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Analyse und Optimierung von
Geschéaftsprozessen

B Erkennung von Verbesserungspotentialen
¢ Analyse
¢ Simulation

B Testen von Prozessvarianten vor der Einfuhrung
+ Ablauf
¢ Organisationsstruktur
+ Informationstechnologie

o
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Verfahren zur Ablaufanalyse und

Leistungsbewertung
B Validierung

¢ Ist das Modell richtig bzgl. der Realitat / Zielsetzung, z.B. Sind alle

Aktivitdten und Kundenbeziige berlcksichtigt, gibt es Medien- oder
Organisationsbriche?

B Rechnerische Auswertung

+ Leistungsbhewertung durch statische Auswertung, z.B.
durchschnittliche Prozess-/Aktivitatszeiten und -kosten,
Grdssenordnung des Personalbedarfs

B Simulation

¢+ Ablaufanalyse: Nachweis des korrekten Ablaufs

(Prozessstruktur), z.B. Deadlocks oder nie ausgefuhrte
Aktivitaten?

+ Leistungsbewertung durch dynamische Analyse, z.B. bzgl.
» Zeit: Verhaltnis Durchlaufs- und Bearbeitungszeit
e Kosten: Personalkosten

- * Auslastung von Ressourcen und Personen
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Leistungsbewertung in ADONIS:
Relevante Attrlbute zU Aktivitaten

Schadensmeldung reqistneren [Aktivitat]
T —— ils
# Bearbeitungszeit: [ S " Beschreibung |
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0.000000
_I—:l I f N
T # \
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-
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Rechnerische Auswertung:
Relevante Attribute der Klasse Aktivitat

Bearbeitungszeit
: Zeit, welche direkt fur die Bearbeitung
oottt =R der Aktivitat bendétigt wird.
Egz[u'auznfln-n:nazzn War tezel t

Liegezeit:
|00:000:00:00:10

Zeit zwischen moglichem und tatsach-
lichem Bearbeitungsbeginn der Aktivitat.

Transpartzeit:
|00:000:00:00:00

Eosten:
|50.000000

. Liegezeit

EDY-Tranzaktionskosten:

foors : Zeit zwischen dem Bearbeitungsende

EDY-Batch-Kosten:

om0 . der Aktivitat und dem Transport zur
oo nach-folgenden Aktivitat.
oo :

Transportzeit

Zeit, welche fur den Transport zur
nachfolgenden Aktivitat bendtigt wird.
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T

Kosten
Kosten fir die Verrichtung der Aktivitat.
o
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Rechnerische Auswertung

‘ Resultate

Anfrage Berechnungen I

‘ Modell-
daten

Modelldaten

-

Dhegey e

~
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Rechnerische Auswertung: Prinzip

W Ziel: durchschnittliche Zeiten und Kosten pro Prozess
¢+ Bearbeitungs-, Warte-, Liege-, Transportzeiten

¢ Durchlaufzeit (durch Wahrscheinlichkeiten gewichtete
Summe aller Zeiten)

+ Kosten einzelner Pfade

B Relevante Informationen
+ Zeiten und Kosten der einzelnen Aktivitaten

=» sind im Prozessmodell zu hinterlegen

+ Haufigkeit des Auftretens der Aktivitaten

=» Ergeben sich aus der Wahrscheinlichkeit fiir das Eintreten
von Entscheidungen

o
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Rechnerische Auswertung:

Ubergangswahrscheinlichkeiten

B Fir die rechnerische
Auswertung muss man die
Wahrscheinlichkeit
wissen, mit der ein Pfad
durchlaufen wird.

A"-%Q"E 2l A B Zu allen Entscheidungen

Ubergangswahrscheinlichkeiten
(obligatorisch)

i et | " | mussen die Ubergangs-
wahrscheinlichkeiten
- - - bekannt sein!
‘ B Daraus ergibt sich die
-()- Auftrittswahrscheinlichkeit
der Aktivitaten
Wv Prof. Dr. Knut Hinkelmann Analyse und Simulation von Geschaftsprozessen 8
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Rechnerische Auswertung: Beispiel

B Aufsummieren der quantitativen Parameter pro Pfad

¢+ Bearbeitungs-, Liege-, Warte- und Transportzeiten sowie Kosten
B Gewichtung jedes Pfades mit seiner Wahrscheinlichkeit
B Aufsummieren der gewichteten Pfadparameter

B Beispiel (3 mdgliche Pfade)5 . 20 min

— —_— a—
Venragsanderung
Meldung des Art der GP-Risikoprifung Risiko
Kundendatenanderung- kunden Datenanderung knut akzeptabel?

knut annehmen
08 | Adressinderung 074 03% nein
10 min 30 min 15 min

“ertragsdate Palice dndem Wetragsdnderung
anpassen ablehnen

L
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Durchschnittliche Bearbeitungszeit BZ
errechnet sich wie folgt:

BZ = (BZ1 +BZ2)*0.8

+ (BZ1 + BZ3 + BZ4 + BZ2) * (0.2 * 0.7)
+ (BZ1 + BZ3 + BZ5) * (0.2 * 0.3)
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Anwendung: Personalbedarfsrechnung auf Basis
der rechnerischen Auswertung

B FUr einen Geschaftsprozess kann die Grossen-
ordnung des Personalbedarfs aus der durch-
schnittlichen Bearbeitungszeit errechnet werden:

Bearbeitungszeit p,qess)

Personalbedarf pro Jahr = Menge pro Jahr *
(Prozess) (Prozes9). Arbeitszeit eines Mitarbeiters pro Jahr

B Noch keine Aufsplittung nach Mitarbeiterprofil
(wieviel Mitarbeiter welcher Qualifikation,
Abteilungszugehorigkeit usw.)

o
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Rechnerische Auswertung:
Berechnung der Ergebnisse

Basis fir
Berechnung

Rechnensche Auswertupg”- Ergebmisse: GP AdreBanderung 2.0

Einztellungen

Tage pro.Jahr: / m_g

Stunden pro Arbeitstag: |B,|:| g
Men ge I: " Prozefmenge: |1—§

% Modellierte Menge [5 pro Tag)

Filter
[~ Zeige nur Objekte mit folgender Eigenschaft:

Filterung der Ergebnisse Anzhl [] E =

k. Exaluatiar,. | Abbrechen Hilfe

o
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nw

Rechnerische Auswertung: Ergebnisse

Rechnerizche Auswertung - Ergebnizse: GP AdreBanderung 2.0 [Tage pro Jahr: 170.00 / Stunden pro Arbeitstag: 8.00 / ProzeBmenge: b)

Rechnerische Auswertung flr den GP Adressanderung 2.0
(inkl. SP Korrespondenz Polizzenschreibung) ohne Liege-
und Transportzeiten auf Basis ,, 170 Tage pro Jahr, 8 Std.

pro Arbeitstag und 5 Prozesse pro Tag*

Geschaftzprozef ik kvitat Haufigkeit | Eearbeitungszeit| ‘Wartezeit | Kosten | Bearbeitungszeit in Arbeitstagen | Durchlaufzeit
& GF Adrefanderung 2.0 - (0 000: 00 56:00 | 00:000:00:16:40{£91.00 | 0116667 00:000:00: 1432
11 Partnier im Partnerspstem suchen |5.00 (00 0a0: 00 050 (00:000:00:16:40) 250.00 | 0.010417 -
12 Priifen der Adresze [|nland/éuzland)|5.00 (00 0a0: 000230 (20: 000:00:00:00) 50,00 |0.005208
13 Meus ddresse im Syztem eintragen |5.00 (00 000: 00: 0730 00: 000 00: 00:00) 200.00 | 0.015625
14 Riickfragen an den Eunden 0.30 (0 000: 00: 0430 | 00:000:00:00:00{ 36.00 | 0.009375
1R Land auz Risikatabelle entnebmen |1.00 00 0a0: 00030 (00:000:00:00:00)5.00 |0.003125 -
& 3 5P Kaorrezpondenz [Paolizzenschreibung) 1.0 - (00 0a0: 00 3500 (20: 000:00:00;00) 150.00 | 0.07237 (0 00000 0700
21 Palizzenanhang schreiben h.00 (0 000: 00:30:00 | 00:000:00:00:00) 5000 |0.0625 -
27 Anhang versenden R.00 (00: 000: 00: 0800 (00: 000:00:00:00)100.00 |0.010417
’r’“ 12

v Prof. Dr. Knut Hinkelmann

Analyse und Simulation von Geschéftsprozessen




n w Fachhochschule Nordwestschweiz
Hochschule flir Wirtschaft

N
Problem: Abhangige Wahrscheinlichkeiten

+ Die Auswertung muss bericksichtigen, dass ftr einen Fall die Entscheidungen
konsistent sind. In der Realitat gibt es daher im folgenden Prozess zwei Pfade: den
Fall ,Vermittler* und den Fall ,Makler*

Die rechnerische Auswertung betrachtet nur Wahrscheinlichkeiten und kann deshalb

die Abhangigkeiten nicht berucksichtigen: Fur die rechnerische Auswertung hatte der
Prozess vier Pfade. 1 min

rrnittler [50%
1 min Provision derm
“armittler
: gutschreiben
- .

Provision Yermittler oder
berachnen tdakler?

2/min ‘ 4 min
— — — >—
Makler (40%)
Palizzierung F'Dllicengaten F'rcrn\:lsll(oln an
eingehen akler
: benieisen

Wermittler (50%)
takler oder
Wearmittler?
- -
Angegeben sind jeweils die Bearbeitungszeiten Palice Police an Makler
;"“" ausdrucken schicken
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Rechnerische Auswertung: Probleme

B Keine konkreten Durchlaufzeiten (nur Durchschnittswerte,
Varianz fur einzelne Pfade wird nicht erkannt)

B Keine personen- oder rollenbezogene Analyse von
Personalbedarf bzw. Auslastung (,Sachbearbeiter der
Schadensabteilung reichen nicht aus®)

B Inkonsistenzen bei abhangigen Wahrscheinlichkeiten

o
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Simulation von Prozessmodellen

B Vereinfachte Modellierung
von Prozessvarianten

Eingangs- + relevante Merkmale
grossen 1 ‘Resu“ate (Kapazitaten,
Simulation/Auswertung I Bearbeitungszeiten
Modell- USW')
daten

B Simulation: Probebetrieb der

Modelldaten Prozessmodelle

+ Vorgabe von
= o e Eingangsgrossen

‘l®

¢+ Berechnung von
Ausgangsgrossen

o
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Simulation

Simulation ist die Nachahmung eines dynamischen
Prozesses in einem Modell, um zu Erkenntnissen zu
gelangen, die auf die Wirklichkeit Gbertragbar sind.

(VDI-Richtlinie 3633)

| Modellbildung Simulations-
Realitat >
Modell
Anwendung Experimente
Ergebnisse

o
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Einsatzbereiche der Simulation

Bereich Beispiele fiir den Einsatz der Simulation Bereich Beispiele fiir den Einsatz der Simulation

Konstruktion | Bewegungssimulationen Organisations- | personalkapazititsplanung

und CAD Untersuchung der Montierbarkeit von gestaltung in Besetzung von Kassen in Einkaufszentren
Komponenten der Verwaltung | personaldisposition in Abteilungen mit stark
Af}alee 465 Stroémungsverhaltens von schwankender Auslastung (z.B. Auftrags-
Flassigkeiten Prozess- abwicklung, Reklamationsabteilung,

. optimierung )

Fertigung und | Fertigungs- und Montageplanung Telefonzentralen/-Service)

Logistik Kapazititsdimensionierung neuer Maschinen Analyse und Optimierung von Arbeitsabliufen
Materialflussuntersuchung bei neuen Anlagen Routinevorgiinge (Buchhaltung, Lagerhaltung)
Optimierung von Materialpuffern Zeitkritische Vorginge (Versand, Ersatzteil-
Werkstattsteuerung service)
Einplanung von Fertigungsauftrigen Kundensensitive Bereiche (Bestellannahme,
Maschinenbelegungsstrategien Abwicklung) y
Transportwesen
Optimierung des innerbetrieblichen Schulung und | Ayshildung und Training von Mitarbeitern
Transportes Training Unternehmensplanspiele
Fuhrpark- und Tourenoptimierung Management- und Verhaltenstraining

Workflow- Uberpriifung des korrekten Ablaufs
Management | Von Prozessen (vgl. Simulation von
Workflow-Modellen in Xpert.lvy

-
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Simulation: Einsatzszenarien in der
Prozessoptimierung

B Ermittlung von mengen-, zeit- und kostenabhangigen
Ergebnissen
+ Aufdecken von kritischen/toten Prozesspfaden
¢ Budget- und Kostenstellenplanung

B Ressourcen- und Kapazitatsplanung

¢ Ermittlung von Prozessdurchlaufzeiten in Abhangigkeit von
eingesetzten Sachmitteln und Akteuren

¢ Personalbedarfsrechnung

B Prozess- und Arbeitsumgebungsoptimierung
¢+ Gegenuberstellung von IST- und SOLL-Geschéaftsprozessen
¢ |dentifikation von technischen und organisatorischen
Optimierungsmaoglichkeiten

Simulation wird eingesetzt, wenn Experimente in realen Systemen
~unwirtschaftlich oder unméglich ist.
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Analysegrossen

AnalysegroBien
der Workflow-Simulation

Ablaufbezogen Ressourcenbezogen
—{ Zeitorientierte Grifen +—  Zeitorientierte Grifien
Durchlaufzeiten Einsatzzeiten
Ausfiihrungszeiten Wartezeiten
W artezeiten Ausfallzeiten
— Wertorientierte GriBen — Wertorientierte Griofien
|—ProzeBkosten Nutzkosten
Leerkosten
— Mengenorientierte GréBen — Mengenorientierte GroBen
Ausgefiihrte W orkflowschritte Objektinput
Nicht ausgefihrte W orkflowschritte Objektbestand
Objektoutput

o
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Durchflihrung einer Simulationsuntersuchung
1. Zielsetzung festlegen

Beispiel: Minimierung Durchlaufzeit in der Motorenmontage durch Auswabhl
geeigneter Prioritatsregeln, z.B. "First Come First Served", "Last In First Out"

2. Informationsbeschaffung

Beispiel: Bearbeitungs- und Montagezeiten, Kapazitaten der Montagestationen,
Ausfallzeiten, geplante Mengen

3. Modellbildung

Beispiel: Bearbeitungsreihenfolge, Prioritatsregeln

4. Implementierung des Modells
5. Uberprifung des Modells (Validierung)

Beispiel: Vorab-Simulationslaufe und Vergleich mit bekannten Ergebnissen (z.B.
Daten des Vorjahres)

6. Experimentieren mit dem Modell (Simulation)

Beispiel: Durchfiihrung mehrerer Simulationslaufe mit unterschiedlichen
Kapazitaten (Voll- oder Teilauslastung), Pufferkapazitaten (z.B. Zwischenlager) etc.

/. Ergebnisanalyse und Bewertung
e Beispiel: graphische Darstellung der Ergebnisse
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Simulation: Voraussetzung zur Modellierung

Notwendige Angaben in Prozessmodellen fur die Simulation:

+ Angaben Uber Haufigkeit von Prozessausfihrungen
* Prozessmengen
* Prozesskalender
* Bearbeiterkalender

¢ Leistungsrelevante Daten (FUhrungsgrossen)
* Erfassung von Zeiten und Kosten
* Bearbeiterzuordnung

+ Auswertbarkeit von Entscheidungen
* Variablen
* Variablenwerte (konkret oder statistische Verteilung)
« Ubergangsbedingungen

o
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Beispiel: Angaben von Prozessmengen in
ADONIS

Prozessstartsymbol

:.-": GP Polizzierung Meuantrag [ProzeBstart]

soof 0 el

f

| Menge I

-

=

| Schieten | _widerten |

-
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Variablenwerte:
Eingangsgrossen der Simulation

Zwel Moglichkeiten, Variablenwerte zu bestimmen:
B Reale Prozessdaten

+ z.B. Daten einer grossen Zahl realer Schadensfélle

B Angabe einer statistischen Verteilung

¢ FUr jede Variable wird angegeben, mit welcher
Wahrscheinlichkeit die mdglichen Werte auftreten

» Verteilungsfunktion fur Variablen

+ Konkrete Variablenwerte werden entsprechend der
Verteilung vom Simulationsalgorithmus berechnet

o
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Beispiel: Variablen und Ubergangsbedingungen
iIn ADONIS

Variablenname

Ubergangsbedingung
(bezieht sich auf Variable)

Variablenwerte
(Verteilung)

Anderung  Diskret(Adressanderung

0.8, Risiko Diskret(hoch 0.3;
Wertragsanderung gering 0.7)
0.2)

-
y

¥
—_— R %
Anderung =
WVert d
GP- Meldung des Art der ertragsanderun Risikoprifung RIEI|{0
Kundendatenanderung Kunden Datenanderung akzeptabel?
annehmen Risijd = germg‘
B, 0

0.8 Anderung =

‘Adressanderung - Risiko £ "hoch
-/ o -
WVertragdatei Wertragsanderung
anpassen ablehnen

l BO, )

Ubergangsbedingungen l6sen das Problem abhangiger Wahrscheinlichkeiten

o
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Ubergangsbedingungen beziehen sich auf Variablen, die vorher in einer
Aktivitat festgelegt wurden

Ubergangsbedingungen werden an den Konnektoren festgelegt

(Beziehung Nachfolger)
+ Ubergangsbedingungen referenzieren bestimmte Variablen und

deren Auspragungen
¢+ Sie haben die Form <Variablenname> <Vergleichsoperator> ‘<Wert>*

¢ Logische Verknupfungen sind madglich

Nachfolger (Art der Datendnderung, Risikopriifung) - Ubergan... |X|

Beispiele fur Ubergangsbedingungen: Lpmguodegng
. Anderung = Yertrag'
¢+ Anderung = ‘Vertrag’ -
) uwo | oper | micHT | Biicksetzen |
¢+ Schadenshohe > ‘500 Ausdick
. ‘ ‘ Wariable: Operatar: Wert:
* NICHT (Schadenshéhe > ‘500*) Fyw— o[- =l [ades <]
:Hisiku 3 Hinzufligen | Info... |
<aktuelle Prozelzeit: L
<T ageszeit | Zuweizen I Abbrechen | Hilfe |
w pde]
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Modellierung von Variablen in ADONIS
Variablen und I/erz‘e//ung Riskopritung arabe) |

c.... =
Marne: ide
|F!|S|k0plufung Beschrebung
Beschreibung: O3
Jid
K.ommentar: O3

—Wariablentyp _— Ty p
C e, (obligatorisch)
© euleding In Ubereinstimmung
‘G;[‘ul';ijmim mit dem Wertebereich
der Variablenbelegung

s -glgbal\

Geltungsbereich

der Variablen
(obligatorisch)

aF Fﬂlzzl-:fl.n: Feraonal dolemn Vertransdatan -
erfasser arfas s

&
E
=
=]
-

Schliefen I ZUiichkseteer

" —LL-LHL-LL-&-LL-LL-LL-LL-[L-&-LL-LL-LL-LL-&-&-LL-LL-LL-&-LL-LL-LL-LL-[L-LL-LL-LL-LL-LL-LL-LL-LL-LL-LL-[L

o
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Modellierung von Variabeln in ADONIS:
Verteilungen

¥anablenbelegung: Yanablenbelegung-16600 - Wert E2

Wiert:
|Di8kret[.-'-‘-.nnahme 0.9; Ablehnung 0.1]

— Auzwahl
Yerteilungztyp:
Yariablenbelegung-16600 [¥ariablenbelegung]) I Dhigkret j
=ﬁ wiert: & i _
2 [DiskietiEnnahme 0.9; Ablshrung 0.1] Parameter
3 Besckihung' [ Symbal: Sufzahlungswerte:
= = || Annahme 0.9 ;I
3 Ahlehnung 0.1
3 W ahrzcheinlichk et
= - !
3 K.ommentar: O i -
-2 - Eintragen | 4 »
:?
:?
E -
. 3  Ethebungsinformation Hinzufiigen |
:lil Auszufiibrendes Prograsnm: B i
:? I <automatizch: \ j
3 IEa'amEte“ ! 0K | abbrechen | Hie |
:?
:ﬁ

—r —h- —I- .
A _ Variablenbelegung
G=Fd|22|\'.‘1'l.l'q;| Fn’.‘?ﬂﬂ;ﬂn:;ﬁ“ﬂﬁ Vc;r;rﬁd:ﬂ': -.‘ Hisllmpi —>

Ein konkreter Wert wird im
Zuge des Simulationslaufes
| 2 ermittelt

U

o
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ADONIS: Eingangsgrossen sind Variablen

Die moglichen Werte einer Variablen werden durch Verteilungs-
. funktionen definiert. Eine Verteilung gibt die Wahrscheinlichkeit fr
Schadenshohe alle moglichen Auspragungen eines Merkmals an. Beispiele:

. diskrete Verteilung:
Feste Menge maoglicher Werte mit bekannten

e Auftrittswahrscheinlichkeiten
. Gleichverteilung:
Alle Werte eines Intervalls haben gleiche

Gleich{Z00; 4000 . . . .
Auftrittswahrscheinlichkeit

. Normalverteilung:
NommalEo. 20 Gleichmassige Abweichung eines Wertes von einem
Erwartungswert

. Exponentialverteilung:
Exponentielle Abweichung von einem Erwartungswert

Exponentiali0.05)

o
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Statistische Grundlagen:
Diskrete Verteilung

+ Bekannte Menge maoglicher Werte

¢ F0r jeden Wert ist die Wahrschein-
lichkelt seines Auftretens bekannt

+ Beispiel:

Wahrscheinlichkeit Die Variable x kann drei mégliche Werte
annehmen, wobei der Wert ,rot* in 40%
und die Werte ,,gelb” und ,grin“in je

04 | u 30% aller Falle auftreten.

02 | ’

| | | > Variable x
rot gelb grun
”y 29

v Prof. Dr. Knut Hinkelmann Analyse und Simulation von Geschéaftsprozessen



Beispiel: Diskrete Verteilung in ADONIS

n w Fachhochschule Nordwestschweiz
Hochschule flir Wirtschaft

¥ariablenbelegung: ¥ariablenbelegung-43182 - Wert x|
— Die moglichen Werte und ihre
" Wahrscheinlichkeiten werden
Er— explizit angegeben, z.B.
— Parameter
Iil,lml:u:ul: %u!z!iglungswerte: ﬂ DiSkrEt(ja 0’8; nein 0,2)
wiahrzcheinlichlke: plen 0.2
| 7 _|‘| "Die Variable kann die Werte ja oder
[Erusien | <] ' nein annehmen, wobei
/ / — durchschnittlich in 80% aller Félle
e _ _ \ der Wert "ja" und in 20% der Falle
®FUr jeden moglichen Wert |, der Wert "nein” ist."
eine Wahrscheinlichkeit '

® Summe der Wahr-
N scheinlichkeiten ist 1 D

@& 30
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Statistische Grundlagen:

Gleichverteilung
Alle Werte eines Intervalls kommen
mit der gleichen Wahrscheinlichkeit
VOr.

Anzugeben sind untere und obere
Wahrscheinlichkeit Grenze des Intervalls:

N Gleich(<untere Grenze>;<obere Grenze>)

1/(b-a) -

1
| | .

f | | > Variable x

o
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Gleichverteilung: Beispiel

Bsp.:

Angenommen eine Versicherung verkauft ein Produkt, bei dem ab einer
Versicherungssumme von 200.000,-- zuséatzliche Aktivitaten durchgefihrt
werden mussen. Das Produkt hat ein mdgliches Versicherungsvolumen von
10.000,-- bis 500.000,-- Versicherungssumme.

Die Summen der 32 Vertrage aus dem Bestand der Versicherung verteilen sich
etwa gleich auf das o. a. Intervall.

EXXXXXXX XXXXXX XXXXXX XX XXXXXXXX
I I

10000 500000
Variable: Versicherungssumme
Variablenbelegung: Gleich(10000;500000)
Ubergangsbedingungen: 2 Varianten... 1. unter 200000 keine weiteren Aktivitaten:
Versicherungssumme < 200000
2. >= 200000 zusatzliche Aktivitaten:

Versicherungssumme >= 200000

o
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Statistische Grundlagen:

Normalverteilung
¢ Gleichmassige Abweichung
der Werte von einem

Normalverteilung fiir a=0 und Erwartu ngswert
verschiedene- (Zentrum der Glocke)
1
+ Beispiel: Der erwartete
0.8 . . .
) Umsatz liegt bei ca. 5 Mio,
L0 —-' kann aber nach unten oder
0.4 1 —_—s oben abweichen
e + Anzugeben sind
0

s 2 a4 o 1 2 3 + Erwartungswert a
¢ Standardabweichung o

o
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Statistische Grundlagen:
Exponentialverteilung

04
|
|1

o

+ Exponentiell abfallende
Wahrscheinlichkeit mit
Entfernung von
Erwartungswert

nwinan

Moo
] B bt
n

A
&
A
3

3
1

Expih)
07

¢+ Dichtefunktion:

o1

0.0

T
it | 2 3 4 5 i 0 x <0
4 f}: (K} - =hx
: : —— : - Ave x=0, A=0
Dichte der Exponentialverteilung mit verschiedenen Werten fir & &

Quelle: Wikipedia
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Beispiel fur Algorithmen der Simulation von
Geschéaftsprozessen

B Pfadanalyse - Simulation ohne Berlicksichtigung der Arbeitsumgebung
¢+ Erwartungswerte von Zeiten und Kosten des Geschéaftsprozesses

+ Bewertung durchlaufener Pfade anhand ihrer Auftritts-
wahrscheinlichkeiten sowie Zeit- und Kostenkriterien

¢+ Grissenordnung des Personalbedarfs

B Belastungsanalyse - Simulation mit Zuordnung der Aktivitaten an
Bearbeiter
+ prozess- und stellenbezogene Auslastung (Personalbedarfsplanung)
¢ Einbezug der Personalkosten

B Auslastungsanalyse - Simulation mit Berechnung von Wartezeiten
(Warteschlangenmodell)
¢+ Warte- und Durchlaufzeiten von Prozessen und Aktivitaten
¢ Kapazitatsplanung mittels Prozess- und Personenkalender
1) vgl. ADONIS
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Pfadanalyse: Uberblick

“ Simulation ohne Beriicksichtigung der Arbeitsumgebung*”

Geschaftsprozessmodell (incl. Subprozessen)

- Zeiten (WZ, BZ, LZ, TZ, DZ) und Kosten fur
einzelne Pfade

Outpuy  _ Erwartete Zeiten und Kosten fiir den Prozess

- Ermittlung von "kritischen Pfaden”/“toten Pfaden®
- Ermittlung der Grossenordnung des
Personalbedarfs

o
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Pfadanalyse: Prinzip des Algorithmus

20 21 20 211

//\ \ ]

o
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Pfadanalyse: Gesamtergebnis

Beispiel aus ADONIS
Pfadanalyse - Geschaftsprozelimodell: GP-2ahlung hearheitef |
Enwartungswert
Bearbeitungszeit| 00: 000 00:03:15 ﬂ
Wartezeit 00:000:00: 2 42
Liegezeit 00:000:00: 05: 28

Tranzportzeit Q0: Q00: 00: 36:01
Durchlaufzet | 00:000:01:07:26
k.ozten 0.00000a

Drucken... Suchen... Schlielen | Hilfe |

Erwartungswerte
fur Zeiten und Kosten
des gesamten Prozesses

o
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Pfadanalyse: Detailergebnis
Beispiel aus ADONIS

.{- ----- {o

fahlungsart Diskret Fiechnung

Zahlungsart =
Kreditkarte'

Kreditkarte prifen

E II

Yorauszahlung

Zahlungsan—

Detailinformation tGiber ausgewéhlten Pfad:

GF'-Zathg Bezahlungsart W) Rechnung Rechnung Rechnung mmit
bearbeiten-knut wihlen Bezahlart ist schreiben Ware verschicken
gewahit? Pfadanalyse - Ergebnis Pfad 1 x|
I o1 5 - Frozef: GP-Zahlung bearbeiten-knut ;I Sichem...
Zahlungsal = Eo o) ngsschein Anzahl der Simulationslaufe; 1000 —_—
“orauszahlung varsenden win Pfgd 1w Dirucken

Sortierknterium: Durchlaufzeit

Pfadanalyse - Geschaftsprozelimodell: EP—Eah] ' ahrzcheinlichkeit 12, 2000% i
. Bearbeitungszeit: 00:000:00:08: 20 Hilfe
~ Plad spezifizch \Wartezeit: 00:000:02:00:30 =
Eriterium: Liegezeit: 00:000:00:30:00
Trangportzeit; 00000021510
Durchlaufzeit: 00:000:05:54:00
F.oztern: 0.000000
I 3 waon 3 Plad[en). Abbrechen
| Prozefstart: GP-Zahlung bearbeiten-knut
Pfadergebriz... Aklivitat: Eezghlungsart wihlen -
. . . . Entzcheidung: ‘Welche Bezahlart izt gewahlt?
Sortierkriterien: Zahlungzart = ‘Rechnung'
_ 2 2 Aktivitat: Fechnung schreiben
Ergebrisse © DurChIanzelt Aktivitat: Rechhung mit Ware verschicken
Gezamtergebnis... ° Liegezeit Ende: Ende-33013
P— e Transportzeit
» Kosten <

. Wahrscheinlichkeiy
F o . 39
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Simulation mit Prozess-Struktur
Vorteile gegentiber rechnerischer Auswertung

B Auch sehr komplexe Prozesse auswertbar

¢+ Die zu bewertenden Modelle kbnnen einen komplexen
Kontrollfluss enthalten (Parallelitaten und Verzweigungen)

¢ Durch begrenzte Prozesslaufe treten nicht alle Varianten auf,
sondern nur die real wahrscheinlichsten
B Berlcksichtigung abhéangiger Wahrscheinlichkeiten

+ Wahrscheinlichkeiten die innerhalb des Prozesses abhangig
sind (,Vermittler-Makler-Problem*) werden korrekt bearbeitet.
Die Fachlichkeit wird sichergestellt.

B Durchlaufzeit ermittelbar

¢+ Auf Grund der vorhandenen Prozess-Struktur kann die
Prozessdurchlaufzeit berechnet werden.

o
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Simulation mit Prozess-Struktur
Nachtelle

n w Fachhochschule Nordwestschweiz
Hochschule flir Wirtschaft

B Ergebnisse schwanken

¢ Aufgrund der stochastischen Verteilung bei der Belegung
von Variablen kann es zu Schwankungen der Ergebnisse

kommen

>

B Statistische Grundlagen bei Anwender nicht immer
vorhanden
¢+ Um die Simulation adaquat einsetzen zu kdbnnen, bedarf
es gewisser statistischer Grundkenntnisse beim

Anwender (Verteilungen). Sind diese Kenntnisse
vorhanden, kann der Anwender seine Modelle richtig

modellieren und simulieren.
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Pfadanalyse: Anzahl der Simulationslaufe

Gutekriterium

Variablenbelegung

Simulationsergebnis

90%

A—-—<>-—C|>

100%

ATT-O11-0

z.B.: | 0% |
Anzahl =1 10% -
90% 100%
A_-‘<>| -‘C|> ATT-O1T-O
z.B.:
0%
Anzahl = 2 100 — |
90% 89%
ANER->-Em-O | | AEo-E-0
z.B.: | | 11% - |
Anzahl = 1000 10% -

o
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Belastungsanalyse: Uberblick

"Zuordnung von Aktivitaten zu Bearbeitern”

1 Arbeitsumgebungsmodell
mind. 1 Geschaftsprozessmodell

- Belastungen
- Kosten von Aktivitaten und Prozessen
-BZ, LZ, TZ, WZ, DZ von Prozessen

Output

- Genauere Ermittlung des Personalbedarfs
(Kapazitatsplanung)
- Einbezug der Personalkosten

o
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Hochschule flir Wirtschaft

B Die Belastungsanalyse simuliert Geschaftsprozesse unter
Bertcksichtigung der zugehdorigen Arbeitsumgebung.

B Bei Durchfihrung der Belastungsanalyse werden die
Aktivitaten der simulierten Geschéaftsprozesse von den
Ihnen zugeordneten Bearbeitern "ausgefuhrt".
Gegebenenfalls werden flr die Bearbeitung Ressourcen
benutzt.

Dadurch kdnnen prozess- und periodenbezogene
Aussagen beziglich prozess- und stellenbezogener
Belastungen gemacht werden.

Auf Basis der Ergebnisse der Belastungsanalyse kann
man eine Personalbedarfsplanung durchfihren.

@ 44
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Belastungsanalyse: Prinzip des Algorithmus

Der Algorithmus ordnet
einen Bearbeiter zu

o
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Anwendungsmodelle

B Belastungsanalyse in ADONIS arbeitet auf Anwendungsmodellen
® Ein Anwendungsmodell besteht aus:

+ mindestens einem Geschéaftsprozessmodell

+ einem Arbeitsumgebungsmodell

-

Anwendungsmodell
1...n GP-Modelle

1 AU-Modell

o @
Geschaftsprozessmodelle

OQQO

Arbeitsumgebungsmodelle

O O

o
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Belastungsanalyse: Ergebnisse (tabellarisch)
Beispiel aus ADONIS

Belastungzanalyse [ProzeBbezogen] - Anwendungsmodell: Anwendungsmodell 1a

Transportzeit

00:000:00:00:00 =

o | D

00:000:00:00:00

00:000:00:00:00

o

00:000:00:00:00

00:000:00:00:00

00:000:00:00:00

o

00:000:00:00:00

00:000:00:00:00

00:000:00:00:00

.h-hr.uh-‘r\:r\:l'\-"—t-'
N—l

00:000:00:00:00

[ILIRIIITHIESEIIHIN (00:000:00:00:00

Geschiftsproz... Aktivitdt Bearbeiter Anzahl | Bearbeitungs... Wartezeit Liegezeit
Beispiel Sim 1 00:000:00:12:27 |00:000:00:43:49 |00:000:03:36:22
Personendaten erfassen | 1.000000 (00:000:00:00:00 (00:000:00:00:00 |00:000:00:00:00
Herr Adam 1.000000 (00:000:00:00:00 (00:000:00:00:00 |00:000:00:00:00
Polizzierung ausliisen [Bi 0.909000 (D0:000:00:00:55 (00:000:00:08:11 |00:000:00:27:16
Frau Eva 0.445000 (00:000:00:00:27 (00:000:00:04:00 |00:000:00:13:21
Herr Adam 0.464000 (00:000:00:00:28 (00:000:00:04:11 |00:000:00:13:55
Risikopriifung [Beispiel Si 1.000000 (DO:000:00:04:00 (00:000:00:12:00 |00:000:01:00:00
Frau Eva 1.000000 (00:000:00:04:00 (00:000:00:12:00 |00:000:01:00:00
Versand durchfiihren [Bei: 0.909000 (00:000:00:04:33 (00:000:00:03:38 |00:000:00:09:05
Herr Adam 0.9059000 (DO:000:00:04:33 (00:000:00:03:358 |00:000:00:09:05
Vertragsdaten erfassen [H 1.000000 |00:000:00:03:00 |00:000:00:20:00
Herr Adam 1.000000 (00:000:00:03:00 (00:000:00:20:00 |00:000:02:00:00

00:000:00:00:00

00:000:00:12;:27

00:000:00:43:49

00:000:03:36:22

00:000:00:00:00

1 |
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Belastungsanalyse: Ergebnisse (grafisch)

Beispiel aus ADONIS

Belastungsanalyse - Anwendungsmodell: Bela_test_1

|:| Ecarbeitungzasit
B warteacit
O Lizgezeit

| [ |
T T T
Q0000 00:04: 30

Frau Eva

Qoeoode0g: {000

O0:000:01:30:00

Herr &dam h Q000000500

00:000:02:30:00

Graphik generieren...

Drucken

I[=] E3

— Layaout
WV wierte

Eintrage pro Seite:

[2

Seite:

[ Hu

Y
-

— Skaliemng

& M awimumm
™ Minimum
& Marmiert

" Ohne

-
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Auslastungsanalyse: Uberblick

Simulation mit Berucksichtigung der Zeitachse (Warteschlangenmodell)

1 Arbeitsumgebungsmodell
mind. 1 Geschaftsprozessmodell
A‘ ()

- Wartezeiten

—!

/S O - Auslastungen
- Kosten von Aktivitaten und Prozessen

Output ~ - \WZ LZ, TZ, BZ, DZ von Prozessen

- Dynamische Kapazitatsplanung
- Kosten

o
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Auslastungsanalyse

B Die Auslastungsanalyse unterstitzt die Analyse des
dynamischen Verhaltens einer Organisation.

B Wartezeiten werden bei Aktivitaten nicht mehr
vorgegeben, sondern durch die Simulation auf Basis eines
Warteschlangenmodells ermittelt.

In Abhangigkeit von der Prozesshaufigkeit und der
Zuordnung der Bearbeiter zu den Objekten der Klasse
"Aktivitat" konnen Auslastungsprofile von
Organisationseinheiten und Stellen ermittelt sowie
Engpasse und Leerzeiten erkannt. Man erhalt prozess-
und periodenbezogene Ergebnisse.

o
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Auslastungsanalyse:
stationar und nicht-stationar

B Der Unterschied zwischen der stationaren und der nicht-
stationaren Betrachtung bei der Auslastungsanalyse kann
folgendermal3en charakterisiert werden:

¢ Bel der stationaren Betrachtung wird eine feste Anzahl
von Prozessdurchlaufen simuliert, unabhangig davon,
welchen Zeitraum die Durchfihrung der Prozesse umfasst.
Als Ergebnisse werden Mittelwerte - bezogen auf einen
Prozessdurchlauf - berechnet.

+ Beil der nichtstationaren Betrachtung wird eine
vorgegebene Zeitperiode simuliert, unabhangig davon,
wieviele Prozesse innerhalb dieser Periode ausgeflhrt
werden. Die Ergebnisse beziehen sich auf die
vorgegebene Ergebnismessungsphase.

@ 51
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Auslastungsanalyse: Prinzip des Algorithmus

Kapazitatsplanung mittels Prozess- und Personenkalender
Simuliert Zeitachse im Gegensatz zu Pfad- und Belastungsanalyse
Dynamisch ermittelte Wartezeiten

Bendtigt Einschwingphasen (um die Auslastung der Personen auf einen
Normalzustand zu bringen, z.B. ,haben standig ca. 20 Auftrage auf dem Schreibtisch®)

»
>

Prozess 1 Prozess 2 Prozess 3 Zeit

o
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nw

Auslastungsanalyse in ADONIS: Durchfihrung
(stationar)

— Arwwendungzrodellauswahl

= =la_test 1

Simulation - Auslastungzanalyse [stationare Betrachtung)

@ GP_Polizzierung 1.0

tete 1.0

Anwendungsmodell

Hingufi.jgen...l Aktualizi enl

— kMakzahlen

Ainzahl der Diurchlaufe:

Einzchwingphazen:

=

Simulationsstart: I'I .

IJanuar

| (Gutekriterium)

Anzahl

— Einztellungen
Eingabeparameter:
I Standard

.&gent%

\L Startdatum

— Pazzive Komponenten
M Akbivitatsanalyse
' Berechrung
M Animation
/ ™ Pratokollieng
% Firefonm
) [Langharm

aterame:

| urcheuchen.. |

/

| Ok I Abbrechen

Hilfe

-

v Prof. Dr. Knut Hinkelmann

Animation der
Arbeitsumgebung

der Simulation

Parameter
(Sim-Mapping)

Analyse und Simulation von Geschéftsprozessen

53



n w Fachhochschule Nordwestschweiz
Hochschule flir Wirtschaft

Auslastungsanalyse in ADONIS: Durchfihrung

(nicht-stat

lonar)

B Messungsbeginn und -ende frei wahlbar
B Zeitraumbezogene Ergebnisse

Simulationsstart I*

Simulation - Auslastungsanalyze [nichtstabionare Betrachtung)

Auslastung

= uswahl—————————————— talzahlen
Messungsbeginn F Simatonsstst: [T

Messungsende

Y
= IJanuar

| 1k

Messungsbeginn: |1.

= [

=] [ g

Mezsungzende: |31.

ﬂ IDezemI:uer j |1 Jahr g

~ Einstellungen
Eingabeparameter;

Standard

Sgenter..

j Info.. |
|

— Passive K.omponenten

[V aktivititsanalyse

v Berechnung

¥ &rimation

[ Programmaufiufe

[ Protokolierung
% Kurzfanm
e .

»
»

Prozess1 Prozess?

Prozess 3

Zeit

o
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Auslastungsanalyse: Ergebnisse (Animation)

+ ADONIS: GeschaftsprozeBmanagement-Toolkit [matt1] - [Beispiel Sim 1 (Arbeitsumgebungzmodell]]
Algarthmus Dptionen Eenster Hilfe

[]E]e Jeb[re =] simuiation EE S EEEEEE

Sachbxrbe
il

iter
Sachbearbeiterin Frau Eva Rebe Herr Adam

Abts -
Personalwesen
@ 1:7: =
ﬂ E Auslaztungsanalyze Modell: Anwendungsmodell 1a E

Leiter Abt. 5 Erich

Sommer 1. Einschwingphase: Jahr 1, Di, 06.02. 10:02:10 ¥Yerzigerung:
ﬁ
I — . |0.000 =]

3 F z05 o Ao B0 €0 PO EOM 90X 100X

Abbrechen |

\NiEDIENEREEE

~

Animation der
Arbeitsumgebung

¥ Pause

o
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nw

Auslastungsanalyse: Ergebnisse (tabellarisch)

Auszlaztungszanalyse [ProzeBbezogen/Pro ProzeB) - Anwendungsmodell: Bela_test_1

Gezchaftzpr.. Akbivitat Apnzahl Bearbeitungzzeit W artezeit Liegezeit Durchlaufzeit
Cl| GP_Puolizziern 00:000:00:09:30  |00:000:15:48:23 [00:000:04:00:00 || 00:000:19:57:52 =]
11 Personaldaten erfassen [GP_Polizzierung 1. 1.000000 00:000:00:00:00 | 00:000:01:27:29 [00:000:00:00:00
12 Palizzierung auzlozen [GP_Paolizzierung _1.0] [ 0.888000 00:000:00:00:00 | 00:000:00:0%:12 {00:000:00:00:00
13 Riziko prufen [GP_Polizzierung _1.0] 1.000000 00:000:00:05:00 | 00:000:08:56:49 [00:000:02:30:00
14 Wersand durchfihren [GP_Polizzierung % _1.0] [0.888000 00:000:00:00:00 | 00:000:00:00:23 {00:000:00:00:00
15 Wertragsdaten effaszen [GP_Polizzierung % _1.0{1.000000 00:000:00:04:30 | 00:000:05:18:25 [00:000:01:30:00
Sumnmme 00:000:00:03:30 000061 54823 [00:000:04:00:00
Ermittelte
Wartezeiten
1| 3|
Sichern... Drucken... Suchen... Diiagramm.. Schliehen | Hilte |
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n w Fachhochschule Nordwestschweiz
Hochschule flir Wirtschaft

Auswertung und Simulation von Prozessmodellen

Rechnerische Auswertung. Simulation:
(dynamische Bewertung der GP)

(statische Bewertung der GP)
+ Genaue Ermittlung der
+ Durchschnittliche Zeiten und o AES . e BrepecsEiiEm T

Kosten o
+ Aktivitats- und Prozesskosten

+ Ermittlung der Grossenordnung + Einbeziehung der Personalkosten
des Personalbedarfs

+ Ermittlung kritischer Pfade

+ Genaue Ermittlung des
Personalbedarfs

+ Kapazitatsplanung mittels Prozess-
und Personenkalender

+ Auslastung von Bearbeitern
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