B © FHS St.Gallen

. . Hochschule
fiir Angewandte Wissenschaften

Abstract

Titel: Anséatze fur die Weiterentwicklung von Geschaftsprozessen

Kurzzusammenfassung:

Verfasser/-in:

Herausgeber/-in:

Publikationsformat:

Verdffentlichung (Jahr):

Sprache:

Zitation:

Erstellt am: 07.08.2015

Social Business Process Management und Adaptive Case Ma-
nagement bieten Mdglichkeiten, die die Grenzen des klassischen
Geschéftsprozessmanagements wirksam durchbrechen. Social
Business Process Management hat den Grundgedanken, dass
Geschéftsprozessmanagement nicht die Aufgabe von Einzelnen
oder einer ausgewahlten Gruppe, sondern der gesamten Busi-
ness Community ist. Durch das Schaffen einer Architektur der
Partizipation wird speziell den Herausforderungen der Geschafts-
prozessgestaltung entgegengewirkt. Adaptive Case Management
hingegen bietet die Mdglichkeit schwach strukturierte und wis-
sensintensive Geschaftsprozesse durch eine fallbasierte Heran-
gehensweise systemtechnisch zu unterstiitzen. Dabei adaptieren
Wissensarbeiter das System nach ihren aktuellen Anforderun-

gen, anstelle einem starren Prozess zu folgen.
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Ausgangslage

Durch die wirtschaftlichen Veranderungen sowie den technologischen Fortschritten sind
Unternehmen immer wieder gezwungen, die eigene Position am Markt und die damit ver-
bundenen Geschaftsprozesse zu tberdenken. Eine aktive Gestaltung sowie Anpassung
der Prozesse an die aktuellen Bedurfnisse und technischen Mdglichkeiten kann zu einem
Wettbewerbsvorteil fur das entsprechende Unternehmen fiihren. Dabei spielen verschie-
dene Aspekte wie die steigende Umweltdynamik sowie Umweltkomplexitat, die abneh-
mende Ausfuhrungshaufigkeit und die geringere Planbarkeit eine entscheidende Rolle. So-
mit muss das Geschéaftsprozessmanagement immer flexibler werden und die Unternehmen
bendtigen neue Ansétze, um den Gegebenheiten proaktiv zu begegnen. Um die notwen-
dige Flexibilitat zu erreichen, steht der neuartige Ansatz von Social Business Process Ma-

nagement zur Verfigung.

Gerade bei wissensintensiven und schwach strukturierten Geschaftsprozessen besteht je-
doch weiterhin eine Liicke, die weder das klassische Geschéftsprozessmanagement noch
Social Business Process Management vollstandig schliessen kann. Mit Adaptive Case Ma-
nagement entsteht die Mdoglichkeit, dass Wissensarbeiter das System an die Situation
adaptieren kdnnen, anstelle der Befolgung von starren Prozessen. Das Motto dabei lautet

,2design by doing“ anstelle von ,doing by design*
Ziele

Das primare Ziel der Arbeit bestand in der Analyse der neuartigen Anséatze Social Business
Process Management und Adaptive Case Management, die zukunftsorientierte Mdglichkei-
ten im Geschéftsprozessmanagement darstellen. Neben dieser Analyse wurde aufgezeigt,
wie die Anwendung dieser Ansatze auf Geschaftsprozesse bei einem Unternehmen aus-

sieht und zuvor eruierte Verbesserungspotentiale besser genutzt werden kdnnen.
Vorgehen

Fur eine optimale Zielerreichung wéhlte der Verfasser ein Vorgehen in zwei Teilen. Einer-
seits geht es um die theoretische Herleitung der Thematik mit einer Beschreibung der be-
stehenden Ansatze im Geschéaftsprozessmanagement. Anderseits werden die Ergebnisse
aus dem ersten Bereich spezifisch auf die Musterprozesse von einem Unternehmen ange-

wendet und entsprechende Empfehlungen abgegeben.
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Im Rahmen der theoretischen Herleitung soll die Thematik durch die Literaturrecherche so
breit wie mdglich abgedeckt werden. Daraus entstehen die Beschreibungen der drei be-
kannten Ansatze im Geschaftsprozessmanagement. Die theoretischen Erkenntnisse wer-
den durch Experteninterviews vertieft und verifiziert. Aus den Beschreibungen sowie den
Experteninterviews erfolgt eine Bewertung und Vergleich der drei Ansétze. Das theoretisch
hergeleitete Wissen wird anschliessend auf vier Musterprozesse angewendet.

Anschliessend wird fiir die Musterprozesse aufgezeigt, welcher Ansatz zum Einsatz kom-
men koénnte und wie eine Weiterentwicklung aussieht. Daraus entsteht eine Empfehlung

zur Weiterentwicklung von Geschéftsprozessen.
Erkenntnisse

Es gibt keine allgemeingultige Definition von Social Business Process Management und
Adaptive Case Management. Nachfolgend werden die beiden Ansétze kurz umschrieben

und die Analyse aus der Bachelor Thesis prasentiert.

Social Business Process Management hat den Grundgedanken, dass Geschaftsprozess-
management nicht die Aufgabe von Einzelnen oder einer ausgewahlten Gruppe, sondern
der gesamten Business Community und somit dem ganzen Unternehmen ist. Dabei werden
alle Mitarbeitenden sowie involvierte Geschéaftspartner und externe Wissenstrager mitein-
bezogen. Um dies zu realisieren, missen die Geschaftsprozesse mit Hilfe von Web 2.0
Technologie sozialisiert werden.

Adaptive Case Management hingegen befasst sich mit dem Management von wissensin-
tensiven und schwach strukturierten Geschéftsprozessen. Dabei wird nicht mehr mit vorde-
finierten Geschaftsprozessen gearbeitet, sondern anhand einer fallbasierten Herangehens-

weise, die die Arbeitsschritte und Ziele wahrend der Bearbeitung beschreibt.

Die Tabelle 1 zeigt die drei verschiedenen Ansatze im Vergleich unter Begutachtung von

verschiedenen Kriterien.

Dabei wird ersichtlich, dass Social Business Process Management wie auch Adaptive Case
Management die Starken im Bereich der Flexibilitat und Kollaboration besitzen. Dadurch
kann das Prozesswissen wesentlich besser erfasst werden, was zu einer Reduktion der
Divergenz zwischen den modellierten und den effektiv gelebten Prozessen fuhrt. Weiter
zeigt der Vergleich auf, dass das klassische Geschaftsprozessmanagement bei der Unter-
stiitzung von Wissensprozessen einen wesentlichen Nachteil aufweist. Jedoch besitzt das
klassische Geschéaftsprozessmanagement im Vergleich zu den kollaborativen Vorgehens-

weisen einen Vorteil in der Akzeptanz, da sich dieser Ansatz in vielen Unternehmen durch-
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gesetzt hat. Social Business Process Management und Adaptive Case Management beno-
tigen hingegen ein Umdenken und eine Verdnderung der kulturellen Aspekte in einem Un-

ternehmen, was die Implementierung zu einer Herausforderung macht.

Bewertung/ Faktor - - +/- + ++

Flexibilitat Klassisches GPM Social BPM ® ACM ’
Reduktion Divergenz :
Kollaboration

Erfassung

P @D
«

Prozesswissen

S~
~.
~.
~
~.
~

Akzeptanz /

Durchsetzbarkeit

o
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-

Reifegrad / =~

.......
,,,,,
-

Modellqualitat

Unterstltzung

-
P
-
P
-

Wissensprozesse ’ e .

Tabelle 1: Vor- und Nachteile bzw. Chancen und Gefahren der Ansétze - grafische Analyse.
Quelle: eigene Darstellung.

Um zu Uberprifen, auf welche Art von Geschaftsprozesse die Ansatze Social Business
Process Management und adaptive Case Management Anwendung finden, ergibt eine Ein-
ordnung nach Gadatsch (2010) folgendes Resultat: Social Business Process Management
kann fur jegliche Art von Prozess zum Einsatz kommen. Dabei liegen die Starken in der
kollaborativen Beschreibung sowie dem kontinuierlichen Verbesserungsmanagement.
Adaptive Case Management hingegen bietet Vorteile im Bereich von wissensintensiven und
schwach strukturierten Geschéaftsprozessen und findet dort einen entsprechenden Einsatz.
Fur komplexe Prozesse ermdglicht Adaptive Case Management eine fallbasierte Herange-
hensweise, die situative Entscheidungen systemtechnisch unterstitz und Erfahrungswerte
zur Verfugung stellt.

Die Adaption dieser Ergebnisse auf die vier Musterprozesse zeigt, dass in verschiedenen
Bereichen ein Vorteil durch Social Business Process Management und/oder Adaptive Case
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Management erwirkt werden kann. Die im Rahmen einer Reifegradprifung eruierten Ver-
besserungspotentiale kénnen durch den Einsatz von Social Business Process Manage-

ment Uber eine Kollaborationsplattform genutzt werden.

Der Einsatz von einem kompletten Adaptive Case Management System ist in den vier Mus-
terprozessen des Unternehmens aus Sicht des Verfassers jedoch gut zu tiberdenken, da
die Anwendung gemass den Ausfuhrungen nur punktuell erfolgt. Hier stellt sich die ent-
scheidende Frage, wie detailliert die Prozesse bzw. das Vorgehen beschreiben mochte.
Auf einer hohen Abstraktionsebene ist dies bereits moglich, jedoch nicht im Detail. Eine
Zwischenlésung konnte eine in die Kollaborationsplattform integrierte Knowledge Base

sein.

Damit ein Unternehmen die stetig steigenden Anforderungen an Flexibilitdt und Reaktions-
geschwindigkeit meistern kann, wird ein agiles und anpassungsfahiges Geschéftsprozess-
management bendtigt, das bei Notwendigkeit systemtechnisch unterstitzte Ad-hoc Ldsun-
gen zuldsst. Social Business Process Management wie auch Adaptive Case Management
und deren systemtechnische Umsetzung ermdéglichen es Unternehmen, diesen Gegeben-
heiten proaktiv zu begegnen. Es empfiehlt sich somit generell den Einsatz von kollaborati-

vem Geschéftsprozessmanagement zu prifen.
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