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Process Hosting -

der agile Weg zu BPM

Process Hosting setzt Business Process Management (BPM) in die Tat um,
von der fachlichen Konzeption bis zur technischen Umsetzung. Der Fo-
kus liegt auf der technischen Umsetzung und dem Betrieb einzelner Prozesse durch
einen spezialisierten IT-Dienstleister — dem Process-Hosting-Anbieter. Bisher waren
die Einstiegshiirden fiir BPM-Projekte aufgrund der damit verbundenen Investitionen
verhdltnismafig hoch. Kleine und mittlere Unternehmen kénnen sich diese Investi-
tionen haufig nicht leisten und scheuen das damit verbundene Risiko. AuBerdem
braucht es nicht immer ein grof3es BPM-Projekt, um Arbeitsablaufe mit Prozesstech-
nologie erheblich zu erleichtern. Dass es auch anders geht, zeigt dieser Artikel.

PM ist mehr als ein voriibergehender Trend. Dass es sich fiir
Unternehmen auszahlt in Geschaftsprozessen zu denken, wird
heute von der Business- und IT-Seite gleichermafien befiirwortet.
Die Realisierung eines erfolgreichen BPM-Projektes wirft aller-
dings haufig Fragen bei der konkreten Durchfithrung auf:
= Wie grof§ ist das ideale BPM-Projekt?
= Wie hoch ist die Anfangsinvestition in IT-Infrastruktur und
Know-how?
= Wann beginnt sich ein BPM-Projekt zu rentieren?
Abhingig von der konkreten Problemstellung und den Gegeben-
heiten in einem Unternehmen, fillt die Beantwortung dieser Fra-
gen unterschiedlich aus. Einen pauschalen Fahrplan fiir die er-
folgreiche Einfithrung von BPM gibt es nicht. In der Praxis las-
sen sich dennoch zwei ,,Standardfehler® beobachten, je nachdem
ob das Business oder die IT die treibende Kraft hinter der BPM-
Einfithrung ist. In beiden Fillen sind die Projekte zu grof8 dimen-
sioniert und damit mit einem grofen Risiko verbunden:

Business: ,Wir dokumentieren erst einmal alles!”

Dieses Vorgehen ist weit verbreitet. Es werden zuniachst alle Pro-
zesse eines Unternehmens erhoben, dokumentiert und analy-
siert. Erst danach wird - so der Plan — mit der technischen Um-
setzung in der IT begonnen. ,Wenn wir alles dokumentiert ha-
ben, geben wir es nur noch runter zur IT und die machen das
dann schon.”

Im Ergebnis entsteht nicht selten eine zu umfangreiche Pro-
zessdokumentation, die nicht mehr wartbar ist und als Schrank-
ware in den Regalen landet. Die IT wird zu spit eingebunden, er-
kennt die Widerspriiche und stoppt die Umsetzung. Nach eini-

=

gen Monaten ist die Dokumentation der Prozesse iiberholt und
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dient bestenfalls noch fiir eine ISO-Zertifizierung. Die Business-
Seite hat eine Menge Geld ausgegeben und ist ein weiteres Mal
mit der IT unzufrieden.

IT: ,Als erstes brauchen wir ein neues Tool!”

Die IT ist von der Idee, ihre technischen Prozesse mittels BPM
besser iiberwachen und kontrollieren zu kénnen, begeistert. Die
lastigen Riickfragen aus den Fachabteilungen kénnten schneller
geklart werden und der Betrieb wiirde stabiler laufen. Auf eine
umfangreiche IT-interne Evaluation folgen die Anschaffung
eines neuen Tools und umfangreiche Schulungsmafinahmen fiir
dessen Bedienung.

So sind schnell iiber 100.000 Euro fiir Lizenzgebiihren fiir ein
Business Process Management System (BPMS) und den Aufbau
von Know-how investiert, bevor die neue Technologie in der
Praxis eingesetzt wird. Dariiber hinaus wurden die Anforde-
rungen der Business-Seite an ein BPM-Tool nicht berticksichtigt,
was dem bereichsiibergreifenden Ansatz von BPM widerspricht.
Die Frage, wann und ob sich diese Investition rentiert hat, bleibt
nicht selten unbeantwortet.

Der Process-Hosting-Ansatz

Process Hosting verfolgt einen pragmatischeren Ansatz. Software
as a Service (SaaS) und BPM werden vereint: Ein Unternehmen
fiihrt seine BPM-Projekte gemeinsam mit einem Process-Hosting-
Anbieter durch. Der Process-Hosting-Kunde muss seine tech-
nischen Prozesse nicht mehr selbst implementieren und betrei-
ben. Der Anbieter bringt sein BPM-Know-how und seine IT-In-

WuM 04.2009

Al



MANAGEMENT
Process Hosting - der agile Weg zu BPM

frastruktur mit ein. Sein Kerngeschift sind die technische
Umsetzung und der Betrieb der Prozesse seiner Kunden.

Der Process-Hosting-Anbieter betreibt eine Business Process
Platform (BPP) und stellt die Prozesslosungen seinen Kunden
tiber das Internet zur Verfiigung. Die Ausstattung mit ausrei-
chend schnellen Internetverbindungen ist bereits heute bei den
meisten Unternehmen géngiger Standard.

abb.1 BPM-Projektkreislauf

Process-Hosting-Kunde

Prozessbetrieb

N

Die Vorteile von Process Hosting — agiles BPM

Das Potenzial von Process Hosting liegt in der schnellen Durch-
fithrung von kleinen BPM-Projekten. Der Anbieter kann unmit-
telbar die Umsetzung eines oder weniger Prozesse realisieren, noch
dazu in kiirzester Zeit. So wird eine schrittweise Einfithrung von
BPM ermdglicht. Der Kunde kann Kosten und Nutzen bei kleinen
Projekten leichter abwégen und damit die Projekte mit dem hochs-

BPM-Projekte
identifizieren

Anforderungs-

und Support
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ten ROI zuerst realisieren. Dieses schrittweise Vorgehen entspricht
dem agilen Ansatz in der Software-Entwicklung.

Transparente Kosten

BPM-Projekte ohne Anfangsinvestitionen durchfithren zu kon-
nen ist ein entscheidender Vorteil von Process Hosting. Der Kun-
de identifiziert ein Prozessoptimierungsprojekt, definiert seine
Anforderungen zusammen mit dem Anbieter und erhélt ein ver-
bindliches Angebot beziiglich Leistung, Kosten und Fertigstel-
lungstermin. Ein kleines Projekt mit einer Laufzeit von ein bis
zwei Monaten kann auf diese Weise sehr schnell einen hohen ROI
erwirtschaften. Kosten und Nutzen sind dabei viel transparenter
als bei grof angelegten BPM-Projekten.

Die Investitionen fiir den Aufbau der IT-Infrastruktur und des
entsprechenden Know-hows hat der Process-Hosting- Anbieter
bereits getatigt. Mit steigender Anzahl von Kunden und Projekten
erwirtschaftet der Anbieter Skaleneffekte (economies of scale),
da sich seine Investitionen auf mehrere Unternehmen verteilen.
Diese gibt der Process-Hosting-Anbieter an seine Kunden wei-
ter, sodass diese zusitzlich von giinstigeren Preisen profitieren.

Schnellere Projekte ...

Geschwindigkeit ist ein kritischer Erfolgsfaktor bei der Pro-
jektrealisierung. Nach der Kostenfrage wird tiblicherweise die
Frage nach dem Fertigstellungstermin gestellt. Beim Process-
Hosting-Ansatz folgt auf die Anforderungsdefinition direkt die
konkrete Umsetzung. Der Anbieter kennt seine Technologie und
kann sofort beginnen. So lassen sich Projekte von kleiner und
mittlerer Komplexitit tiblicherweise in weniger als zwei Mona-

ten abschlieflen. Ein grofier Vorteil fiir den Kunden und das iib-
liche Tagesgeschift fiir den Anbieter.

Dariiber hinaus entkoppelt eine effiziente Business Process
Platform die Release-Zyklen der Technologie von den einzelnen
Prozessen. Dadurch konnen einzelne Prozesse jederzeit schnell
und flexibel angepasst werden. So kann die Prozesstechnologie
kurzfristig die sich veraindernden Anforderungen der Kunden
abbilden.

Bestehende Systeme integrieren

Process Hosting und BPM verfolgen bewusst nicht den Ansatz,
samtliche IT-Systeme neu zu erfinden. Das Gegenteil ist der Fall.
BPM und SOA gehen Hand in Hand und Process Hosting setzt
dies in die Tat um. Ziel ist dabei die Umkehrung der Ansicht
»Prozesse folgen der IT“ hin zu ,,IT folgt den Prozessen® In der
Praxis bedeutet das die Integration bestehender Systeme iiber
Services und Schnittstellen. Fehlende Prozessschritte konnen
durch neue Masken ergénzt werden.

Aus Sicht der Nutzer hat dies einen entscheidenden Vorteil. Sie
konnen bewihrte Systeme weiternutzen und erhalten zusitzlich
durch die Prozessorientierung eine echte Arbeitserleichterung.
Eine Schnittstelle ersetzt beispielsweise ldstiges Abtippen von Da-
ten aus einem System in ein anderes. Dies erhoht die Nutzerak-
zeptanz bei der Einfithrung der neuen Technologie - ein kri-
tischer Erfolgsfaktor fiir jedes IT-Projekt.

Welche Risiken birgt Process Hosting?
Auch Process Hosting ist mit ernst zu nehmenden Risiken ver-
bunden. Die gute Nachricht ist, dass sich diese Risiken durch ei-

abb.2 Die besten Projekte zuerst realisieren
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ne sorgfiltige Auswahl des Process-Hosting- Anbieters minimie-
ren lassen:

Risiko 1: Spezifische Daten und Wissen verlassen das Unter-
nehmen und gelangen in den Kontrollbereich des Process-
Hosting-Anbieters.

Es steht aufler Frage, dass dies ein sehr ernst zu nehmendes Ri-
siko darstellt, das bei der Durchfiithrung eines Process-Hosting-
Projektes zu berticksichtigen ist. Datenskandale schaden dem
Ansehen eines Unternehmens und sollten im Voraus ausge-
schlossen werden.

Gleichzeitig gehen wir bereits heute schon in vielen Bereichen
dieses Risiko ein. Beispiele sind Online-Banking, Webseiten Hos-
ting, ausgelagerte Datenarchive oder auch der klassische E-Mail-
Account bei einem Provider. Die Daten verlassen unseren per-
sonlichen Kontrollbereich.

» Kleinere Anpassungen an den
Prozessen sollten dem Kunden
selbst ermdoglicht werden. «

Um dieses Risiko zu minimieren, kommt es auf die sorgfiltige
Auswahl des Process-Hosting-Anbieters an. Dabei sind einerseits
die eingesetzte Technologie und andererseits die Seriositét des
Anbieters entscheidend. Folgende Fragen sollten unbedingt be-
achtet werden:
= Wie werden die Daten bei der Speicherung verschliisselt?

» Wie werden die Daten bei der Ubertragung verschliisselt?

= Wo werden die Daten gespeichert und wer hat Zugang?

= Welche Backup-Mechanismen gibt es?

= Wie werden Schnittstellen und Portale zuverlassig abgesi-
chert?

Ein seridser Process-Hosting- Anbieter sollte auf jede dieser Fra-

gen eine Antwort haben und etablierte Sicherheitsstandards ver-

wenden.

Risiko 2: Es besteht das Risiko, dass der Process-Hosting-
Anbieter insolvent geht.

Das Insolvenzrisiko besteht sowohl beim Process-Hosting-
Ansatz als auch beim Inhouse-Betrieb von BPM-Systemen. Einer-
seits kann der Prozessbetreiber insolvent gehen, andererseits der
Tool-Anbieter. Welches Szenario wahrscheinlicher ist und mehr
Schaden verursacht, lasst sich pauschal nicht beantworten.

Das Risiko der Insolvenz ist gliicklicherweise im BPM-Kontext
weniger dramatisch als es zunédchst erscheint. Die fachliche Pro-
zessdokumentation basiert tiblicherweise auf Standards wie
BPMN (Business Process Modeling Notation), sodass sie in ein
neues Tool iibernommen werden kénnen. Gleiches gilt fiir die
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technischen Prozesse, sofern sie auf Basis von BPEL (Business

Process Execution Language) oder dem neuen BPMN 2.0 umge-

setzt werden. Folgende Fragen sind bei der Auswahl des Anbie-

ters relevant:

= Welche Standards werden fiir die Prozessmodellierung ver-
wendet (z. B. BPMN)?

= Welche Standards werden bei der technischen Implementie-

rung unterstiitzt (z. B. BPEL, BPMN 2.0)?
= Wird dem Kunden der Zugang zu diesen Artefakten vertrag-

lich zugesichert?

Das Risiko einer Insolvenz darf natiirlich nicht unterschétzt wer-
den, auch wenn es durch die verbindliche Einhaltung von Stan-
dards aufgefangen werden kann. Die Auswahl eines wirtschaft-
lich stabilen Dienstleisters ist in jedem Fall unerlasslich.

Risiko 3: Fiir jede Frage und Anpassung eines Prozesses
muss der Anbieter bemiiht werden.

Ein Anbieter, der den Kunden in eine derartige Abhangigkeit
zwingt, ist mit Vorsicht zu genieflen. BPM-Technologie ermég-
licht hier auf jeden Fall andere Wege.

Kleinere Anpassungen an den Prozessen sollten dem Kunden
selbst ermdoglicht werden. Ein gutes Beispiel ist die Entkopplung
von Prozesslogik und Geschiftsregeln. Diese ermoglicht es dem
Kunden selbststindig die Parameter seiner Geschiftsregeln an-
zupassen (z. B. Bonitétskriterien oder Kundenrabatte).

Zusitzlich sollte First-Level-Support in den Kontrollbereich
des Kunden verlagert werden. Entsprechende Monitoring-
Ansichten werden beispielsweise tiber Portale bereitgestellt. Auf
diese Weise profitieren beide Seiten: Der Anbieter spart sich
Support-Aufwand und der Kunde verkiirzt Antwortzeiten bei der
Beantwortung von Fragen.

Dariiber hinaus ist es unerlésslich, dass der Process-Hosting-
Anbieter fiir Change Management und SLAs (Service Level Ag-
reements) vertragliche Vereinbarungen mit dem Kunden defi-
niert. Folgende Fragen sind relevant.
= Was sind die Standard-SLAs des Anbieters und miissen sie an-

gepasst werden?
= Wie ist der Change-Management-Prozess definiert?
= Wie ist der Support-Prozess definiert?
= Wie werden Fehler (Bugs) bewertet?
= Wie schnell werden Fehler (Bugs) behoben?

Ein seriéser Anbieter zahlt diese Themen zu seinem Kernge-
schift und besitzt eine entsprechende Erfahrung.

Risiko 4: Alt-Systeme und Userstammdaten konnen nicht
angebunden werden und es entsteht eine weitere Insellosung.

Die Angst vor Insellosungen ist eine weit verbreitete Sorge auf
dem Gebiet von BPM - insbesondere im Umfeld von Process
Hosting. Hier kann gliicklicherweise Entwarnung gegeben wer-
den. Wie unter den Potenzialen bereits erwéhnt, ist die Anbin-
dung bestehender Systeme und diverser Stammdaten ein Be-
standteil von Process Hosting. Ziel sollte es immer sein, die neue
Prozesstechnologie in bestehende System- und Datenstrukturen
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Das Bewerberportal - ein Process-Hosting-Beispielprojekt

Situation vor Process Hosting

Ein Unternehmen setzt eine Personalsoftware zur Unterstiitzung des Rekrutierungsprozesses von Bewerben ein. Vakante Stellen kénnen

mit den Bewerbern verglichen werden, um diese je nach Stellenanforderung mit dem idealen Bewerber zu besetzen.

Wesentliche Schwachstellen:

= Die Bewerbungen gehen entweder per E-Mail oder Brief ein und miissen anschlieBend manuell in der Personalsoftware erfasst werden.

= Wahrend Rekrutierungskampagnen (z. B. Auswahl der Auszubildenden) kann die Vielzahl der Bewerbungen nicht schnell genug abge-
arbeitet werden.

= Die zustandigen Mitarbeiter in der Personalabteilung sind liberlastet.

= Zeitaufwand fiir manuelle Erfassung: 1000 Bewerbungen pro Ausbildungsplatz, Erfassung jeder Bewerbung ca. 15 Min., ergibt ca. 20
Arbeitstage pro Stellenausschreibung.

BPM-Projekt mit Process Hosting

Die Personalsoftware wird um einen Online-Bewerbungsprozess ergdnzt, sodass die elektronische Erfassung der Daten vom Bewerber selbst
ibernommen werden kann. In der Personalsoftware hinterlegte Qualifikations-Merkmale (Sprachkenntnisse, Ausbildung, Schulabschluss)
werden online verffentlicht und vom Bewerber abgefragt. Die Daten werden nach Abschluss der Online-Bewerbung automatisch in die Per-
sonalsoftware importiert. Die manuelle Erfassung durch die Personalabteilung entfallt. Er kann sich daher auf die Auswahl des richtigen Be-
werbers fokussieren. Bewerber und Personalabteilung erhalten jeweils eine Eingangsbestatigung bei einer neuen Bewerbung.

abb.3 Stellenbesetzungsprozess mit Process Hosting

= Gem. Standardprozess = Gem. Standardprozess Bewerbung
neue Stelle der Personalsoftware der Personalsoftware in Personal-

ausschreiben = Kennzeichnung der = Kennzeichnung der software
neuen Stellen neuen Bewerber bearbeiten

Personalabteilung

Automatischer Datenimport in die

Neue Stelle in der Personalsoftware
Personalsoftware

wird automatisch erkannt Bewerberdaten
Neue Stelle wird im Web veréffentlicht MR inP I- E-Mail-Benachrichtigung an Sach-
im Web ver- InFersona bearbeiter bei Bewerbungseingang

Verwendung des eigenen Corporate sffentlichen software st s T

Designs bearbeiten

Integration in die Webseite madglich Al isalEasna iy

moglich

Dateneingabe durch Bewerber

Validierung der Daten
Bewerbung Stellenbeschreibung einsehbar (PDF)
einreichen Upload fiir Foto und Dokumente

Gefiihrter Bewerbungsprozess

Nach Abschluss Bestatigungs-E-Mail an Bewerber

Verbesserungen

= Zeitersparnis: manuelle Eingabe der Bewerberdaten entfallt (ca. 20 Arbeitstage pro Stellenausschreibung)
= Antwortzeiten: die Bewerber bekommen wesentlich schneller Feedback zu ihren Bewerbungen

= Entlastung der Personalabteilung und daher mehr Fokus auf den Auswahlprozess
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zu integrieren. Eines der hdufigsten Prozess-Hosting-Szenarien
ist zum Beispiel die Systemintegration zweier Unternehmen. Die
technische Kompetenz auf diesem Gebiet bringt ein erfahrener
Anbieter mit.

Schlussfolgerung

Nach Betrachtung der Risiken wird deutlich, wie wichtig die
sorgfiltige Auswahl des Process-Hosting-Anbieters ist. Zusam-
mengefasst bietet ein seridser Anbieter sowohl wirtschaftliche
Stabilitit als auch BPM-Methodenkompetenz. Gewarnt sei vor
Trittbrettfahrern, die sich das Thema Process Hosting und BPM
lediglich auf die Fahne schreiben, weil es sich gut vermarkten
lasst.

Fazit und Zielgruppen von Process Hosting

Process Hosting bietet Unternehmen die Moglichkeit, kleine Pro-
zessoptimierungsprojekte schnell und unkompliziert in die Tat
umzusetzen. Eine gute Kundenbeziehung zu einem seriésen
Process-Hosting- Anbieter minimiert dabei die Risiken. Auf diese
Weise wird eine schrittweise Einfiihrung von BPM ermdglicht -
in anderen Worten der agile Weg zu BPM. Kosten und Nutzen
von kleinen Projekten sind transparenter, sodass als erstes die
Projekte mit dem hochsten Return on Investment (ROI) ange-
gangen werden konnen.

Damit stellt Process Hosting eine echte Alternative zu In-
house-Entwicklung und Betrieb von BPM-Tools dar. Die kom-
plette Ablosung der Inhouse-Variante durch den Hosting-Ansatz
ist ebenfalls unwahrscheinlich. Auch hier ist abhingig vom Sze-
nario zu priifen, welche Variante sich besser eignet. Prinzipiell
kann man zwei potenzielle Nutzer von Process Hosting unter-
scheiden:

1. Kleine und mittlere Unternehmen

Fir KMU ist Process Hosting besonders interessant. Gerade im
Mittelstand lohnt sich haufig die Investition in komplexe IT-
Infrastruktur nicht, weil die Projektvolumina im Verhéltnis zu
den Kosten viel zu klein sind. Die eigenen IT-Abteilungen sind
héufig mit der Administration der bestehenden Systeme ausge-
lastet. Die Zusammenarbeit mit externen Dienstleistern ist eben-
falls gédngige Praxis. Dariiber hinaus werden Probleme eher nach
dem Motto ,Ich kratz mich, wo es juckt angegangen. Genau
dazu passt der agile Ansatz von Process Hosting.

2. BPM-Interessierte (unabhdingig von der Unternehmensgréi3e)
Nicht jedes Unternehmen entscheidet sich sofort fiir die ganz-
heitliche Einfithrung von BPM. Das Interesse an dem Thema ist
vielfach grofi. Die Bereitschaft mal eben 100.000 Euro in ein ent-
sprechendes Projekt zu investieren ist tiblicherweise weniger
grof3. Insbesondere in wirtschaftlich schwierigen Zeiten scheut
das Management das Investitionsrisiko, ohne vorher die vielver-
sprechende Theorie mit einem Pilotprojekt auf die Probe zu stel-
len. Process Hosting bietet die Moglichkeit mit wenigen 1.000
Euro ein Pilotprojekt zu realisieren. So ldsst sich erproben, ob
BPM im eigenen Unternehmen erfolgreich ist und zur eigenen
Kultur passt. Nach dem Pilotprojekt wird entschieden, ob man
den Hosting-Ansatz weiter verfolgt oder mit einer Inhouse-
Losung startet. Auch dies ist wieder eine Einzelfallentscheidung,
die sich nicht pauschal beantworten ldsst.
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