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Raum für innovative Abläufe:
Ein offenes, lichtdurchflutetes Atrium   

mit moderner Vernetzungstechnik in der 
kanadischen Stadt London, Ontario.
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 PROZESSMANAGEMENT

BÜRO-BOOSTER.
Die Automatisierung der Arbeitsabläufe in Service und Verwaltung erfährt einen kräftigen Schub. Technologien gibt es 
zuhauf. Wie aber strukturiertes Vorgehen maximalen Nutzen bringt, erklären Experten von HENDRICKS, ROST & CIE.

Woran denken Sie, wenn Sie das 
Wort Lachgas hören? An einen 
Scherzartikel, eine Form der 

Anästhesie oder an eine Leistungssteige-
rung für Motoren?

Nun, Distickstoffmonoxid mit der For-
mel N2O, wie die chemische Bezeichnung 
lautet, hat von allem etwas. Wurde es 
noch zu Beginn des 19. Jahrhunderts we-
gen seiner euphorisierenden Wirkung auf 
Jahrmärkten eingesetzt, erkannten Medi-
ziner schnell seine narkotisierenden Ei-
genschaften – zunächst bei Zahnbehand-
lungen, später auch bei Operationen. 

Wir möchten aber auf die Wirkung des 
Lachgases in der Antriebstechnik hinaus. 
Aufgrund der höheren Sauerstoffkonzent-
ration im Vergleich zur Luft, führt sein 
Einspritzen in den Verbrennungsraum ei-
nes Ottomotors zu einer Leistungssteige-
rung von 20 bis 50 Prozent. Aus diesem 
Grund werden solche technischen Additi-
ve im angloamerikanischen Raum auch 
als «Booster» bezeichnet.

Einen ähnlichen Effekt haben Booster in 
einem ganz anderen Bereich: bei der Pro-
duktivitätssteigerung von Unternehmens-
abläufen – speziell als Software für die 
Prozessautomatisierung. Die Technologien 
thematisierten wir einführend in der ver-
gangenen Ausgabe des BUSINESS INTEL-
LIGENCE MAGAZINE Nr. 2/2020. In die-
ser Edition wollen wir die Kategorisierung 
und das Vorgehen bei der Auswahl der nö-
tigen Werkzeuge vorstellen.

Die Automatisierung der Geschäftsab-
läufe drängt vor allem in den Büros. Denn 
hier ist sie – anders als in den Fabriken – 
noch längst nicht flächendeckend umge-
setzt: Bei Service- und Verwaltungspro-
zessen gibt es noch viel Potential zur 
Produktivitätssteigerung. 

Damit werden viele Tätigkeiten, die 
heute Sachbearbeiter erledigen, automati-
sier- und somit rationalisierbar. Dies führt 
zu geringeren Durchlauf- und Bearbei-
tungszeiten, niedrigeren Kosten sowie ei-
ner konstanten, hohen Qualität. Kurzum: 

schneller, billiger, besser. Das Spektrum 
reicht von der Robotic Process Automati-
on (RPA) über digitalisierte Prozesse bis 
hin zu automatisierten, mit Künstlicher 
Intelligenz unterstützten Entscheidungs-
systemen. Für die Auswahl und Bewer-
tung verfügbarer Systeme empfiehlt es 
sich, eine Gliederung der Funktionalitä-
ten vorzunehmen.

Klare Prozessmodellierung. 
Wesentlich für eine wirkungsvolle Auto-
matisierung ist eine optimale Modellie-
rung der Prozesse. Die dafür geeigneten 
Werkzeuge werden in Marktübersichten, 
wie zum Beispiel im BPM-Toolmarktmoni-
tor von BPM&O, ausführlich beschrieben. 
Glücklicherweise gibt es heute einen Stan-
dard für die Modellierung: BPMN 2.0 
(Business Process Model and Notation). 

Nach dem Prinzip der Logik eines Pe-
trinetzes verfügen die Modelle in der 
BPMN-Beschreibung über zwei Knotenty-
pen: Vorgänge (Activities) und Ereignis- ›
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KATEGORIEN DER ABLAUFGESTALTUNG.

Der Umbau von Geschäftsprozessen beginnt stets mit deren Modellierung. Die darauf folgende Simulation ermöglicht das Erkennen von Schwachpunk-
ten oder Flaschenhälsen. Erst dann kann mit der eigentlichen Automatisierung begonnen werden, auf die später die Integration in die Systeme folgt. 

Modellierung Simulation Automatisierung Integration
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se (Events). Beim geschickten Einsatz ei-
ner Modellierung können Events auch als 
Output eines Vorgangs und Input eines 
Folgevorgangs designt werden. Damit er-
hält man abzählbare Events, die später 
für eine Simulation wichtig werden.

Genaue Prozesssimulation.
Darüber hinaus werden die klassischen 
Optimierungsansätze (Eliminieren, Paral-
lelisieren, Bündeln, Integrieren) idealer-
weise um eine Simulationskomponente 
ergänzt. BPMN 2.0 verfügt dafür über zu-
sätzliche Objekte: sogenannte Gateways. 
Mit deren Hilfe lassen sich die genannten 
Optimierungsansätze beliebig kombinie-
ren und der Prozessfluss steuern.

Eine Simulation von Prozessen setzt 
allerdings voraus, dass die Bearbeitungs-
fälle mit einer ausreichenden Häufigkeit 
je Zeiteinheit in die Prozessketten einge-
spielt werden. In den jeweiligen Vorgangs-
knoten werden dann die einzelnen Schrit-
te mit ihren Rüst-, Bearbeitungs- und 
Liegezeiten simuliert und mit Kostensät-
zen je Zeiteinheit bewertet. Die Simulation 
ermöglicht, dass an diesen Knoten mögli-
che Flaschenhälse aufgrund von Kapazi-
tätsengpässen erkannt werden können.

Die darauf folgende Auswertung er-
möglicht eine schrittweise Verbesserung 
der Prozesse im Hinblick auf Kosten und 
Durchlaufzeit. Werden Qualitätssiche-
rungsschritte im Ablauf berücksichtigt, 
kann auch die Steigerung der Qualität mit 
den entsprechend ausgewiesenen Kosten 
ermittelt werden.

Insgesamt setzt diese Simulation eine 
grundlegende Kenntnis der Prozesskosten 
und Arbeitspläne voraus, die leider nur in 
wenigen Unternehmen vorhanden sind. 
Angesichts dieses Mankos helfen pragma-
tische Ansätze der klassischen Prozess-
analyse. Ergänzend können Bearbeitungs-
zeiten nach altbekanntem REFA-Schema 
erhoben und als Parameter in die Simula-
tion eingebracht werden.

Stringente Prozessautomatisierung.
Die zentrale Frage jeder Simulation ist die 
Übertragung auf die realen Prozessabläu-
fe. Klassisch würde man die Erkenntnisse 
in der Form einer Veränderung des Res-
sourceneinsatzes für neue Arbeits- und 
Stellenbeschreibungen und Dokumenten- 
oder Materialflüsse übertragen.

Die Digitalisierung vieler Vorgänge er-
laubt aber heute eine direkte Steuerung 

von Prozessen über Schnittstellen sowie 
«getriggerte» Anwendungssoftware.

Für Letzteres, das Anstoßen eines Ab-
laufs, hat sich der Ausdruck «Trigger», zu 
Deutsch «Abzug» eingebürgert: Eine auto-
matisierte Verarbeitung benötigt Soft-
wareagenten, die im Hintergrund auf eine 
Aktion (Event) warten und nach dem Aus-
lösen eines Ereignisses die Arbeit der Pro-
zesse in Gang setzen. 

Der andere Punkt, die Notwendigkeit 
von Schnittstellen, leuchtet schnell ein, 
denn normalerweise wird heute kein Ma-
terial von einem Bearbeitungsort zum 
nächsten transportiert, sondern lediglich 
Daten und Informationen, oft in Form von 
Dokumenten. Entweder erfolgen die Pro-
zessschritte in einer Anwendung oder ap-
plikationsübergreifend. In den großen 
ERP-Systemen trifft das auch oft modul-
übergreifend zu (in SAP zum Beispiel zwi-
schen SD und FI).

Und in den modernen Cloudsystemen 
entwickelt sich die sogenannte REST API 
(Representational State Transfer Applica-
tion Programming Interface) zu einem 
Schnittstellenstandard, der die Bedingun-
gen verteilter Systeme ideal unterstützt. 
Mithilfe vielfältiger Standardformate, wie 
etwa HTML oder JSON und eines begrenz-
ten Satzes an Befehlen (Get, Put, Post, Up-
date) werden ausgewählte Inhalte zwi-
schen den Systemen transferiert.

Saubere Schnittstellen. 
Voraussetzungen für eine Lösung, die ne-
ben der Modellierung und Simulation 
auch eine Prozessautomatisierung in rea-
len Systemumgebungen ermöglicht, sind: 
• die Beschreibung notwendiger 

Informationen (semantische Inhalte), 
• die Nutzung geeigneter Kommunika-

tionsstandards (Schnittstellen wie 
etwa REST APIs) 

• sowie die Auslösung von Events, 
entweder explizit (gesteuert durch das 
Prozesstool) oder implizit (Auslösung 
durch die REST API).

Da es sich bei der Automatisierung um die 
jüngste Komponente auf dem Gebiet der 
Prozesswerkzeuge handelt, gibt es bislang 
nur wenig Standards. Und bei den Tools 
handelt sich vielfach um Individuallösun-
gen – sowohl kleiner als auch großer An-
bieter wie etwa IBM oder ServiceNow.

Die neuen Technologien sind eine Fort-
setzung der IT-Trends der vergangenen 20 
Jahre, die von innovativen Konzepten wie 

unter anderem EDI (Electronic Data Inter-
change), EAI (Enterprise Application Inte-
gration) oder SaaS (Software-as-a-Service) 
geprägt waren. 

In all diesen Konzepten, Projekten und 
Umsetzungen war bereits die Komplexität 
des Zusammenspiels von Prozessen zum 
Austausch von Informationen und der 
Ausführung von Abläufen, die über alle 
System- und Organisationsgrenzen hin-
ausgehen, grundsätzlich angelegt. Auf-
grund der daraus gewonnenen Erfahrun-
gen und der neuen Standards ist es heute 
möglich, die Geschäftsprozesse in den Bü-
ros nicht nur zu modellieren und zu simu-
lieren, sondern auch zu automatisieren.

Integrierte «Humanprozessoren».
Besondere Bedeutung kommt dabei der 
Integration des Menschen in die automati-
sierten (dann nur noch teilautomatisier-
ten) Abläufe zu. Denn auch dieser «huma-
ne Prozessor» verarbeitet Informationen 
und reagiert ereignisgesteuert. Eine fort-
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Computervielfalt am Arbeitsplatz:
Für eine produktivere Organisation der 
Abläufe in den Büros gibt es eine Vielzahl 
innovativer Softwarewerkzeuge.  
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geschrittene Automatisierungslösung er-
möglicht die Kommunikation über Mail, 
Messenger, Sprache und in der Gestalt 
von Postkörben. Der Eingang dieser Nach-
richten wirkt als Trigger und löst eine Be-
arbeitung der Fälle aus – entweder ein-
zeln oder als Stapel.

Da viele von Menschen bearbeiteten 
Vorgänge auf der Basis von Dokumenten 
erfolgen, ist eine Anbindung an ein «Do-
kumenten Management System» (DMS) 
sinnvoll. Viele Anbieter dieser Technolo-
gie haben Workflow-Funktionen in ihre 
Lösungen integriert, die sich idealerweise 
in Form von Subprozessen in eine über-
geordnete Automatisierung der Abläufe 
integrieren lassen.

Eine wesentliche Aufgabe eines Mit-
arbeiters in einer Organisation ist die 
Auswertung und Interpretation von Infor-
mationen sowie eine anschließende Ent-
scheidung. Letztere kann zum Beispiel 
eine Klassifikation, Bewilligung oder Ab-
lehnung sein, manchmal auch nur eine 

Anreicherung der Information oder auch 
die einfache Überführung unstrukturier-
ter in strukturierte Daten.

Bei all diesen Vorgängen ist eine Be-
nutzerführung wichtig und deshalb eine 
grafische Benutzeroberfläche (GUI – «Gra-
phical User Interface») erforderlich. Viele 
Workflow-Tools bieten daher die Möglich-
keit, dialogorientierte Oberflächen, Forma-
te sowie Eingabefenster zu erstellen und 
browserbasiert zur Verfügung zu stellen.

Eine wichtige Eigenschaft dabei ist die 
Anbindung an eine Datenbank, damit 
eine größtmögliche Flexibilität bei der 
Unterstützung des Anwenders durch Aus-
wahllisten, kontextsensitive Felder und 
Inhalte sowie der Auswertung und Einga-
be von Informationen sichergestellt ist.

Entwicklung in Teilprozessen. 
Die Lösungsmöglichkeiten zur Prozessau-
tomatisierung in den Büros sind vielfältig. 
Zahlreiche Softwarewerkzeuge bieten un-
endliche Möglichkeiten zur Optimierung 

und Hebung verborgener Potentiale in je-
der einzelnen Organisation, genauso wie 
in der Zusammenarbeit mit beliebigen ex-
ternen Unternehmen.

Wie in allen Projekten sollte auch bei 
der Prozessautomatisierung zunächst mit 
wenigen ausgewählten Prozessen oder – 
noch besser – zunächst mit Teilprozessen 
begonnen werden. Deren Abgrenzung zu 
anderen Abläufen ist wichtig – hinsicht-
lich der Länge und der Tiefe. 
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› HENDRICKS, ROST & CIE. ist eine Unter-
nehmensberatung für Business Intelligen-
ce und moderne Geschäftsprozesse mit 
Sitz in Düsseldorf. Ihre Experten unterstüt-
zen Organisationen aus unterschiedlichen 
Branchen mit Konzepten und Lösungen 
IĞU� YHUEHVVHUWH� (QWVFKHLGXQJVıQGXQJHQ�
und eine optimale Unternehmenssteue-
rung. Dabei arbeiten die Fachleute mit 
technologischen Spitzenprodukten von 
namhaften Herstellern. 
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