaft die Zuordnung
von Datentypen die in dem BI-Werkzeug Pentaho Data Integration (PDI) zur
Anwendung kommen mit den Datentypen die in der Geschaftsprozessmodellierungs-
Software ADONIS zur Verfugung stehen (vgl. Junginger, 2000, S 8f). Darin ist
ersichtlich, dass nicht samtliche Datentypen aus PDI einem ADONIS Datentyp
zugeordnet werden konnen. Diese sind entweder wie im Falle von Binary oder Big
Number im Kontext des Geschaftsprozessmanagement von untergeordneter
Bedeutung oder lassen sich durch einen anderen Datentyp darstellen. Dies trifft auf
den Typ Boolean zu, der sich beispielsweise durch INTEGER mit den mdglichen

Auspragungen 0 und 1 darstellen Iasst.

In den Objektdaten werden neben den expliziten Daten auch vereinzelte implizite
Daten gespeichert. Diese impliziten Daten entstehen beispielsweise durch
Performance-Analysen oder Simulationen die direkt im GPM-Werkzeug durchgefuhrt

werden.
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Pentaho PDI Datentypen ADONIS Datentypen
String STRING, LONGSTRING
Integer INTEGER

Number DOUBLE

Big Number -

Date TIME, DATE, DATETIME
Boolean -

Binary -

Tabelle 3: Mapping Datentypen

Quelle: Eigene Darstellung

4.4.3 Modellierungsdaten
Modellierungsdaten entstehen indirekt wahrend des Modellierungsvorganges von
Geschaftsprozessen. Diese Daten sind ausschlie3lich implizit und kdnnen fur weitere
Berechnungen oder zur Visualisierung weiterverwendet werden. Ein Beispiel fur
Modellierungsdaten ist die Information wie viele Aktivititen sich in einem
Geschaftsprozess befinden. Diese Information kann von der Funktions-Ebene
ausgewertet werden und anschlielend durch die Prasentations-Ebene visualisiert

werden.

4.4.4 Performance Daten
Durch Analysen, Simulationen oder weitere Berechnungen des GPM-Werkzeuges
entstehen Performance Daten. Diese impliziten Daten koénnen flr weitere
Berechnungen verwendet werden, oder als Objektdaten gespeichert werden.
Beispiele fur Performance Daten sind durch Simulation errechnete Durchlaufzeiten

oder Auslastungen einzelner Mitarbeiter.

44.5 Programmfunktionen
Implizite und explizite Daten kénnen vom GPM-Werkzeug flr verschiedene
Funktionen wie Berechnungen verwendet werden. Die Ergebnisse kdnnen zurick in

die Objekte oder in das Process Warehouse fliel3en und visualisiert werden.
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4.4.6 Web Sicht
Die Prasentations-Ebene besteht einerseits aus der Print und andererseits aus der
Web Sicht. Wahrend die Print Sicht statische Berichte liefert, kann die Web Sicht mit

interaktiven Funktionen aufweisen.

In welcher Form Daten in einem Internet Browser dargestellt werden hangt von den
zur Verfugung gestellten Funktionen und der Rolle des Users ab. In der Praxis haben
sich Portalldsungen (vgl. Kempner, 2010, S. 152ff) etabliert, in denen
Geschaftsprozesse einem bestimmten Kreis an Mitarbeitern zuganglich gemacht

werden.

Prozess Dashboards beziehungsweise Cockpits sind eine spezielle Form der
Prasentation von Prozess Performance Daten. Diese kdnnen entweder in einem
Prozess Portal eingebettet sein, oder als eigene Anwendung verfugbar gemacht

werden. Kapitel 5 widmet sich im Detail Dashboards.

Wenn durch die Funktionalitat vorgesehen, kdnnen aus der Web Sicht statische
Berichte erzeugt werden, oder auch Daten riickgemeldet werden. In der Web Sicht
entstehen auch implizite Daten durch den laufenden Betrieb des Portals. Die
entstandenen impliziten und expliziten Daten konnen in Attributen der Objekte

gespeichert werden, oder in weitere Berechnungen einflieen.

447 Process Warehouse
Wie bereits in Kapitel 3.2.1 erlautert, wird bei komplexeren Anfragen auf den
Datenbestand eine auf dem Data Warehouse Konzept (vgl. Kapitel 2.2.5) basierende
Datenbank bendtigt in der historische Datenbestande flr Analysezwecke aufbereitet
werden. Dadurch werden Zeitreihen und Vergleiche in grolen Zeitabstanden
moglich. List (2002, S. 22) definiert ein Process Warehouse als eine eigenstandige,
ausschlieBlich lesbare, analytische Datenbank, die als Grundlage fur ein
prozessorientiertes Entscheidungsunterstitzungssystem dient und die Analyse und

kontinuierliche Verbesserung von Geschaftsprozessen unterstitzt.

Das Process Warehouse bezieht die Daten aus den Objekt- und Modellierungsdaten,
der Funktionsebene und auch aus Webportalen. Moglich ist auch der Bezug von

Daten aus verschiedenen externen Quellen. Ebenfalls wie in der Business
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Intelligence werden die unterschiedlichen Daten fur das Process Warehouse in
einem regelmafigen ETL-Prozess aufbereitet. Die multidimensionale Analyse kann
mit einer OLAP-Komponente erfolgen, welche die daflr bendtigten Daten aus dem
Process Warehouse bezieht. Ergebnisse kdnnen schliel3lich in Form von statischen

Reports oder in Webportalen, Dashboards oder Cockpits veroffentlicht werden.

In der vorgeschlagenen Architektur ist ein Process Warehouse nicht zwingend
notwendig. Fur eine Vielzahl von Anwendungsfallen ist dieses allerdings erforderlich
und bietet dem Anwender wesentliche Vorteile (vgl. List, 2002, S. 22f). So werden
beispielsweise performante multidimensionale Abfragen mit Moglichkeit zum Drill-
Down Uber die Web Sicht erlaubt.

4.4.8 Beispielhafte Datenfllisse
Im Folgenden werden drei typische Anwendungsfalle im Prozess Performance
Management anhand der vorgestellten Architektur besprochen. Diese stellen

mogliche Datenstrome, neben weiteren denkbaren Varianten, dar.

Kennzahlenberechnung

Ein Teil der Daten fur die Berechnungen stammt aus operativen Systemen und wird
als Datenquelle extern Uber das Daten-Objekt-Mapping als Objektdaten direkt in den
Messpunkten in den jeweiligen Prozesse abgelegt. Weitere Daten zur Berechnung
gelangen aus bereits durchgefiihrte Berechnungen in den Performance Daten, Gber
manuelle Eingaben in der Web Sicht oder direkte Eingaben in den Modellen in die
Objektdaten. Basierend auf den Objektdaten werden in der Funktion Ebene die
Berechnungen wie beispielsweise ein Soll-Ist-Vergleich durchgeflhrt. Mehrere
Kennzahlen kénnen Uber Dimensionen aggregiert werden. Die Ergebnisse werden
schlieBlich in die Objekte als Objektdaten Uberfuhrt und in der Web Sicht und Print

Sicht visualisiert.

Prozessvisualisierung

Die Daten zur Visualisierung von Prozessen in der Web Sicht werden aus der
Funktion Ebene bezogen. Diese Ebene bezieht Daten direkt aus den Objektdaten

und Modellierungsdaten und bereitet diese durch Programmfunktionen weiter auf.
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Rollenbasierte multidimensionale Abfragen

Zur Darstellung von komplexeren Abfragen in der Web Sicht, werden die Daten aus
dem Process Warehouse bezogen. Dies ist beispielsweise bei nach Dimensionen
aufbereiteten und nach Rollen gefilterten Abfragen auf den Datenbestand der Fall.
Das Process Warehouse bezieht die Daten regelmalig aus Objektdaten und
Modellierungsdaten, aus der Funktion Ebene und aus verschiedensten externen

Quellen.

4.5 Vergleich zwischen Bl- und PPM-Architektur
Die Datenflisse und Komponenten in der vorgestellten PPM-Architektur sind jenen in
der klassischen Business Intelligence-Architektur sehr ahnlich. Abbildung 14 stellt die
in Abschnitt 2.2 behandelten Bl Komponenten noch einmal zusammenfassend in

vereinfachter Darstellung dar.

4 N
Portal Informationszugriff
Dashboards und Prasentation Reports
Scorecards
<.
N J
o= ~ » A
Data Mining
Datenanalyse Text Mining
L OLAP e Web Mining y
4 . 9 L
[ Datenbereitstellung @
\_ Data Marts Data Warehouse Y,
ETL - Extract Transformation Load
Operalive Systeme Externe Daten

Abbildung 14: Business Intelligence Architektur
Quelle: in Anlehnung an Abts & Miilder (2010, S. 69); Gluchowski (1997, S. 48).
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Das Ergebnis der Gegenuberstellung der beiden Konzepte ist in Tabelle 4 dargestellt.
Der Grofdteil der Komponenten auf den einzelnen Ebenen sind in Bl und PPM sehr
ahnlich. Ein nennenswerter Unterschied liegt auf der Ebene der Datenbereitstellung
vor. Die Bereitstellung der Daten erfolgt in der PPM-Architektur nicht zwingend Uber
ein Data Warehouse, sondern es ist auch die exklusive Verwendung der operativen
Datenbank des GPM-Tool mdglich (vgl. Kapitel 4.4.7).

Business Intelligence Prozess Performance Mgmt.

Reporting Print Sicht
Portale
Informationszugriff und Prasentation
Dashboards Web Sicht
Scorecards

Rich Client Berechnungen

OLAP
Datenanalyse

Data, Text, Web Mining

Data Mart

Datenbereitstellung
Data Warehouse

&
Modellbasiertes OLAP

Process Mining
GPM-Toodl-Datenbank

und/ oder
Process Warehouse

Load Schnittstelle: Daten — Objekt Mapping
ETL Transform &
Extract L
ERP ERP
Datenquellen OLTP OLTP

Externe Quellen Externe Quellen

Tabelle 4: Vergleich der Bl und PPM Architektur

Quelle: Eigene Darstellung.

4.6 Daten im GPM-Werkzeug ADONIS

Um weitere Einblicke in die Beschaffenheit von Daten im
Geschaftsprozessmanagement zu erlangen, wurden die typischen Einsatzszenarien
von ADONIS auf Daten-Vorkommen und -Entstehung untersucht. Dabei wurde im
ersten Schritt nicht auf eine sinnvolle Weiterverwendung der Daten Rucksicht
genommen, sondern alle ersichtlichen Daten aufgelistet. Die gewonnene Liste wurde
anschlieBend in implizite und explizite Daten (siehe Kapitel 4.1.3) eingeteilt.
Abbildung 15 zeigt einen Ausschnitt der Auflistung. Dabei werden Daten aus dem

allgemeinen Anwendungsszenario Prozessdokumentation und -qualitatsmanagement
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dargestellt. Ersichtlich ist die relativ gleichmaRige Aufteilung in explizite und implizite
Daten. Beispielsweise wird der Reifegrad eines Prozesse in ADONIS manuell vom
User ausgewahlt, es handelt sich also um einen expliziten Datensatz. Der Anteil an
Prozessen ohne Reifegrad hingegen ergibt sich indirekt, also implizit und wird von

den Programmfunktionen berechnet. Die vollstandig Liste ist im Anhang A zu finden.

Szenario Daten / Attribute Explizit Implizit

Prozessdokumentation und -qualitatsmanagement

Modelle insgesamt 4

Modelle nach Status X
Chjekte pro Maodell ®

Kommentare

offene Fragen

Annotationen )
manuellefautomatizche usw. Aktivitaten

e

s

gekennzeichnete An_derungen i)
150 8000 Prozesstyp

Schlisselprozess %

=

Externar Prozess ¥
Anzahl Entscheidungen

Anzahl Schleifen )
Abteilungswechsel Z.B. nach Schwimmbahmn)
Rollenwechsel

Daturm der Prozess-Fraigahe

FProzess ist giltig bis ks

Micht mehr giltige Prozesse . %
Ahdeckung der Muss-Attribute %

R |

Frozesse ohne Prozessverantwortlichen L
Qhjekte ohne Durchflhrungsverantwortlichen i %
Dokumente die nicht versendet werden L
Yerbesserungsvorschlage ¥
FProzessreifegrad
Modelltyp ISTISOLL LS
_Prozesse ohne Reifegradbewertung ) X

s

Abbildung 15: Ausschnitt aus messbaren ADONIS Daten

Quelle: Eigene Darstellung.

Da die Dimensionierung und Aggregation von Daten im Prozess Performance
Management ebenso wie in der Business Intelligence eine wesentliche Rolle spielt,
wurden die aufgelisteten Daten auch auf hierarchisierte Dimensionen (vgl. Oehler,
2006, S. 136ff) und Aggregierbarkeit untersucht. Zusatzlich wurden modgliche
Gruppierungen (vgl. Oehler, 2006, S. 137) und Kategorien innerhalb von einzelnen

Daten in einer eigenen Tabellenspalte gegeben.
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4.7 Dimensionen im Geschaftsprozessmanagement
Im Sinne der flexiblen und performanten Betrachtung und Auswertung der Daten im
Geschaftsprozessmanagement unter verschiedenen Blickwinkeln und Perspektiven
sind ebenso wie in der Business Intelligence Dimensionen heranzuziehen. List et al.
(2002, S. 207f) nennt im vorgeschlagenen Datenmodell eines Process Warehouse
die vier Dimensionen Prozess, Aktivitat, Organisation und Zeit. Weitere Dimensionen
sind in Abbildung 16 dargestellt. Im Zentrum stehen dabei die Fakten, die sich
entweder auf einzelne Aktivitdten oder vollstandige Prozesse beziehen. Die um die
Fakten angeordneten Dimensionen stellen die Gesamtmenge an prinzipiell
moglichen Dimensionen dar. Je nach Analyseanforderung werden die jeweils
passenden Dimensionen ausgewahlt. In der Gesamtheit der Dimensionen in ARIS-
Prozessmodellen finden sich generische und prozess-spezifische Dimensionen.
Generische Dimensionen lassen sich auf alle Arten von Prozessen anwenden und
sind beispielsweise Funktionen, Organisationen oder Ressourcen. Prozess-
spezifische Dimensionen umfassen beispielsweise die Region bei einem
Verkaufsprozess oder einen Lieferant bei einem Beschaffungsprozess und sind nicht

auf alle Prozessarten anwendbar (vgl. Becker, 2007, S. 242f).

Prozessstruktur und Kontrollfluss Ressourcen und Prozesskontext
Prozesse und Ereignisse, Organisation, Ressourcen Informations- Materialien
Aktivitaten Regeln und Stellen bzw. Rollen (IT-Anwendungen, und Geschafts- und Produkte
(Funktionen) Ausflihrungspfade und Mitarbeiter Maschinen, ...) objekte
N K 7
I~
i g
- Kunden e““*\\ Kennzahlen ___________.————‘_’r—-} Zait %
g 5
2 Aktivitats-/ g
[ Prozess- 5 a
= Funktions-
5 kennzahlen g,‘
& kennzahlen S
Prozessverant- | I Kennzahlen- T
. et > " .
wortliche dimension 5
w
P A N

Quality Behavior und Status von Sonstige Prozesstyp-

Gates Verhaltens- Prozessen und Standardelemente spezifische

muster Aktivitaten aus ARIS Dimensionen

Prozessqualitat und -verhalten Erweiterungen um zusatzliche Dimensionen

Abbildung 16: Dimensionen in ARIS-Prozessmodellen
Quelle: Becker (2007, S. 242).

Im Zuge der in Abschnitt 4.6 besprochenen Auflistung von Daten in ADONIS wurden

ebenfalls mdgliche Dimensionen mit Hierarchien identifiziert. Im Vergleich zu den
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ARIS-Prozess-Dimensionen ergeben sich aus den ADONIS-Prozessmodellen
teilweise ahnliche Dimensionen. Die in Tabelle 5 dargestellten ADONIS-Dimensionen
erflullen alle das Kriterium der Hierarchiebildung. Die Hierarchie ist fur jede ADONIS-

Dimension in der Spalte Beschreibung angefuhrt.

Dimension Beschreibung

Prozess (Aktivitat -) Subprozess - Prozess - PLZ - Gesamt

Risiko Risiko — Gruppiertes Risiko — Risikokatalog - Gesamt

Zeit Tag - Woche - Monat - Quartal - Halbjahr -Jahr - insgesamt bis jetzt
Organisation Rolle <-> Bearbeiter - Organisationseinheit - Gesamt

Kennzahl Kennzahl - Subprozess - Prozess - PLK - Gesamt

Prozessziel Prozessziel - Prozessziel aggregiert - PLK - Gesamt
Prozess-MaBnahme MaRnahme - Subprozess - Prozess - PLK - Gesamt
Einzelmafnahme MaRnahme X - Summe MaRnahme X (# Zuweisungen Ma3nahme X * Attribut Y MalRnahme X)
MaBnahme MaRnahme - Summe Attribut Y aller zugewiesenen Mallnahmen
Transaktion Process Step Model - Process Model - Scenario Model - Project Model

Tabelle 5: Hierarchische ADONIS-Dimensionen

Quelle: Eigene Darstellung

4.8 Uberblick iiber PPM Daten
Abschliefiend werden in Tabelle 6 die in diesem Kapitel gewonnenen Erkenntnisse
uber Daten im Prozess Performance Management uUberblicksmaRig
zusammengefasst. Dabei werden die wichtigsten und haufigsten Daten gruppiert und

darauf die besprochenen Klassifikationen angewendet.

Der Groldteil der identifizierten Datenkategorien wurde bereits an anderer Stelle in
dieser Arbeit genannt. Unter den Prozessattributen werden die in der vorgestellten
PPM-Architektur enthaltenen Objektdaten (vgl. Kapitel 4.4.2) verstanden.
Betriebsdaten entstehen implizit durch den Programmbetrieb von ADONIS und aktive
User Interaktionen durch Eingaben in Prozessportalen die nicht den
Prozessattributen oder Betriebsdaten zugeordnet werden kénnen. Ein Beispiel flr
aktive User Interaktionen sind als Favoriten markierte Modelle im ADONIS

Prozessportal.
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Datenkategorie Qualitativ | Quantitativ | Finanziell ﬁ:;‘:;ti;" Implizit Explizit
Prozessreifegrade X X X
Prozesszeiten X X X X
Prozesskosten X X X
Prozessmengen X X X X
Diverse Prozessattribute X X X X X X
Modellierungsdaten X X X

Betriebsdaten X X X

Analyse und Simulation X X X X X

Aktive User Interaktionen X X X X X

Tabelle 6: ADONIS Datenkategorien

Quelle: Eigene Darstellung.
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5 Visualisierung im Prozess Performance Management

Fur die Kommunikation der im letzten Kapitel besprochenen Daten aus dem Prozess
Performance Management wird eine einfach zu bedienende Maoglichkeit bendtigt, um
Ergebnisse auf allen Ebenen des Unternehmens zu visualisieren. Die im Umfeld des
Business Intelligence weit verbreiteten Dashboards, beziehungsweise Cockpits,
konnen auch im PPM-Kontext zur Visualisierung und Informationsverdichtung

verwendet werden.

Ein Dashboard ist eine grafische Benutzeroberflache, welche Kennzahlen und
andere Schlusselinformationen visualisiert. Dabei wird eine intuitive und einfache
Bedienbarkeit fur das fachliche Management bereitgestellt. Eine wesentliche
Funktion stellt dabei die Mdglichkeit dar, die dargestellten Informationen auf den
bendtigten Grad zu detaillieren (vgl. Frolick & Ariyachandra, 2006, S. 42).

In vielen Bereichen der Informationstechnologien werden zur Darstellung von User
Interfaces oder Daten, Metaphern von bekannten Objekten verwendet. So stellen
beispielsweise aktuelle Betriebssysteme die Arbeitsoberflachen in Form eines
Schreibtisches mit Ordnern und Papierkérben dar. Eine gute Metapher ermdglicht
dem User das sofortige Verstandnis der Funktionen der Software aufgrund ahnlich
gemachter Erfahrungen. Im Falle eines Dashboard diente als Vorlage das
Armaturenbrett eines Autos mit all den verwendeten und allseits bekannten

Anzeigeinstrumenten (vgl. Few, 2005a, S. 1).
Eine Definition von Few (2004, S. 3) beschreibt ein Dashboard folgendermalden:

LA dashboard is a visual display of the most important information needed to
achieve one or more objectives, consolidated and arranged on a single screen

so the information can be monitored at a glance.”

Die Betonung liegt dabei nicht darauf welche Daten dargestellt werden, sondern wie
Daten dargestellt werden um einem bestimmten Zweck zu dienen. Ein Dashboard
kann dabei verwendet werden um strategische Entscheidungen in einem
multinationalem Unternehmen zu treffen, die operativen Tatigkeiten in einem Team

zu unterstitzen oder Aufgaben einer Einzelperson durchzuflihren. Der Zweck ist
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dabei immer der gleiche und zwar auf einer einzelnen Anzeige effizient mit den

bendtigten Informationen verbunden zu sein (vgl. Few, 2004, S. 3).

Zusatzlich zu der gegebenen Definition nennt Few (2004, S. 3f) noch weitere

Eigenschaften die ein Dashboard erfillen sollte:

* Zusammenfassungen auf hochster Ebene. Ein Dashboard soll in erster Linie
aggregierte Informationen auf einen Blick darstellen. Es soll visualisiert werden,
was passiert und weniger warum etwas passiert. Die Informationen kénnen als

Startpunkt fur weitere Untersuchungen verwendet werden.

* Pragnante, klare und intuitive Anzeigemechanismen. Fur die Darstellung aller
Informationen auf einer einzelnen Anzeige sind Darstellungsformen zu wahlen,
welche die gewlnschte Botschaft transportieren und gleichzeitig wenig Platz
beanspruchen. Dabei sollte auf graphische Komponenten, die nur den Zweck
verfolgen die Darstellung zu verschoénern, verzichtet werden. Wenn allerdings die
graphische Darstellung einer Ampel oder eines Tachometers dem Kontext der

Informationen dient, sollte diese auch gewahlt werden.

* Angepasste Darstellung. Die visualisierten Informationen muissen an die

Anforderungen einer bestimmte Person, Gruppe oder Rolle angepasst sein.

Bei der Umsetzung eines effizienten Dashboard stellen sich verschiedene
Herausforderungen. Eine grundlegende Bedingung fur eine erfolgreiche Einfuhrung
sind passende Performance Indikatoren, welche von Bedeutung sind und Einblicke in
die Performance bieten. Von besonderer Bedeutung sind dabei Fruhindikatoren.
Weiters werden gut organisierte Prozesse und Mechanismen zur Datensammlung
und Aufbereitung bendtigt (vgl. Corea & Watters, 2007, S. 28f). Die Gestaltung des
Dashboard sollte sich auch immer an die individuellen Erfordernisse eines
bestimmten Users oder einer Rolle richten. So wird ein Buchhalter bei einer
Aufbereitung von hochaggregierten Daten ohne einer Drill-down-Moglichkeit auf
andere Datenquellen zurtckgreifen mussen und das Dashboard verliert an
Bedeutung fur diese Rolle. Um einen Zugang zu der bendtigten Granularitat der
Daten zu erhalten ist eine Integration in die Data Warehouse- oder OLAP-

Komponente zielfuhrend (vgl. Yigitbasioglu & Velcu, 2012, S. 52).
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In einer Literaturrecherche geben Yigitbasioglu und Velcu (2012) einen Uberblick
uber den aktuellen Stand der Forschung im Bereich Dashboards im Performance
Management. Abbildung 17 stellt das Ergebnis der Recherche dar.
Zusammenfassend kann gesagt werden, dass bestimmte Eigenschaften in jeder
Dashboard-Realisierung beachtet werden sollten und andere Eigenschaften von der
Aufgabe, dem Wissen und der Personlichkeit des Users abhangig sind. Die visuellen
Eigenschaften, also wie effizient und effektiv Informationen fir den User bereitgestellt
werden, sind unabhangig von den Eigenschaften des Users anzuwenden. Alle
dargestellten Informationen sollten auf einem Bildschirm Platz haben, damit die
wesentlichen Informationen auf einen Blick ersichtlich sind. Zusatzlich sollte aber die
Moglichkeit gegeben sein, das Dashboard bei Bedarf als Einstiegspunkt fur
detaillierte Informationen nutzen zu kénnen. Farben sollten nur sparsam und zur
klareren Darstellung oder Hervorhebung von wichtigen Informationen verwendet
werden. Der Ubertriebene Einsatz von Farben kann die Ubersicht verringern und von
den wesentlichen Informationen ablenken. Das ,Data Ink Ratio“ gibt Auskunft tber
den Anteil, den die Darstellung von Daten im Vergleich zu der gesamten Darstellung
in Grafiken ausmacht. Ein niedriges Data Ink Ratio deutet auf einen moglicherweise
unnotigen Einsatz von graphischen Elementen zur Verschonerung der Darstellung
hin. Das Data Ink Ratio sollte moglichst hoch sein und jeder Einsatz von graphischen
Elementen sollte die Darstellung der Informationen unterstitzen und kritisch
hinterfragt werden (Yigitbasioglu & Velcu, 2012, S. 47f).

Die fachlichen Eigenschaften wirken indirekt auf die visuelle Darstellung des
Dashboards ein und beschreiben welche Funktionalitdt das Dashboard aufweist.
Dabei ist es wichtig, dass der Zweck des Dashboards mit den fachlichen
Eigenschaften Ubereinstimmt und unterstitzt wird. Ebenso wirken Eigenschaften des
Users auf die fachlichen Anforderungen des Dashboards ein. Fachliche
Eigenschaften sind beispielsweise die Moglichkeiten zum Drill-down oder die
Maoglichkeiten der individuellen Anpassung des Dashboards (Yigitbasioglu & Velcu,
2012, S. 46).

Die Uberschaubaren bisherigen Veroffentlichungen im Bereich von Dashboards im

Performance Management zeigen weitere Moglichkeiten zur Forschung in dieser
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relativ unerforschten, aber kritischen Doméane. Weiters konnen die Erkenntnisse aus

der Literatur Praktikern bei der Dashboard-Konzeptionierung unterstutzen.

Dashboard Purposes Dashboard Users Dashboard Design Decision Making and
Features Performance Man.

[
Perf. Monitoring

Perf. Meas. Consistency

Communication Tasks, e.g. 2
Planning Spatial/Symbolic
Simple/Complex Functional Features
Uncertain/Certain Present. format type
(Graphs vs.Tables)
Present. format
3 flexibility 5
Knowledge, e.g.
g¢. &g 2| Drill down and drill up
In accounting
Scenario analysis \L
Theory guided format Accuracy
Cognitive Styles and selections Consistency
Personality, e.g. 4 Automated alerts Confidence
Intuitive/Sensing Speed
Thinking/Feeling
Judgement/Perception Visual Features
Single page 6

Frugal use of colours

High- data ink ratio

Use of grid lines for 2D
& 3D graphs

Functional features
enable cognitive fit
with different types of
users

Features enable visual
interpretation, and
information decoding
(Cognition & Meaning)

Identification of
purposes enables
functional fit
between purposes

Visual features improve
and features

visualization and
information encoding

Abbildung 17: Aktuelle Dashboard Forschung und Schlussfolgerungen auf das Design
Quelle: Yigitbasioglu & Velcu (2012, S. 47).

5.1 Verbreitete Fehler bei der Dashboard Erstellung
Durch die vielfaltigen Anforderungen die an die Informationsaufbereitung in Form von
Dashboards gestellt werden, kann die Erstellung zu einer grolen Herausforderung
werden. Few (2006, S. 49ff) nennt in diesem Zusammenhang dreizehn gangige

Fehler bei der Erstellung und wie diese vermieden werden kdnnen.
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1. Uber einen Bildschirm hinausgehende Darstellung

Ein wesentlicher Vorteil eines Dashboards ist die Moglichkeit alle notwendigen
Informationen auf einen Blick zu erfassen. Dadurch kbnnen Zusammenhange erfasst
werden, die bei der Darstellung auf separaten Ausschnitten oder durch Scrolling
verfalscht werden. Wenn das Dashboard Uber den dargestellten Ausschnitt
hinausgeht und Scrolling erforderlich macht, kann der Eindruck entstehen, dass der
Inhalt auflerhalb der Darstellung von geringerer Bedeutung ist und so keine

Beachtung findet.

2. Ungeeigneter Kontext fur die Daten

Alleinstehende Daten ohne weiteren Kontext besitzen oftmals wenig Aussagekraft.
Der Betrachter bendtigt Vergleichswerte oder Aussagen zum Grad der Zielerreichung

um die Informationen erfassen zu kénnen.

3. Zu hoher Detaillierungsarad

Eine zu detaillierte Darstellung der Informationen kann die fur ein Dashboard
gewiinschte Ubersicht verringern und der Betrachter bendtigt mehr Zeit die
wesentlichen Informationen zu filtern, ohne einen besonderen Vorteil zu erlangen.
Beispielsweise werden in einem Dashboard auf Sekunden genaue Zeitangaben oder

die Darstellung von mehreren Stellen nach dem Komma selten bendtigt.

4. Unzulangliche Darstellung der Informationen

Bei der Aufbereitung von Informationen sollte immer der Nutzen der Darstellung fir

den Betrachter im Vordergrund stehen.

5. Datenaufbereitung mit ungeeigneten Medien

Nicht alle Daten sind geeignet fir die Darstellung in Form von Tortendiagrammen
oder Balkendiagrammen. Vor allem die Verwendung von Tortendiagrammen kann zu
falschen Wahrnehmungen fuhren, insbesondere wenn die Anteile nicht eindeutig

gekennzeichnet sind.

6. Erzwungene Abwechslung in der Darstellung

Darstellungsformen sollten nicht gewahlt werden um eine mdglichst vielfaltige

Gestaltung des Dashboards zu erreichen. Wenn mehrere gleiche Graphen die
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sinnvollste Visualisierung der Informationen darstellt, sollten diese auch verwendet

werden.

7. Schlecht gestaltete Darstellungsformen

Nicht nur die Wahl der richtigen Darstellungsform ist von Belang, sondern auch ein
klares und effizientes Design ebendieser. Informationen in der Grafik sollten fur das
Auge auf einen Blick ersichtlich sein und nicht etwa Verwirrung durch den Einsatz
von ahnlichen Farben hervorrufen. Ein Problem, das in vielen Dashboard Lésungen
ersichtlich ist, ist der Ubermallige Einsatz von Armaturenelementen wie
beispielsweise Tachometern. Nicht immer transportieren diese Metaphern die

gewulnschten Informationen.

8. Fehlerhafte Darstellung von quantitativen Daten

Bestimmte Diagrammdarstellungen konnen die quantitativen Daten verzerren oder
verfalschen. Beispielsweise suggeriert ein Balkendiagramm, welches Kosten darstellt

und dessen Skala nicht bei null startet, vollig falsche Relationen.

9. Undurchdachte Anordnung der Daten

Informationen sollten nach Wichtigkeit und Thematik im Dashboard angeordnet
werden. Die Anordnung sollte die wichtigsten Informationen hervorheben und nicht
uberladen wirken. Wenn Anwendungsfalle zum Vergleich von Daten im Dashboard

bendtigt werden, sollten diese auch entsprechend angeordnet und gestaltet werden.

10. Ineffektive Hervorhebung von wichtigen Daten

Bei der Betrachtung sollte das Auge sofort von den wichtigsten Informationen
angezogen werden. Navigationsflachen oder Logos sind wichtig, sollten aber nicht
von dem eigentlichen Zweck des Dashboards, der effizienten Darstellung von

Informationen, ablenken.

11. Uberladung mit nicht benétigten grafischen Elementen

In der Praxis finden sich viele Dashboards mit einer Vielzahl von teils aufwandig
gestalteten grafischen Elementen. Dadurch wird weder der Informationsgehalt
erhoht, noch die Funktionalitat. Vielmehr entstehen Ablenkungen und Platzmangel

durch dessen Ubermaligen Einsatz.
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12. Falsche Verwendung von Farben

Farben sollten nicht wahllos verwendet werden. Vielmehr konnen wichtige

Informationen durch einen durchdachten Umgang mit Farben unterstrichen werden.

13. Gestaltung einer unansprechenden Darstellung

Trotz den Empfehlungen zur Verwendung von einfachen und schndrkellosen
Dashboards, sollte die Darstellung beim Betrachter kein Gefuhl von mangelnder

Professionalitat aufgrund von unasthetischem Design hervorrufen.

In dieser Arbeit werden die beiden Begriffe Dashboard und Cockpit, welches als
Metapher zu dem Cockpit eines Flugzeuges zu sehen ist, synonym verwendet.
Abzugrenzen von Dashboards sind Anzeigen mit mehreren Diagrammen, die den
Zweck der Analyse von Daten verfolgen. Der Zweck eines Dashboard sollte klar in

der Uberwachung und nicht in der Analyse liegen (vgl. Few, 2007, S. 1).

5.2 Business Process Cockpit
Eine konkrete Umsetzung des Dashboard-Konzeptes im Prozess Performance
Management ist das im Rahmen der von HP Laboratories entwickelten Business
Process Intelligence Komponenten entwickelte Business Process Cockpit (BPC). Die
Zielsetzung des BPC ist es fachlichen Usern einfachen Zugang zu den
Informationen aus dem Process Data Warehouse und der Process Mining Engine zu
ermdglichen. Das BPC hat die drei Kernfunktionen (vgl. Casati et al., 2002, S. 10):

* Generierung von Berichten flir technische und fachliche Benutzer. Das BPC
interpretiert dabei die Semantik des Process Data Warehouse und verwendet
Konzepte und Techniken die dezidiert zur Visualisierung von
Prozessdurchfiihrungs-Daten entworfen wurden. Diese Funktionen koénnen

intuitiv ohne Programmierkenntnisse verwendet werden.

+ Uberwachung von Prozessen, Diensten, Ressourcen und anderen
prozessrelevanten Einheiten. Bei Abweichungen von den Zielvorgaben und
Sollwerten werden die entsprechenden Prozessrollen Gber ein Medium der
Wahl informiert.
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* Steuerung von laufenden Prozessen durch Anpassung von Prozess- und

System-Parametern wie beispielsweise Prozess-Prioritat.

Die Informationsdarstellung erfolgt im BPC nach verschiedenen Perspektiven.
Abhangig von der gewahlten Perspektive, werden die Informationen entsprechend
gefiltert. Im BPC finden vier Perspektiven Anwendung (vgl. Grigori et al., 2004, S.
337f):

« System: Gesamte Darstellung der Informationen.

* Prozesse: Visualisierung von Informationen aus einem bestimmten Prozess oder

einem Set von Prozessen.

* Ressourcen: Visualisierung von Informationen zu einer bestimmten Ressource

im Prozessablauf oder einer Prozessrolle.

» Services: Visualisierung von Informationen zu den in der Prozessdurchfihrung

verwendeten e-Services.

Fur jede der beschriebenen Perspektiven liefert das BPC statistische Informationen
wie durchschnittliche Durchlaufzeiten; finanzielle GréRen wie Aufwande oder
Umsatze und Informationen zum Verhalten der Akteure. Ahnlich wie in einer
multidimensionalen Analyse konnen in einer Perspektive des BPC die Informationen
nach einer weiteren Perspektive eingegrenzt werden. Abbildung 18 zeigt ein Beispiel
dieser mehrdimensionalen Aufbereitung. Dabei gibt es in der Prozess-Perspektive
weitere Perspektiven um die Aufbereitung der Prozess-Sicht weiter zu verfeinern. Die
dargestellt Taxonomie unterteilt Prozesse nach deren Durchfihrungsdauer (vgl.
Grigori et al., 2004, S. 338).
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Abbildung 18: Business Process Cockpit — Prozess-Perspektive
Quelle: Grigori et al. (2004, S. 338).

In Kapitel 6.5 wird die Konzeption eines Prozess Dashboards im ADONIS

Prozessportal beschrieben.
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6 Fallbeispiel: PPM in ADONIS

In den vorangegangenen Kapiteln wurden Konzepte des Prozess Performance
Management vorgestellt, Daten im PPM untersucht und Moglichkeiten zur
Visualisierung dieser Daten besprochen. Aufbauend auf den gewonnenen
Erkenntnissen, wird in diesem Kapitel im Kontext des GPM-Tool ADONIS der BOC
Gruppe ein PPM-Metamodell erarbeitet. Abgeleitet vom erstellten Metamodell wird
das Konzept Prozessreifegrad in ADONIS implementiert. Abgeschlossen wird das
Kapitel durch einen konkreten Vorschlag fur die Umsetzung eines Dashboards im
ADONIS Prozessportal.

6.1 Firmenportrat der BOC Gruppe
Die BOC Information Technologies Consulting GmbH wurde in Wien als Spin-off der
Abteilung Knowledge Engineering der Universitat Wien von o. Univ. Prof. Dr. Dimitris
Karagiannis 1995 gegrindet. Heute betreibt die BOC Information Technologies
Consulting AG Landesgesellschaften in Deutschland, Schweiz, Spanien, Irland,
Polen und Griechenland mit mehr als 170 Mitarbeitern. Die Kerngeschaftsfelder
liegen in der Entwicklung von Softwarelésungen und in der Beratung in den
Themenfeldern Strategie- und Performance Management, Geschaftsprozess- und

Supply Chain-Management und IT-Management (vgl. BOC, 2013).

Das von der BOC Gruppe entwickelte BOC Management Office besteht aus den
Produkten:

* ADOscore: Das Strategie- und Performance Management Toolkit
* ADONIS: Das Geschaftsprozess-Management Toolkit

* ADOIlog: Das Supply Chain-Management Toolkit

* ADOIt: Das IT-Architektur und Service-Management Toolkit

In diesem Fallbeispiel wird das Geschaftsprozessmanagement Toolkit ADONIS der
BOC Gruppe verwendet. ADONIS unterstutzt als ein Geschéaftsprozessmanagement-

Werkzeug der  nachsten Generation sowonhl die Definition von
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Modellierungstechniken, als auch die Konfiguration von Komponenten zur Erstellung,

Auswertung und Umsetzung von Modellen (vgl. Junginger et al., 2000, S. 3ff).

Abbildung 19 zeigt einen Ausschnitt aus dem ADONIS Meta?-Modell, welches die
Konzepte zur Definition der ADONIS Metamodell-Instanzen enthalt. In einem
ADONIS Metamodell werden Klassen und deren Beziehungen zueinander definiert.
Fur Klassen und Beziehungen kénnen Attribute definiert werden, die entweder fur
alle Objekte und Beziehungen glltig sind, oder kontextabhangig in Klassen und
Beziehungen in den sogenannten Notebooks dargestellt werden (vgl. Abbildung 24).
In den Modelltypen wird definiert welche Klassen und Beziehungen in diesen

enthalten sind (vgl. Junginger et al., 2000, S. 8f).

Attributprofil  <>15"
enthalt
0.1
Notebook- graphische Instanzattribut Hilfetext
Definition Darstellung
[ [ |
Klassenattribut Attribut ~1  Facette K| Reguldrer
Ausdruck
1..1\ \1..1
Sicht ] fnthélz §  Modelityp - ,enth;"“: ~| Entwurfsmuster
| .. . %‘7 . . |
1. Metamodell- |[0.*
ist Subklasse ausschnitt
—‘ . 1.1 .
1.1 0..1 Q.. 0..* ist Vonklasse [ | | 14
o~ Klasse _ Beziehungstyp ”)0—*
0.* x 0.* istZuklasse | | | 1.1 :
| |
vordefinierte benutzerdef. hat vordefinierter ‘ ‘ benutzerdef.
Klasse Klasse Beziehungstyp Beziehungstyp
1.1 1.1 m 1.1 [1..1
1.4 1.* 1.%( '&1..*
ADONIS- 1.* 1.1 . benutzerdef.
Metamodell ' Metamodell < . Klassenhierar.

(?1..*

Abbildung 19: ADONIS Meta?-Modell Ausschnitt
Quelle: Junginger et al. (2000, S. 8).

Ein ADONIS Metamodell Vorschlag fur das Prozess Performance Management wird

in Kapitel 6.3 dargestelit.
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6.2 GPM-Szenario-Matrix

Vor der Erstellung eines PPM-Metamodells ist ein tieferes Verstandnis der einzelnen

Szenarien in denen ADONIS zum Einsatz kommt nétig. Dafir wurden sechs

Szenarien die in der Praxis zum Einsatz kommen aus fachlicher und technischer

Sicht analysiert. Diese untersuchten Szenarien sind:

Kennzahlenmanagement

Zielorientiertes Prozessmanagement

Risikomanagement und Interne Kontrollsysteme
Prozessdokumentation und Qualitatsmanagement
Maflnahmenmanagement und Kontinuierlicher Verbesserungsprozess

Prozessanalyse und -simulation

Aus fachlicher Sicht wurden die Szenarien auf die folgenden Punkte hin untersucht.

Rollen: Beschreibt welche Akteure typischerweise im Szenario involviert sind.

Use Cases: Gibt eine beispielhafte Aufzahlung von Anwendungsfallen im

Szenario.
Vor- und Nachteile: Ermittlung der aktuellen Vor- und Nachteile.
Datendarstellung: Beschreibt wie die vorkommenden Daten visualisiert werden.

Open Issues (fachlich): Punkte, die aus fachlicher Sicht eine Losung erfordern.

Abbildung 20 stellt in einem Auszug drei Szenarien aus der daraus entstandenen

Matrix dar.
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Kennzahlenmanagement

Dimension

{Sub-)}5zenario

Rollen

ADO ennzahlenmanage

- Prozessexperte
- Prozessverantworticher
- Prozesscontroller

Use Cases

- Kennzahl anlegen

- SOLL-Werte definieren

- IST-Werte ermitteln

- SOLL-IST-Berechnung durchiihren

fachlich

Vor- und Hachteile

+ Messharket der Prozesse und Aktivitdten

+ Ankinden won externen Datenguellzn

- Beschrankung auf gquartitstive Zahlen

- Fehlende Miglichket zur Dimensionierung nach
hindellen

Datendarstellung

Open Issues fachlich

ADOMZ
- Ubersicht in Prozessiandkarte, Geschittsprozess
- Details in Motebooks

- Dimensionierung
- aktuell nur quantitstiv

- zusdtzliche Kennzahlentypen

Zielorientiertes Prozessmanagement

- Lielverantwortlicher

- Wichtige Prozesse identifizieren
- Prozessvorgaben festiegen

- Prozesszicle anlegen

- Bewertungzelements zuordnen

- Berwvertungen Gbernehimen

- Bevwertungen agoregisren

- Prozessziglibersicht analysieren
- Prozessvorgaben freigeben

- Prozessvorgaben anpassen

+ ADOMNIS als operatives (laufendes)
Brefrichsszenario

+ Miglichkedt von gqualtativen und guantitativen
Prozeszrielen die in Einklang mt Urternebmenszielen
+ Zentrales Zielmonitoring durch dezentrale
Einzchitzung

- keine APP Sichten und Funktionen

ADOMIS:
- Prozesslandkatte, Geschéftprozess, Prozessziels,
Manahimen

HTML Doku:

- Eigenstandige Zielzicht (pro Ziel aus ZLK)

- Eigenstandige Prozesshewertungssicht (oro
Prozess oder PLKD

- Bedienbarkeit verbessern
- Einstieq erlzichtern

- fachliche APP Anforderungen

Abbildung 20: Fachliche Sicht der PPM-Szenario-Matrix

Quelle: Eigene Darstellung.

Die technische Sicht umfasst die Spalten:

« Metamodell: Besonderheiten des flir das Szenario verwendeten

Dies sind beispielsweise spezielle oder erweiterte Klassen.

- Rizikomanager

- Risikofreigabe

- Rizikobewerter

- Risikosupervizar

- Rizkoviewer

- Kontrollmanager

- Kortrolifreigabe

- Kortrollbewerter

- Kontrolverantwortlicher
- Kontrollsupervisor

- Kortrollviewer

- Malinahmen Yerantwortlicher
I Malirahmen Beswwerter

- Riziko anlegen

- Rizko bewerten

- Riziko betrachten

- Kortrolle anlegen

- Kontrolle bevwerten

- Kontrolle durchfihren

- Malkrahme anlegen

- Malinahmenstatus rickmelden
I Malinahme betrachten

i+ Rollenverteilung

i+ Workflowe Unterstitzung

+ Anpasshare Workflows

+ Revisionszicherheit

i+ Eingaben grofteis im APP

I+ Sprachunabhingicghet

- fehlende Auswertungen aus Ifd. KS Betrish
(Looging)

- Instanzenkonzept - Mehrfachbewertungen
PP

- Dokumentations und Feedhack Board

- Riziko Board

- Kontrollen Board

- Makrahmen Board

ADOMIS:

- Prozesse, Risikopools, Kortrollenpools,
Malnahmenpooks

Reports:

- Risikoreport

- Kontrollreport

- Riziko-Kontroll-Matrix

- Exception Reparts

- Interkonnektivitét zwischen APP Sichten
L kein aggregisrter Oberblick Uber Tasks in APP

* Funktionalitat: Aufzahlung der wichtigsten Programmfunktionen.

* Daten: Zusammenfassung der wichtigsten Daten. Eine detailliertere Auflistung ist

im Anhang A zu finden.

+ Dateneingabe: Beschreibt die Moglichkeiten der Dateneingabe.

* Periodizitat: Beschreibt den Intervall der Aktualisierung der Daten.

*  Open

Issues

(technisch):

Handlungsbedarf besteht.

Punkte,

bei denen

aus

technischer
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* Vorhandene LoOsungen: Nennt Projekte oder Erweiterungen in denen das

Szenario umgesetzt wurde.

| Kennzahlenmanagement Zielorientiertes Prozessmanagement

Dimension p
ADOD - ahlenmanageme Risikomanageme d

{Sub-)Szenario

-- Klasse Prozess: Erveiterung in Motebook und
Ampeldarsteliung

- Modeltyp Zielandkarte

-- Klasse Prozessziel

-- Hlasse Bewertungselement

-- Beziehungsklasse quantifiziert

- Modeltyp Maknahmenmocdel

-- Klasse Zetleiste

-- Hlasse Maltnahme

-- Hlazse Verbinduncspunkt

- Bezichungsklasse steht in Verbindung mit
- Klazze Tielbewertung

-- Hlasse Maltnahme (Zisl)

-- Beziehungsklasse heeinflusst

- Prozesslandkarte, Prozesse und Aktivitdten als
Identifikationzobjekte fir Risken

- Klazze Kennzahl Zuordnung zu Klasse
Prozessstart und Klasse Prozess mittels
Metamodell Bezichungsklasse hesizt

- Klazze Kennzahlendhersicht

- Beziehungsklasse besitrt

- Modeltyp Risikokatalog
-- Klasse Risiko
-- Beziehungsklasse aruppiert Risiko

- Modeltyp Kontrolkatalog

-- Klasze Kontrolle

-- Klazse Kortrolziel

-- Beziehungsklasse gruppiert Kontrolle

- Manuelle SOLL-Werte-Eingahe

. Manuelle Eingabe und Import aus Excal und DB von - E-Mail Engine: Infomiert Rolien Ober aktuellen Status,

ufigsben und Prozess Change Reguests

|IST-Wierten - Prozessvoraaben freigeben . Exception Reports
Funktionalitit - SOLLIST-Yergleich - Bervvertungen Gbernehmen A P " .
i - APP Cache: Aktualiziert dargestelte Informationen
- Ampelfarben Darstellung - Prozeszziele Obernehmen im Browwser

- I5T-Wierte initialisieren - Generierung von IKS Reports

ﬁ - Kennzahlenikbersicht in PLK und je Prozess
E h Eer?ogen ‘;twenﬁ onal - Hierachisierte Prozessvorgabe - Planwert - Rizikobewerung
§ Daten {Auszug) E Elerlo :net ang:{ (Dpilonal) b h - Prozesshewertung - Kontralle durchfihren
'0 mf;:; neten Status (Ampel, Abweichung) - - Agoregierte Statusmeldungen (Ampel) - Kantrollenbewertung
Dateneingabe ADOMNIS: Manuell, Excel, SGL, API ADONIS: Manuel ADOMIS: Manuel

APP: Manuell

- Taglich, Wibchertlich, Monatlich, Quattalsweise,
Periodizitit Tag, Woche, Manat, Halbjahr | Jahr einmalice Fristen sind frei definisrbar Shtlich (Kelender- oder Steustjahr), Speriodisch
- +I- Toleranzwert

- Fitter der Kortrollen-Listen
- Links zu anderen Ohbjekten in der Kontroliste

- Stichprobendokumentstion
- SOLL-Wierte aus Excel und DB - Prozessmanager, Hauptprozess- undd
2 - Kommertar Impart Teilprozessverantwortliche
Open Issues technisch - &PP Umzetzun,
: - Zeitraumbezogens Aktualisierung 9 - Anderungen von OE-Mummetn
- Jallein KeZ, Informative Kennzahl - Auzweahl det Teilprozesse Gber die
Prozesshierarchie
- Anpassungen an der Maknahmentracking-Sicht
- Yoltextsuche
Vorhandene Lésung in ADONIS Standard Prototyp “Process Management F RMAKT. Service

- ADONIS Risk Portal (BOC PL)

Abbildung 21: Technische Sicht der PPM-Szenario-Matrix

Quelle: Eigene Darstellung.

Abbildung 21 stellt Szenarien aus technischer Sicht dar. Die gesamte Matrix ist im

Anhang B zu finden.

Die in der PPM-Matrix identifizierten Kernszenarien fur das Prozess Performance

Management sind:

* Kennzahlenmanagement
» Zielorientiertes Prozessmanagement
* Malnahmenmanagement und KVP

* Prozessanalyse und Optimierung
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Zusatzlich liefern alle weiteren Szenarien Daten, die als Basis fur Berechnungen

dienen kdonnen.

6.3 PPM-ADONIS-Metamodell
Nachdem anhand der PPM-Szenario-Matrix verschiedene Szenarien im GPM
untersucht wurde, wird nun ein Metamodell fir das Prozess Performance

Management erarbeitet.

Modellierungsmethoden bestehen grundsatzlich aus den beiden Komponenten
Modelltechnik und Mechanismen und Algorithmen. Eine Modelltechnik kann in eine
Modellierungssprache und -vorgehen unterteilt werden. Die Modellierungssprache
definiert die Elemente mit denen ein Modell beschrieben werden kann. Das
Modellierungsvorgehen beschreibt die Schritte zur Erzeugung von Modellen durch
Anwendung der Modellierungssprache. Ein Metamodell ist ein Modell, welches eine

Modellierungssprache definiert (vgl. Karagiannis & Kiihn, 2002, S. 2f).

Im Laufe dieser Arbeit wurden die verschiedene Anforderungen die an ein PPM
Metamodell gestellt werden identifiziert. In den folgenden Anforderungen sind neben
den Erkenntnissen aus der Literatur auch die Ergebnisse der GPM-Szenarien-Matrix
und weiteren Anforderungen aus dem Kontext von ADONIS und der Praxis

eingeflossen.

1) Kontinuierliche Verbesserung von Prozessen. Verwendung der aktuellen

Prozess Performance als Ausgangspunkt fur kontinuierliche Verbesserungen.

2) Malnahmen und Projekte als Mittel zum kontinuierlichen
Verbesserungsprozess. Die Malnahmen sollen direkt den entsprechenden

Objekten zugeordnet werden kdnnen.

3) Ganzheitlicher Blick auf Geschaftsprozesse. Fur einen ganzheitlichen Blick ist
die Verwendung von externen und internen, qualitativen und quantitativen und

finanziellen und nicht-finanziellen Daten erforderlich (vgl. Kapitel 4.1).

4) Kommunikation der Ergebnisse an Akteure. Die gewonnenen Informationen wie
Soll- und Istwerte, Trends und Abweichungen sollen den beteiligten Rollen zur

Verfigung gestellt werden.

5) Definition von klaren Prozesszielen.
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6) Kommunikation der Prozessziele in der Organisation.

7) Ableitung von Prozesskennzahlen aus den Prozesszielen.

8) Kontinuierliche Verbesserung von Kennzahlen.

9) Definition von Datenquellen und Sollwerten.

10) Vergleich aktueller Werte mit historischen Werten und Zielwerten.
11) Automatisierte Aktualisierung in bestimmten Intervallen.

12) Mdglichkeiten zur Analyse und Simulation.

13) Definition von Prozesszeiten, -kosten, und -mengen.

14) Unterstlutzung von unterschiedlichen Rollen.

15) Unterstltzung von Dimensionen. Mdéglichkeit der Aggregation von Daten anhand
verschiedener Dimensionen. Dimensionen konnen implizit aus dem Metamodell

entstehen und explizit definiert werden.
16) Mdoglichkeit der Erweiterung und Anpassung an individuelle Erfordernisse.

Aus den genannten Anforderungen und den Szenarien aus der GPM-Matrix, die fur
das Prozess Performance Management von Relevanz sind, wurde das in Abbildung
22 dargestellte Metamodell abgeleitet. Die verwendete Notation ist dabei an UML

(Unified Modeling Language) angelehnt.
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Abbildung 22: Prozess Performance Management-Metamodell

Quelle: Eigene Darstellung.

Im vorgeschlagenen PPM-Metamodell wurde aus Griinden der Ubersichtlichkeit auf
verschiedene Modelltypen und Klassen in der Darstellung verzichtet. Dies betrifft vor
allem Elemente aus den beiden GPM-Szenarien Risikomanagement und Interne
Kontrollsysteme und Prozessdokumentation und Qualitdtsmanagement, welche zwar
Daten fur die Verwendung im PPM liefern kdnnen (vgl. Abschnitt 4.6), nicht aber flir

das Prozess Performance Management im engeren Sinne bendtigt werden.

Grundlage flr das PPM-Metamodell ist das existierende ADONIS Standard BPMS-
Metamodell, mit den bereits beschriebenen Vereinfachungen im Sinne der
Ubersichtlichkeit. Modelle, Klassen und deren Beziehungen zueinander, die fiir das

PPM-Metamodell hinzugefugt wurden, werden blau umrandet und mit farblichen
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Flachen zu den unterschiedlichen Szenarien gruppiert. Dies sind Prozessziele in
grun, Prozessreifegrade in orange, Kennzahlen in blau, Prozesssimulation in rosa
und Verbesserungsmalinahmen in tarkis. Mit Ausnahme von Prozessreifegraden
existieren samtliche angefuhrte Objekte bereits im ADONIS-Umfeld (vgl. Kapitel 6.3).
Das vorgeschlagene PPM-Metamodell verbindet diese Klassen im Kontext des

Prozess Performance Management.

Prozessziele (Anforderung 5) werden im Modelltyp Ziellandkarte modelliert und in
den jeweiligen Geschaftsprozessen in der Klasse Prozessstart referenziert. Die
Bewertung der Prozessziele im Geschaftsprozessmodell erfolgt durch die Klasse
Kennzahl (Anforderung 7). Kennzahlen werden im Geschaftsprozessmodell
entweder einzelnen Aktivitaten zugewiesen, oder dem gesamten Prozess, durch die
Anbindung in der Klasse Prozessstart. Die Klasse Kennzahl unterstitzt die Definition
von qualitativen und quantitativen Soll- und Istwerten, den Vergleich mit vergangenen
Perioden und die Aktualisierung in bestimmten Intervallen (Anforderungen 9 — 11).
Die Werte kdnnen manuell eingegeben oder aus einer Datenbank oder Excel-Datei
importiert werden. Dadurch werden in den Berechnungen interne und externe,
qualitative und quantitative und finanzielle und nicht-finanzielle Daten unterstutzt
(Anforderung 3). Die Klasse Kennzahlenubersicht dient der Darstellung von
Kennzahlendetails im Geschaftsprozessmodell. Prozessreifegrade werden in einer
eigenen Klasse im Geschaftsprozessmodell definiert. Diese Klasse wird im Detail in
Abschnitt 6.4 besprochen.

Verbesserungsmallinahmen (Anforderung 2) werden im Modelltyp
MaRnahmenmodell modelliert und gepflegt. Malknahmen kénnen Prozesszielen,
Kennzahlen (Anforderung 8) wund Prozessreifegraden zur Kkontinuierlichen

Verbesserung (Anforderung 1) zugewiesen werden.

Simulationen im Geschaftsprozess werden durch die beiden Klassen Variable und
Variablenbelegung ermdéglicht (Anforderung 12). Die Variablenbelegung definiert
einen bestimmten Wert fur eine Variable und wird einem Prozessstart oder einer
Aktivitat zugewiesen. Durch die Klasse Variable lassen sich Ubergangsbedingungen

im Geschaftsprozessmodell nach Entscheidungen oder Parallelitaten definieren.
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Prozessmengen, -zeiten und -kosten lassen sich in den einzelnen Aktivitaten eines
Prozesses oder im Prozessstart fir den gesamten Prozess definieren (Anforderung

13). Diese Daten kdnnen fur Simulationen und Analysen verwendet werden.

Im Arbeitsumgebungsmodell werden Rollen und Bearbeiter modelliert und den

verschiedenen Klassen zugewiesen (Anforderung 14).

Die hierarchische Dimensionierbarkeit die implizit aus dem Metamodell entsteht wird
in Kapitel 4.7 beschrieben (Anforderung 15). Ein Beispiel fur eine Aggregation
entlang einer impliziten Dimension sind Prozessreifegrade, die je Prozess definiert
und in den Prozesslandkarten aufsummiert werden kénnen. Dadurch lassen sich
durchschnittliche Prozessreifegrade je Prozesslandkarte oder fur das ganze GPM

bestimmen.

Durch die Madglichkeit der flexiblen Anpassung von Modellierungstechniken und

Komponenten in ADONIS wird schlief3lich auch Anforderung 16 erfulit.

Die Kommunikation der wesentlichen Informationen aus den Modellen und die
Berechnungsergebnisse (Anforderung 4 & 6) erfolgen im ADONIS Prozessportal (vgl.
Kapitel 6.5). Die einzelnen Akteure der Organisation bekommen so je nach
Aufgabengebiet und individuellem Informationsbedarf die jeweiligen Informationen

prasentiert.

6.4 Implementierung von Prozessreifegraden in ADONIS
Ein wesentliches Mittel zur qualitativen Bewertung von Geschéaftsprozessen sind die
in  Abschnitt 4.3 behandelten  Prozessreifegrade. Mittels  bestimmter
Reifegradsysteme konnen aktuelle Reifegrade ermittelt werden und gewunschte
Reifegrade fur Geschaftsprozesse definiert werden. Dadurch wird die aktuelle
Situation der Geschéaftsprozesse ersichtlich, Mangel kdnnen identifiziert werden und
darauf aufbauend kdnnen Prozesse kontinuierlich verbessert werden. Folglich tragen
Reifegrade wesentlich zum Prozess Performance Management bei. Diesem
Umstand wird auch im vorgeschlagenen PPM-Metamodell Rechnung getragen. Da
im aktuellen ADONIS-Metamodell Reifegrade nicht direkt bericksichtigt werden, wird
im Folgenden eine Implementierung von Reifegraden in ADONIS erarbeitet.

Zur Umsetzung von Reifegraden wurden im ersten Schritt verschiedene

Moglichkeiten zur Erweiterung des Metamodells identifiziert. Grundsatzliche
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Anforderungen sind eine Ubersichtliche Visualisierung von Reifegraden, eine
einfache Anpassung und Unterstlitzung von verschiedenen Reifegradsystemen und
die Moglichkeiten zur Dokumentation und Historisierung. Aus diesen Anforderungen

wurden drei LOosungsvorschlage abgeleitet.

Der erste Losungsvorschlag sieht eine Erweiterung der Klasse ,Prozessstart® um ein
Prozessreifegrad-Kapitel vor. In diesem Kapitel werden Attribute fir Soll-Reifegrad,
Ist-Reifegrad, Kommentar, Datum der nachsten Bewertung, Datum der letzten
Bewertung, Externe Dokumentation und Historie der Reifegradbewertung dargestelit.
Eine Visualisierung des Reifegrades im Modellierungsfenster ist bei dieser
Umsetzung nicht vorgesehen. Der Vorteil liegt in dem geringen Aufwand und der
Einfachheit. Nachteile liegen in der fehlenden Visualisierung und der geringen
fachlichen Bedeutung, die durch die einfache Erweiterung um ein Kapitel in der

Klasse ,Prozessstart” entsteht.

Eine aufwandigere Mdoglichkeit stellt die Erweiterung der Klasse ,Kennzahl® um
Prozessreifegrade dar. Daflir werden die Kennzahlen-Attribute erweitert, um die
Pflege von qualitativen Prozessreifegraden und deren Soll-Ist-Vergleich und
Historisierung zu ermoglichen. Die Visualisierung erfolgt in der existierenden Klasse
.KennzahlenlUbersicht. Die Vorteile bei dieser Losung sind die Uber das Reifegrad-
Szenario hinausgehenden Mdoglichkeiten der qualitativen Performance-Messung. Ein
Nachteil liegt in der verbesserungswurdigen Darstellung der aktuellen Reifegrade in

der KennzahlenUbersicht.

Der dritte Vorschlag sieht eine Erweiterung, beziehungsweise einen Austausch des
.,Modellattribut-Header” vor. Dieses zentrale Element im Modellierungsfenster stellt
Informationen zum jeweiligen Modell wie Modellname oder Modellstatus dar. Durch
eine Erweiterung konnten auch Informationen zum Prozessreifegrad dargestellt
werden. Vorteile liegen in der Erweiterung der vorhandenen Visualisierung von
Prozessinformationen und der Erlangung einer hohen fachlichen Relevanz von
Prozessreifegraden. Der kritische Nachteil bei der Erweiterung des bestehenden
Headers liegt in der Beschranktheit der Darstellung durch das fehlende Notebook. Es
konnen also keine weiteren Informationen aulder den dargestellten gepflegt werden.
Dieses Problem kann durch eine eigene Header-Klasse umgangen werden. Dadurch

werden alle gestellten Anforderungen erflllt und im Gegensatz zur Klasse Kennzahl
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ruckt die Darstellung des Reifegrades im Modell in den Vordergrund. Somit stellt eine

eigene Klasse als Header-Element die bevorzugte Losung dar.

Zur Umsetzung wurde als Grundstruktur ein  Entwurf der Klasse
.Modellverantwortung“® herangezogen. Dieser wurde angepasst und um die
entsprechenden Attribute und AdoScript Dateien erweitert. Die fertige Klasse ist in
Abbildung 23 dargestellt. Die wesentlichen Attribute und deren Funktionen werden im

Folgenden beschrieben.

@ Modell  Bearbeiten  Anzicht  Prozefwerkzeuge  BOC Management Office Estraz Fenster  Hille

Ok e f B Mk ] | @ SECO | DHIT | ve & oM
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— Machfrage — LI — —
emmnittzln I
entgegenneh... 3 3 Buch is
[ Buchstatus?  SUSOElief
@ 0.5 | Buch istverfughal

Abbildung 23: ADONIS Reifegrad Header

Im Kapitel "Prozessgultigkeit" besteht die Moglichkeit in den Attributen ,Prozess
gultig ab“ und ,Prozess glltig bis“ die Gultigkeit des Geschaftsprozesses zu
definieren. Der Datumswert von ,Prozess gultig bis“ lasst sich optional im

Geschaftsprozessmodell darstellen (vgl. Abbildung 23).

Das fur die Reifegrade wesentliche Notebook Kapitel ,Prozessreifegrad® ist in
Abbildung 24 dargestellt. Darin kann im Attribut ,Prozessreifegrad Soll“ der zu
erzielende Prozessreifegrad fur die nachste Bewertung bestimmt werden. In
,Prozessreifegrad Ist® wird der tatsachliche aktuelle Prozessreifegrad des
Geschaftsprozessmodells ausgewahlt. Die Auswahimoglichkeiten der Reifegrade

basieren dabei auf dem Business Process Maturity Model der OMG (vgl. Kapitel 4.3).

Nach der Definition des Datums der nachsten Bewertung wird mittels Button
.Prozessreifegrad bewerten” die aktuelle Bewertung in die Historie ibernommen und

das Attribut ,Datum der letzten Bewertung“ aktualisiert.
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Abbildung 24: Notebook Kapitel Prozessreifegrad

6.5 Prozessmanagement Dashboards
Nachdem ein PPM-Metamodell im Kontext von ADONIS vorgeschlagen und ein
Prozessreifegradobjekt implementiert wurde, wird im letzten Teil der Fallstudie eine
Visualisierung von GPM-Daten in Form von Dashboards im ADONIS Prozessportal
erarbeitet. Dabei sollen von Management Dashboards fur Entscheidungstrager bis
hin zu individuelleren Dashboards fir Prozessdurchfuhrende, Informationen fir alle
Beteiligten des Geschaftsprozessmanagements ubersichtlich zur Verfigung gestellt

werden.
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6.5.1 Erster Entwurf und Mangel

Begonnen wurde mit der Filterung von sinnvoll visualisierbaren Daten aus der in
Abschnitt 4.6 besprochenen Liste von Daten im GPM. Die gefilterten Daten wurden
anschlieBend fur die Verwendung in Management und individuellen Dashboards
uberarbeitet und Mittel zur visuellen Informationsdarstellung wurden abgeleitet.
Daraus entstanden die zwei Dashboard Vorschlage ,Management Dashboard® und
,my Dashboard®. Die Management Dashboard Variante des ersten Entwurfs ist in
Abbildung 25 dargestellt.

Das Dashboard gliedert sich in die drei Bereiche Prozessdokumentation und
Qualitatsmanagement, Prozesskennzahlen und Betrieb. Weitere Szenarien wie
Risikomanagement und IKS kénnen eingeblendet werden. Die grafische Darstellung

besteht aus verschiedenen Diagrammen und aggregierten Daten.

Zur ldentifikation von Schwachstellen des Entwurfes werden im Folgenden die von
Few (2006, S. 49ff) genannten und in Abschnitt 5.1 besprochenen Fehler bei der

Dashboard Erstellung herangezogen.

Die erste Schwachstelle ist die Darstellung der Informationen Uber mehr als einen
Bildschirm. Es kann einerseits zwischen ,Management Dashboard“ und ,my

Dashboard“ und andererseits zwischen den einzelnen Szenarien navigiert werden.

Ein groRRer Teil der Flache wird von verschiedenen Diagrammen eingenommen. In
diesem Umstand lassen sich bei genauerer Betrachtung mehrere Fehler
identifizieren. Der Informationsgehalt der dargestellten Daten ist vergleichsweise
gering und animiert den User nicht zur regelmaRigen Betrachtung des Dashboards.
Informationen wie Prozesse ohne Verantwortlichen oder Prozesstypen sind relativ
statisch und diese Daten werden auch fur keine Vergleiche oder zur Erklarung
weiterer Informationen am Dashboard bendtigt. Auch wenn die Informationen vom
User bendtigt werden, sind Diagramme in diesen Fallen nicht unbedingt notwendig
und verbrauchen unnétig Platz, ohne die Informationsdarstellung weiter zu férdern.
Folglich ist der Kontext der Daten und die Wahl der Medien zu Uberdenken. Dabei
sollte der Zweck des Dashboards im Vordergrund stehen und nicht die mdglichst

abwechslungsreiche Darstellung.
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Abbildung 25: Erstentwurf eines Management Dashboards

Quelle: Eigene Darstellung.

6.5.2 Anpassbare Dashboard Widgets
Aufbauend auf den im ersten Entwurf identifizieten Mangeln, wurde ein

Uberarbeitetes Konzept erstellt.

Im Unterschied zum ersten Entwurf ist der vorwiegende Einsatz von qualitativen
Dashboard-Daten (vgl. Few, 2006, S. 46) auffallend. Der Fokus wird dabei auf die
speziellen Anforderungen im GPM gelegt. Zusatzlich wurde zur einfacheren
individuellen Anpassung der dargestellten Informationen ein Widget-Konzept
verwendet, in dem Informationen in einem Fenster — einem sogenannten Widget —
dargestellt werden. Wie in Abbildung 26 dargestellt, setzt sich ein Widget aus den
Daten und aus dem User Interface (Ul) zusammen. Fir die Darstellung der
gewunschten, rollenbasierten Daten sind Datenquellen und Verantwortlichkeiten zu

definieren. Die Datenquellen geben vor auf welchen Modell- und Objekttypen die
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Abfragen  durchgefuhrt werden. SchlieBlich erlaubt die Definition von
Verantwortlichkeiten die Filterung der Abfrageergebnisse nach Benutzern oder deren
Rollen. Dadurch lassen sich beispielsweise nur jene Prozesse in einem Widget
darstellen, in denen der eingeloggte User Aufgaben zu erfillen hat. Zusatzlich
werden die vom Anwender vorgenommen Einstellungen ebenfalls fur jedes Widget

gespeichert.

Das Widget Ul definiert die Erscheinungsform des Widgets. Dies umfasst

beispielsweise den Widget-Typ oder die sichtbaren Spalten und Beschriftungen.

Fokus auf

Verantwortlich-
keiten

Anwender

Datenquellen Einstellungen

~2[>0 Widget

Abbildung 26: Widget Konzept

Quelle: Eigene Darstellung.

Mehrere Widgets lassen sich zu einem Dashboard gruppieren. Je nach Einsatzgebiet
und Rolle des Anwenders konnen dadurch Widgets in mehreren Dashboards
unterschiedlich angeordnet werden und auf die jeweiligen Bedurfnisse der
unterschiedlichen Dashboard-Nutzer optimal zugeschnitten werden. Dadurch lassen
sich auch Dashboards fir unterschiedliche Rollen, wie zum Beispiel
Prozessverantwortliche oder Prozessdurchfiihrende definieren. Abbildung 27 stellt
die Gruppierung von Widgets zu unterschiedlichen Dashboards zusammenfassend

dar.
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Abbildung 27: Dashboard Zusammensetzung

Quelle: Eigene Darstellung.

Few (2005) nennt zwei elementare Eigenschaften die Widgets erfullen mussen:

« Das Widget muss die Informationen auf die bestmdgliche Art und Weise

darstellen.

+ Das Widget muss seinen Zweck erfillen, auch wenn dafir nur wenig Flache auf

dem Dashboard zur Verfigung steht.

Diese beiden Anforderungen standen bei der Gestaltung der Widgets im
Vordergrund. Im Folgenden werden einzelne Beispiel-Widgets und ein komplettes

Dashboard beschrieben.

Fur samtliche Widgets qilt, dass die Inhalte filter- und sortierbar sind und als
Einstiegspunkt in die Detailsichten verwendet werden kénnen. Zusatzlich kann fur
jedes Widget definiert werden, ob die Wahl zwischen der ausschliellichen
Darstellung von benutzerbezogenen Informationen und allen Informationen mdglich
ist. Falls dem eingeloggten Anwender mehrere Rollen zugewiesen wurden, kdnnen

die Informationen zusatzlich nach diesen gefiltert werden. Die vorgeschlagenen
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Widgets sind Beispielkonfigurationen und kénnen je nach Bedarf angepasst und

erweitert werden.
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Abbildung 28: ADONIS Prozessportal Widget: my Process responsibilities

Quelle: Eigene Darstellung.

Das Widget in Abbildung 28 stellt die Prozesse dar, flr die der eingeloggte Benutzer
verantwortlich ist. Der Prozessverantwortliche erlangt Informationen Uber den
aktuellen Prozessstatus, seine Art der Verantwortung und die Prozessbeschreibung.
Ein Klick auf den Prozessnamen o6ffnet das entsprechende Geschaftsprozessmodell.
Im Tortendiagramm wird die Aufteilung der Modellstatus der zu verantwortenden

Prozesse gezeigt.

my Documents

breditantag 5B Kredit  Pfuftrag prifen  Kreditntag Link

Doz, Owner|Source Object

Ablehnungsformular Krediprifer Formular ausfiillen Kreditprifung Link
Bestitiguny Kreditprifer  Brief verzenden  Kreditpriifung Link

Abbildung 29: ADONIS Prozessportal Widget: my Documents

Quelle: Eigene Darstellung.

Das in Abbildung 29 dargestellte Widget zeigt in dieser Konfiguration alle

Dokumente, die in den Prozessen, in welchen der eingeloggte Anwender involviert ist

Masterarbeit Daten im Prozess Performance Management Seite 80 von 102



Fallbeispiel: PPM in ADONIS

verwendet werden. So wird der Name des Geschaftsprozessmodelles und der
Aktivitat, in der das Dokument zum Einsatz kommt dargestellt. Falls hinterlegt, kann
die zugrundeliegende Dokumenten-Datei auch direkt aus dem Widget gedffnet

werden.

Alternativ ware auch eine Konfiguration denkbar, in der alle Dokumente dargestellt

werden, fUr die der eingeloggte Anwender verantwortlich ist.

my Mo del favorites

hlodel state |Cornment lazt changes

iﬂ Urtersc hriften priifen . 2012013
e:] Kredity riifuny [ @ Mchster Handlungshedarf 3. Quartal 2013 05.09.2012
QJ Konto sperren = F122M2
@ Korto erdffien Anderungen laut Dokumentation durchfiihren 2012013
&) Kredtoniolen 2 05.09.2012
A Kredivisien 2 1122012

Abbildung 30: ADONIS Prozessportal Widget: my Model favorites

Quelle: Eigene Darstellung.

Die in Abbildung 30 dargestellten Modellfavoriten zeigen alle Modelle an, welche der
eingeloggte Anwender als Favoriten markiert hat. Wie in der Abbildung ersichtlich,
kénnen dies nicht nur Geschaftsprozessmodelle, sondern auch andere Modelltypen

wie Risikokataloge oder Kontrollkataloge sein.

my KPl's & 8 E

L__.J

Abbildung 31: ADONIS Prozessportal Widget: my KPI's

Quelle: Eigene Darstellung.

Das Kennzahlen-Widget das in Abbildung 31 dargestellt ist, stellt die Summe der
Status aller Kennzahlen dar, fur die der eingeloggte Anwender verantwortlich ist. Ein

Klick auf eine Ampelfarbe 6ffnet eine Auflistung der enthaltenen Kennzahlen mit den
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Soll- und Istwerten. Zusatzlich kann, falls der jeweilige Anwender die Rechte dafur

besitzt, die Darstellung von allen Kennzahlen-Status ausgewahlt werden.

- PP . I 5 { . ve # [lvokid EhrMe g Abmelden =
» ) start

Schnellansicht

Favorten L Chronk 7/ Zulotst gedndert sek... = Sekel |vonl

1y Process respons ibilities my Processes &a
Mde! stats |Classiisation Descrption R—
Urterschiifeen prifen | - Maisly responsile o Urerschifien prifen Henz hider 2amanz
Hredipniting | & responsible foran applicaton scesaris. Dbepeifung der Liuidtat des Kunden | Korto mofinen i Muster 20203
Heeitn speeren B Maisly responzirle ) Kreditonfung Franz Huber Ubserurifung der Liguiditat des anmz
Hotto aritiven a Maisly reaponziale Korton orafirang bei Medkusden ) Korto tpemen Iioe Muster A012N3
Model state
o LOachumg: 1 my News miy History
Archiden: 11, in Bentiohung: 15
Cunte 3 o 2
Procose hat bese upsahd, Neto schliofen 21122012 Korto schiichen
!
Mes Emplayes Mr. Huber staried toolay AUAdell 0212203 iiiisj o
Korto sperren
Keditontolen
Fraigrgeben 00 = Inpr ovement proposals onmy P ocesses P ge Kmditiziken
iy Wudels that | may impeoe. i)
Unterschitien peidan
my Mo del favor ites orto eritine
Lk Userweizng Grenze der Bevagehabe sl 25.000 ethihen Viewsr 2
m bhodel state: ast changes Digitaiisieren Hier kirnte der Entecheidangeprozess .. Viewer
o Unterschitien priffer ’ no2o3
o Eredtpriibing @ | Michser Hardlungsbedad 3. eartal 13 05092012
A Kook spemen 3122012 allkPl's @ g@  myDocuments
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&) Krdbunmlen @ 05092012 et L s M , [..m . .
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W] Kredbisiken @ 1122012 . 4
Ablehurgetonnelsr Koefigrifer Fomtuler sertilen  Heedgprifing Link
= Restiligung Wrediprifer  Driefuersenden  Keciprifing Link
= 3

Angemeldet als: mod Datenbank: adoSide

Abbildung 32: ADONIS Prozessportal Dashboard

Quelle: Eigene Darstellung.

Der in Abbildung 32 dargestellte Entwurf eines Dashboards im ADONIS
Prozessportal kombiniert die bereits beschriebenen und weitere Widgets auf einem
individualisierbaren Dashboard. Im Unterschied zum ersten Entwurf wird nicht mehr
explizit zwischen Management und mein Dashboard unterschieden, sondern das
flexible Widget-Konzept erlaubt vielmehr die maligeschneiderte Zusammenstellung

der bendtigten Inhalte fur jeden Anwender oder jede Anwendergruppe.

FUr den Nutzer kdnnen im konkreten Fall des angefihrten Dashboard Informationen
Uber den aktuellen Status der zu verantwortenden Prozesse und daraus entstehende
Aufgaben, durchzufuhrende Prozesse wund darin verwendete Dokumente,
Modellfavoriten und Neuigkeiten bezogen werden. Durch diese fur das GPM
wesentlichen Informationen erhoht sich der Nutzen des Dashboard fur den

Anwender.
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Die weiteren Vorteile liegen in der effizienteren Nutzung der Bildschirmflache durch
den sparsameren Einsatz von Diagrammen und die Darstellung der Informationen

auf einem Bildschirm ohne Scroll-Balken oder Untermends.

Durch das Konzept zur Darstellung von GPM-Daten wird zusatzlich die
Kommunikation der Ergebnisse (Anforderung 4, vgl. Kapitel 6.3) unterstitzt.
Ebenfalls denkbar ist die Kommunikation von Prozesszielen in der Organisation

(Anforderung 6) im Rahmen des Dashboard.
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7 Konklusion

Die Qualitdt der zur Verfigung stehenden Daten beeinflusst wesentlich die
Aussagekraft der Messung von Prozessleistungen. In der vorliegenden Arbeit werden
daher die Daten, die allgemein im Geschaftsprozessmanagement vorkommen und

im Prozess Performance Management eine Rolle spielen, untersucht.

Zur Annaherung an das Thema Prozess Performance Management, wird in Kapitel 2
mit einer Einfuhrung in die Themengebiete Geschaftsprozessmanagement, Business
Intelligence und Performance Management begonnen. Prozess Performance
Management dient der ganzheitlichen Messung von Prozessen und stellt die Qualitat
der Messergebnisse und deren zielgerichtete Kommunikation im Unternehmen
sicher. Bei der Umsetzung von IT-gestutzten Prozess Performance Management-
Systemen gibt es zwei grundlegende Ansatze (vgl. Hel3, 2005, S. 12f) . Entweder
werden GPM-Werkzeuge um die entsprechenden Monitoring- und Analyse-
Komponenten erweitert, oder Business Intelligence-Werkzeuge werden um die

Fokussierung auf Geschaftsprozesse erganzt.

Die beiden konkreten Umsetzungen von PPM-Ansatzen, Process Performance
Measurement Systems (vgl. Kueng 2000 ; Kueng und Krahn, 1999 ) und Business
Process Intelligence (vgl. Casati et al., 2002; Grigori et al., 2004) werden
anschlielend in Kapitel 3 beschrieben. Der wesentliche Unterschied zwischen
diesen beiden Ansatzen liegt in der starkeren Konzentration des BPI auf Daten aus
Workflow Management-Systemen und des breiteren Verstandnisses von Quelldaten
im PPMS. Daher wurde fiir die weitere Untersuchung von Daten im PPM das PPMS

als Orientierung herangezogen.

Kapitel 4 nahert sich dem Kern dieser Arbeit an und untersucht verschiedene
Aspekte von Daten im GPM und PPM. Als Grundlage fiir weitere Uberlegungen,
werden Maoglichkeiten zur Klassifikation von GPM-Daten abgeleitet. In diesem
Zusammenhang konnen Daten in finanzielle und nicht-finanzielle; qualitative und
quantitative und implizite und explizite Daten unterteilt werden. Anschlie3end werden
Prozesskennzahlen wegen der hohen Bedeutung und Prozessreifegrade als

Vertreter von qualitativen Daten behandelt.
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Zur Untersuchung von Datenflissen im PPM, wird eine PPM-Architektur
vorgeschlagen, im Detail beschrieben und beispielhafte Datenflisse werden darin
dargestellt. SchlieBlich wird das Vorkommen und die Entstehung von Daten im
Geschaftsprozess-Management Toolkit ADONIS untersucht. Ausgehend von den
typischen Anwendungsszenarien von ADONIS werden die Daten aufgelistet und in
implizite und explizite Daten eingeteilt. Zusatzlich wird jeder Datensatz auf die
Maoglichkeit zur Bildung von Hierarchien und Gruppierungen uUberpruft. Aus der
fertigen Liste, welche in Anhang A zu finden ist, werden schliel3lich hierarchische
Dimensionen in ADONIS identifiziert. Abgeschlossen wird das Kapitel durch eine
Gruppierung der identifizierten GPM-Daten und der Kategorisierung anhand der

vorgeschlagenen Klassifikation am Beginn des Kapitels.

Kapitel 5 widmet sich den Moglichkeiten der Visualisierung im PPM. Es werden
Richtlinien zur optimalen Gestaltung von Dashboards behandelt und eine konkrete

Umsetzung, das Business Process Cockpit, wird kurz beschrieben.

Im Fallbeispiel in Kapitel 6 werden die gewonnenen Erkenntnisse in ADONIS, dem
Geschaftsprozessmanagement Toolkit der BOC Information Technologies Consulting
AG, umgesetzt. Den Kern des Fallbeispiels stellt ein, auf die speziellen Erfordernisse
des Prozess Performance Management angepasstes, Metamodell dar. Als
Grundlage flur die Erarbeitung des Metamodells dienen eine Szenario-Matrix und
identifizierte Anforderungen an ein erfolgreiches PPM. Die Szenario-Matrix
untersucht sechs GPM-Anwendungsszenarien in ADONIS auf deren fachliche und
technische Eigenschaften. In der fertigen Matrix werden die vier, fur das PPM
wesentlichen Szenarien, identifiziet und als Basis fur das Metamodell
herangezogen. Sechszehn, im Laufe dieser Arbeit identifizierte Anforderungen an ein
PPM-Metamodell, bilden die weitere Grundlage bei der Erstellung des Metamodells.
Das vorliegende Metamodell stellt neben den allgemeinen Objekten zur
Geschaftsprozessmodellierung, die speziell fir das PPM wesentlichen Objekte rund
um Kennzahlen, Ziele, Reifegrade, Verbesserungsmalinahmen und Simulation in
Beziehung. Da das Objekt zur Modellierung von Prozessreifegraden in ADONIS noch

nicht existiert, wird dieses zur Vervollstandigung des Metamodells implementiert.
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Damit auch samtliche an das PPM gestellte Anforderungen erfullt werden, wird als
Abschluss dieser Arbeit ein Konzept zur individuellen Visualisierung von

verschiedensten Prozessinformationen in Form von Dashboards erarbeitet.
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Abstract

Abstract

When it comes to measuring and monitoring corporate performance based on
processes, methods that go beyond business process management and
performance management are needed. Process Performance Management
combines approaches for holistic process performance measurement and
communication. Therefor it employs tools from business process management,

business intelligence and performance management.

This work puts the focus on the deduction of implications for process performance
management from analyzing qualitative and quantitative data in business process
management. For this purpose different business scenarios are examined and data
that is generated and used in business process management is being collected and
analyzed. Based on these results a metamodel is being developed that is adapted to
the specific requirements that process performance management poses on the

modeling environment.

To provide sophisticated possibilities for information distribution a concept for
visualizing business process management data in form of role based dashboards is

being introduced.

Zusammenfassung

Zur Messung und Bewertung der Unternehmensleistung auf Prozessebene sind
Methoden die Uber das Geschaftsprozessmanagement und Performance
Management hinausgehen erforderlich. Prozess Performance Management fasst
Ansatze zur ganzheitlichen Messung und Kommunikation der Prozessleistung
zusammen und bedient sich dabei an Werkzeugen des
Geschaftsprozessmanagement, Business Intelligence  und Performance

Management.

In dieser Arbeit werden durch die Untersuchung von quantitativen und qualitativen
Daten aus dem Geschaftsprozessmanagement Implikationen fir das Prozess

Performance Management abgeleitet. Daflir werden verschiedene Fachszenarien

Masterarbeit Daten im Prozess Performance Management Seite 92 von 102



Zusammenfassung

aus dem Geschaftsprozessmanagement untersucht und Daten, die im
Geschaftsprozessmanagement entstehen erhoben und analysiert. Aufbauend auf
den gewonnen Erkenntnissen wird ein Metamodell erarbeitet, welches auf die
besonderen Erfordernisse, die das Prozess Performance Management an die
Modellierung stellt, ausgerichtet ist. Im Sinne einer optimalen Verteilung der
Informationen im Unternehmen, wird ein Konzept zur Visualisierung von Daten im

Geschaftsprozessmanagement in Form von rollenbasierten Dashboards vorgestellt.
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Daten im Prozess Performance Management
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