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Prozessdigitalisierung: Just do it!

Prozessmanagement im Zeitalter der Digitalisierung — Vorgehen und
Workshopkonzept — eingeladener Beitrag zum Workshop ZuGPM

Arno Miiller! Hinrich Schroder? Lars von Thienen

Abstract: In der Workshop-Session zur Prozessdigitalisierung wird der Weg vom Kundenproblem
zu konkreten Anforderungen an die technische Implementierung am praktischen Beispiel erlebbar
gemacht. Es wird ein exemplarischer Serviceprozess aus Kunden- und Unternehmenssicht analysiert
und optimiert. Ziel ist es, nicht nur die IT-Implementierung agil durchzufiihren, sondern alle Phasen
eines BPM-Projektes mit den Prinzipien agiler Ansétze zu durchlaufen. Im Beitrag wird zunéchst
an einem Beispiel das Vorgehen bei der Prozessdigitalisierung vorgestellt, das im Arbeitskreis
,.Digineering Re-Engineering im digitalen Zeitalter” entwickelt wurde. An dem von den Autoren
durchgefiihrten praxisorientieren Forschungsprojekt nahmen ca. 50 IT- und Prozessexperten von 13
Unternehmen teil. Zum Abschluss des Beitrags wird das Vorgehen skizziert, das auf dem ZuGPM-
Workshop als ein Beitrag der "alternativen Form" interaktiv mit den Teilnehmenden durchgespielt
wird.

Keywords: Agiles Prozessmanagement; Praktische Anwendung; Digineering; Workshop Prozessdi-
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1 Warum muss das BPM-Methodenset erweitert werden?

Business Process Management (BPM) strebt die Verbesserung der funktionsiibergreifenden
Arbeitsweise von Unternehmen an und stellt sicher, dass unternehmensweite Fahigkeiten
zur Verfiigung stehen, die ein effektives Management des gesamten Geschiftsprozessle-
benszyklus ermoglichen [SS20]. Dies impliziert die Verbindung der unternehmensinternen
Prozesse mit den Erwartungen des Kunden.

Im Konzept des BPM ist die Unternehmensstrategie die Vorgabe fiir die Prozessgestaltung,
und die Soll-Prozesse liefern die Anforderungen an die IT. Diese wird als ,,Enabler* der
definierten Soll-Prozesse angesehen. Zentrale Ziele des BPM sind die Standardisierung von
Prozessen und der eingesetzten IT, um die Prozesskosten zu reduzieren. In der betrieblichen
Praxis wurde IT oft nicht als Wettbewerbsfaktor [Ca04] angesehen, sondern als notwendige
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Ressource, um Prozesse umzusetzen. Vor diesem Hintergrund kommt der Kostenreduktion
fiir diese Ressource durch Standardisierung und Skaleneffekte mit Outsourcing eine
besondere Bedeutung zu.

In der heutigen Situation, die durch neue Potentiale zur Prozessautomatisierung und neue
Moglichkeiten der digitalen Prozessgestaltung gekennzeichnet ist, reicht der kostenfokus-
sierte, reaktive Ansatz fiir BPM nicht mehr aus. IT darf nicht nur als Enabler definierter Soll
Prozesse angesehen werden, sondern muss als eigenstindige Option zur Verbesserung des
Kundenerlebnisses, der Definition neuer Geschéftsmodelle und der Prozessgestaltung einge-
setzt werden. Im Mittelpunkt steht der Beitrag der IT Steigerung der Wettbewerbsfihigkeit
[Po15] und des Unternehmenswertes [Kes13].

Die klassische BPM-Methode [Sc02; SS20] umfasst nicht die komplette Projektkette von
der IST-Analyse eines Kundenproblems bis zum Roll-Out der IT-Anwendung. In der Regel
wird in einem kundenorientierten Projekt der Kundenbedarf definiert, und falls es notig ist
beginnt auf dieser Basis das BPM-Team mit der Gestaltung der Soll-Prozesse. Wenn fiir die
neuen Prozesse neue IT bendtigt wird, werden die Anforderungen im Fachkonzept definiert
und anschliefend in der Software-Entwicklung umgesetzt. Dies fiihrt zu erheblichem
Know-how Verlust im Projekt und langer Laufzeit.

Digineering als integriertes Methodenset zur Prozessdigitalisierung setzt auf ein
Big Picture und die iterative Definition von Prozessen und IT
in dezentralen Teams, um diese Komplexitiit zu bewdiltigen.

2 Vom Big Picture zum digitalisierten Prozess

Unternehmen, die sich mit der Prozessdigitalisierung befassen, fragen oft als erstes nach der
Technologie, die zum Einsatz kommen soll. Der Weg zum digitalisierten Geschiftsprozess
darf aber nicht mit dem Blick auf die Technologie beginnen. Steve Jobs hat bereits 1997
klargestellt: “You have to start with the customer experience and work backwards to the
technology.” [Jo97]

Digineering beginnt deshalb mit der Analyse der Kunden und deren Anforderungen. Wihrend
der agile Ansatz in der Unternehmenspraxis fast ausschlieSlich im Software-Engineering
und oft nur in der IT-Abteilung zur Anwendung kommt [ABC17], setzt das Digineering
darauf, die gesamte Projektkette unter Einsatz eines agil iterativen Vorgehens zu gestalten.

Das ,,Big Picture* fiir einen E2E-Prozess wird in kurzer Zeit erarbeitet. Es liefert eine
Prozess-Vision und somit die Orientierung fiir die Optimierung einzelner Teilprozesse bei
der iterativen Umsetzung. Im Big Picture wird zunichst das Kundenproblem analysiert und
daraus werden Ideen zur Digitalisierung abgeleitet. Im Anschluss wird untersucht, wie die
internen Prozesse digitalisiert werden konnen. Im Ergebnis entstehen Epics / User Stories
fiir die iterative Umsetzung. Die Verkniipfung der Kundensicht mit der internen Prozesssicht
erfolgt iiber das Customer Journey Mapping — siehe Abb. 1.
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Abb. 1: Ablauf des Digineering

2.1 Analyse des Kundenpotenzials

Das Ziel der Prozessdigitalisierung ist es, fiir den Prozesskunden eine optimale Leistung zu
erbringen. Es geht um die Begeisterung des Kunden und schnelle, schlanke Abldufe unter
Einsatz der IT. Eine intensive Betrachtung des Kunden und seiner Erwartungen ist somit
der Einstieg.

Hierzu werden im Folgenden drei aufeinander aufbauende Methoden vorgestellt, um die
zentralen Aufgaben im Rahmen der Analyse des Kundenpotenzials durchzufiihren.

1. Den Kunden verstehen — Persona zur Beschreibung des Prozesskunden nutzen
2. Komplexitit der Kundensituation reduzieren — Kundenbedarfsfille abgrenzen
3. Kundenproblem und -wunsch ableiten — Customer Journey untersuchen und gestalten

Im Customer-Journey-Mapping wird deutlich, an welchen Stellen im Ablauf die Veridrgerung
des Kunden entsteht und es konnen sofort Ideen zur Optimierung entwickelt werden.

AbschlieBend werden die gesammelten Ideen zur Digitalisierung als Ambition beschrieben
und grob bewertet. Als Ambition wird hier eine konkretisierte Idee bezeichnet, fiir die
die erforderlichen Ma3nahmen grob definiert sind und eine Abschétzung von Kosten und
Nutzen moglich ist.

2.2 Analyse des Prozesspotenzials

Mit den ersten drei Methoden Persona, Kundenbedarfsfall und Customer-Journey-Mapping
werden Ideen zur Digitalisierung aus Kundensicht identifiziert. Die nédchsten drei Schritte
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der ,,Analyse des Prozesspotenzials” beziehen sich auf die Digitalisierung interner Prozesse
unter Beachtung der Touchpoints zum Kunden.

Wenn die Briicke von der Kundensicht zu den internen Prozessen durch das Customer-
Journey-Mapping erfolgt ist, konnen diese im Detail analysiert und schlieBlich automatisiert
werden. In diesem Baustein des Vorgehens werden Methoden des BPM mit Methoden im
Kontext der Digitalisierung und des Software-Engineering verbunden:

1. Prozesssteckbrief und -modellierung als BPM-Methoden
2. Bewertung des Digitalisierungspotenzials als Methode zur Digitalisierung

3. Formulierung von Epics / User Stories als Methode des Software-Engineering

Somit wird es moglich, ein durchgéngiges Konzept von der Kundensicht bis zur konkreten
Anforderung an die Digitalisierung abzuleiten.

Die Umsetzung der erarbeiteten Epics erfolgt bevorzugt in dezentralen Teams je Fachabtei-
lung oder verwendeter Technologie. Ziel muss es sein, die Modellierung der Soll-Prozesse
im Detail und die technische Umsetzung iterativ und dezentral zu realisieren, statt ein zu
groBes und komplexes Projekt zu starten. Die dezentrale Umsetzung birgt das Risiko, dass
der E2E-Prozess aus dem Blick verloren wird. Die Methode stellt somit hohe Anforde-
rungen an das Team, das Big Picture mit der konkreten Umsetzung zu verkniipfen. Die
Losung des Zielkonflikts liegt in einer Governance, die eine lose Kopplung im E2E-Prozess
bei gleichzeitig groen Freirdumen in der technischen Umsetzung fiir dezentrale Teams
gewihrleistet. Die Templates fiir diese Art der Governance liefern die Ansétze von DevOps
und agilen Frameworks [Pf19].

3 Vorstellung des Workshop-Beitrags

Im geplanten Workshop-Beitrag der sog. "alternativen Form" wird das oben beschriebe-
ne im Rahmen des Digineering genutzte Methodenset an einem konkreten Prozessbei-
spiel praktisch eingesetzt und zur Diskussion gestellt. Es handelt sich um den Service
Prozess eines Unternehmens, das Heizungsanlagen herstellt. Das Projektteam hat die
Aufgabe, diesen Prozess zu digitalisieren. Im Fokus steht der Kundenbedarf, eine de-
fekte Heiztherme wieder in Betrieb zu nehmen. Die Fallstudie [Miil9] ist im Internet
abrufbar [https://medium.com/digineering/kleine-fallstudie-zur-prozessdigitalisierung-die-
defekte-heizung-136223fcb527].

Der Workshop wird als interaktive Online Veranstaltung abgehalten. Fiir die Fallstudie
werden Ergebnisse der Persona-Analyse, die Definition des Bedarfsfalls und die Customer-
Journey vorbereitet und prasentiert. Mit einem Umfragetool werden Feedback eingeholt
und Anregungen gesammelt, und die Teilnehmer diskutieren die Vor- und Nachteile des
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Einsatzes der Methoden. Digitalisierungsideen zu dem Fall werden an einem digitalen
Whiteboard gesammelt und priorisiert. Eine Idee wird als Ambition beschrieben. Dieser
letzte Teil soll zeigen, dass das Vorgehen die Kreativitit fordert und viele gute Vorschlige
zu Tage bringen kann.

Im zweiten Workshopteil werden die Methoden der Prozesspotenzialanalyse genutzt: Der
Prozesssteckbrief und das Prozessmodell werden prisentiert und mit den Teilnehmern
diskutiert. Fiir das Feedback wird erneut das Umfragetool eingesetzt. Danach werden die
Prozessschritte hinsichtlich der Digitalisierungspotenziale bewertet. Fiir die Prozessschritte
mit dem hochsten Potenzial werden abschlieend Epics / User Stories formuliert. Zum
Abschluss erfolgt die Auswahl geeigneter Technologien zur Umsetzung. Hier wird das
digitale Whiteboard mit vorbereiteten Templates eingesetzt.

So wird im Workshop-Beitrag nach dem Motto ,Just do it das komplette Vorgehen
von der Analyse des Kundenproblems bis zur Auswahl der Technologie zusammen mit
den Teilnehmenden anhand eines Beispiels nachvollzogen und erlebbar gemacht. Fiir die
Teilnehmenden entsteht so einerseits ein Einblick in das Methodenset des Digineering
zur Prozessdigitalisierung. Andererseits konnen durch eine praktische Anwendung auch
Erkenntnisse in Bezug auf die damit verbundenen Potenziale und Herausforderungen
gesammelt werden, die nach dem Workshop ausgewertet werden konnen.
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