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1 Einleitung

In der heutigen Zeit nimmt die Bedeutung von Dienstleistungen zu. Damit ein
Unternehmen am Markt bestehen kann, ist es gezwungen sich an Kunden zu orientieren.
Dazu sollte das gesamte Unternehmen sich nach Kundenbedirfnissen ausrichten. Das
Prozessmanagement versucht Geschéftsprozesse zu erfassen, auszuarbeiten, zu
dokumentieren und zu verbessern, um das Unternehmen an Kundenbedurfnisse
anzupassen. ,,Ein Prozess stellt die inhaltlich abgeschlossene, zeitliche und sachlogische
Abfolge der Funktionen dar, die zur Beschreibung eines betriebswirtschaftlich
relevanten Objektes ausgefiihrt werden.* (Rosemann (1996), S. 9)

Im Rahmen eines Praktikums bei der Preussen Apotheke wurden Bestell- und
Lieferprozessen untersucht sowie Losungsansatze zu kritischen Prozessabschnitten
entwickelt. Diverse Mitarbeiter bearbeiten viele Kundenbestellungen, die zum Teil eine
Dauer von mehreren Wochen beanspruchen. Deshalb ist eine zweckmélig
Kommunikation und eine zentrale Informationserfassung aller Kundenbestellungen
notwendig.

Die Aufbauorganisation der Preussen Apotheke ist aufgebaut in Front Office und Back
Office.! Die Kernprozesse des Unternehmens sind der Einkauf, die Fertigung und der
Verkauf.? Die Preussen Apotheke besteht aus einer Hauptapotheke in Oranienburg
(PAO) und zwei Filialapotheken in Berlin, diese befinden sich im Einkaufszentrum
»Schloss“ (PAS) und im Arztehaus ,Haberenthaus“ (PAH). Es gibt einen
Hauptlieferanten, der fur Normalbestellungen verantwortlich ist, und einige
Direktlieferenten, bei denen Direktbestellungen tbermittelt werden. Artikel, welche
direkt bestellt werden mussen, sind unter anderem Allergiemittel, Kosmetika oder
Buroartikel. Normalbestellungen kénnen zweimal téglich ausgelost werden. Die
dringenden Kundenbestellungen, die vor 13 Uhr aufgenommen werden, kdnnen zu
16 Uhr bestellt werden. Alle andern Bestellungen erfolgen nach Ende der Offnungszeit.
Alle Warenbestellungen werden zentral vom Back Office in Oranienburg bearbeitet.

Zunachst sollen in dieser Arbeit alle relevanten Prozesse der Preussen Apotheke erfasst
und analysiert werden.®* AuBerdem sollen Schwachstellen durch eine Prozess-
verbesserung in einem Sollkonzept bereinigt werden.® SchlieBlich soll ein in der
Preussen Apotheken existierendes Aufgabetool modifiziert werden.®

! Siehe Anhang Abb. A. 1

? Siehe Anhang Abb. B. 1 bis Abb. B. 4
* Siehe Abschnitt 2

* Siehe Abschnitt 3

> Siehe Abschnitt 4



2 Istzustandsuntersuchung
2.1 Theorie
2.1.1  Begriffsabgrenung

Aufbauende auf den Kernprozessen findet die Untersuchung des Istzustands statt. Der
Istzustand ist ,die Gesamtheit der technischen, organisatorischen und sozialen
Bedingungen und Regelungen eines bestehenden Systems.” (Heinrich / Lehner (2005),
S.470) Im Gegensatz dazu ist der Sollzustand ,die Gesamtheit der technischen,
organisatorischen und sozialen Bedingungen und Regelungen eines gewollten
Systems.* (Heinrich / Lehner (2005), S. 470)

Die Betrachtung der Istsituation gliedert sich in Modellierung und in Analyse des
Istzustands. Die Modellierung, die Erfassung und die Erhebung des Istzustands werden
in dieser Arbeit als Synonyme verwendet. Das Ziel der Istzustandserfassung ist die
Erarbeitung von notwendigen Informationen fir die Istzustandsanalyse. Dies bedeutet,
dass die Erfassung der Istsituation kein Selbstzweck ist, sondern auf die Analyse der
Istsituation hinwirkt. Der Zweck der Istzustandsanalyse ist die Ermittlung von Stérken
und Schwachen des Istzustands. Eine Starke ist ,,die Tatsache, dass ein System oder
Systemteil bezliglich einer bestimmten Eigenschaft einem definierten Standard (z.B.
einem Sollzustand) entspricht oder von ihm im positiven Sinn abweicht.”
(Heinrich / Lehner (2005), S.75) Eine Schwdache bzw. eine Schwachstelle ist ,die
Tatsache, dass ein System oder Systemteil beziuglich einer bestimmten Eigenschaft von
einem definierten Standard (Sollzustand) im negativen Sinn abweicht.”
(Heinrich / Lehner (2005), S.75) Die Istmodellierung muss alle Informationen
bereitstellen, die fir das Aufspiren von Schwachstellen benétigt werden. Ergebnisse
der Istzustandserfassung sind Istbeschreibungen und Istmodelle, das heil3t
Beschreibungen und Modelle tber den gegenwartigen Zustand eines Unternehmens.
Die Resultate der Istzustandserfassung sind die Eingaben der Istzustandsanalyse.



Analysieren des Istzustands

Arbeitsschwerpunkt

Erfassen des Istzustands

Ablauf der Istzustandsuntersuchung

Quelle: Heinrich (1994), S. 335
Abb. 2. 1 Arbeitsschwerpunkt bei der Istzustandsuntersuchung

Das Erfassen und das Analysieren der Istsituation finden in einem wechselseitigen
Prozess statt. Die Abbildung 2.1 stellt den interaktiven Zusammenhang zwischen
Istzustandserhebung und Istzustandsanalyse dar. Auf der Abszisse wird der Ablauf der
Untersuchung angezeigt und auf der Ordinate der Arbeitsschwerpunkt. Bei der
Durchfiihrung einer Istzustandsuntersuchung kénnen die Phasen der Erfassung und der
Analyse nicht eindeutig voneinander getrennt werden. Zu Beginn der Untersuchungen
uberwiegt der Informationserhebungsteil, gegen Ende nimmt der Analyseanteil zu. Im
Verlauf einer Istzustandsuntersuchung bilden beide ,einen vernetzten ProzeR mit
abwechselnden,  sich  gegenseitig  bedingenden  Erfassungstétigkeiten  und
Analysetatigkeiten.” (Heinrich (1994), S. 334)° Das Ergebnis der Istzustandsanalyse ist
eine Zusammenstellung von Starken und Schwéchen der untersuchten Unternehmens-
funktionen. (Vgl. Heinrich (1994), S. 331ff.)

2.1.2  Istzustandserfassung

Es gibt eine Reihe von Griinden, die fir die Erhebung des Istzustands sprechen. Der
Istzustand bildet den Ausgangspunkt flr die Entdeckung von Schwachstellen und von
Verbesserungsmoglichkeiten. Zum Bespiel kann in einem Unternehmen ein
unbefriedigender Softwareeinsatz festgestellt werden. Eine Ubersicht des existierenden
Istzustands ist fir neue bzw. externe Mitarbeiter, welche an Reorganisationsprojekten
arbeiten, sehr wichtig. Mitarbeiter kdnnen sich mit geringem Aufwand und in
angemessener Zeit in wesentliche, bestehende Gedankenfolgen und Fragestellungen
einarbeiten. Istmodelle kénnen fiir Mitarbeiterschulungen sowie fur Einflihrungen neuer
Softwaretools und Arbeitsweisen als Anreiz genutzt werden. Des Weiteren ist ein
grundlegendes Verstdndnis der Istsituation fur die Entstehung eines Sollzustands

¢ Verwendung der alte Rechtschreibung im Zitat



unverzichtbar. Istmodelle kdnnen eine Grundlage fur die Sollmodellierung bilden, so
dass der Erstellungsaufwand vermindert werden kann. Zusatzlich sind Istmodelle
imstande als Checklisten zu dienen, damit keine notwendigen Tatbestdande verloren
gehen.

Es gibt auch einige Griinde, welche gegen die Erfassung des Istzustands sprechen. Bei
der Modellierung des Istzustands kann es zu betrachtlichen Kosten- und Zeitaufwanden
kommen. Zum Beispiel ist es moglich, dass in einer Modellierungssitzung keine
Ubereinstimmung der Projektbeteiligten gefunden wird. Der Bearbeitungsaufwand
steigt ebenfalls, wenn in einem Unternehmen nur lickenhafte bzw. veraltete
Dokumentationen vorhanden sind.

Insgesamt l&sst sich feststellen, dass eine zumindest bruchstiickhafte Istzustands-
erfassung immer zweckmaRig ist. Zum einen werden Verbesserungspotenziale und
Schwéchen durch eine Istzustandserhebung belegt. Zum anderen erzeugt eine
Istzustandserfassung eine Argumentationsbasis fir die Unternehmensfiihrung sowie den
Betriebsrat und hilft bei der Mitarbeitermotivation.

Zu Beginn der Istzustandserfassung missen Beschreibungssichten und Modellierungs-
konventionen abgestimmt werden. Fir eine Verbesserung der Ablauforganisation ist die
Prozesssicht zwingend notwendig.” Ferner mussen geeignete Informationsquellen
identifiziert werden. Dazu zdhlen unter anderem Organisationshandbicher,
Dokumentationen, eingesetzte Systeme oder Konsultationen mit unternehmensinternen
Spezialisten. Nachdem der zu untersuchende Problembereich eingegrenzt wurde, ist
eine Zerlegung des Problems zur einfacherem Weiterarbeit moglich. Eine Zerlegung
kann nach funktionalen, nach objektorientierten oder nach aufbauorganisatorischen
Gesichtpunkten erfolgen. Dadurch konnen mehrere (berschaubare Problemfelder
entstehen, die nach individuellen Aspekten kategorisiert werden kdnnen, so dass eine
Rangfolge der Problemfelder resultiert. Es empfiehlt sich an dieser Stelle der
Istmodellierung eine Zusammenstellung von wichtigen Fachbegriffen zu erstellen. Auf
diese Weise konnen eventuell unterschiedlich verwendete Fachausdriicke erkléart werden
und es kann ein einheitlicher Begriffskatalog entstehen.

Im Rahmen von mehreren Workshops erfolgt die konkrete Anfertigung der Istmodelle.
Diese Workshops haben den Zweck alle relevanten Strukturen und Prozesse zu
modellieren sowie die Funktionalitdten der vorhandenen Softwareinfrastruktur zu
erfassen. Dabei konnen sich erste Schwédchen und Verbesserungsmoglichkeiten
offenbaren. In diesem Zusammenhang lassen sich auch mdgliche Ursachen und

" Siehe Aris-Architektur Abschnitt 2.1.4



Losungen bereits in der Phase der Istmodellierung finden. Nach jeder Sitzung sollten
bestehende offene Fragen und jeweils verantwortliche Mitarbeiter fur eine
Nachbereitung dokumentiert werden. Am Ende der Erhebung des Istzustands sollten
alle Istmodelle und Istbeschreibungen konsolidiert werden, das heif3t alle Ergebnisse der
Isterfassung muissen auf Korrektheit und Redundanzfreiheit geprift werden. (Vgl.
Schwegmann / Laske(2000), S. 121ff.)

Zur Unterstitzung der Realisierung der Istmodellierung gibt es eine Reihe von
Erfassungsmethoden. Da die Erfassung des Istzustands zweckgebunden an die Analyse
des Istzustands ist, sollten die Methoden erkennende und analytische F&higkeiten
besitzen. Zu den Methoden gehodren das Interview, die Beobachtung, der Fragebogen,
die Selbstaufschreibung und die Dokumenteauswertung.

Ein Interview ist eine personliche Befragung mit sachkundigen Mitarbeiten. Eine
Befragung ist ,,ein zielgerichteter, sozialer Vorgang der Interaktion zwischen Individuen
(Frager und Befragter) zu Erbung von Daten in einem Kontext.“ (Heinrich (1994),
S. 314) Es kann je nach Anzahl der gleichzeitig befragen Personen zwischen Einzel-
und Gruppeninterview unterschieden werden. Vorab sollte der Informationsbedarf
erklart werden und entsprechend kompetente Mitarbeiter ausgewéhlt werden. Wahrend
der Durchfuhrung eines Interviews sollte auf eine positive Atmosphare geachtet werden.
Zur  Auswertung eines Interviews gehoren die  Vollstdndigkeits- und
Plausibilitatsprifungen der erfassten Sachverhalte sowie deren Dokumentierung. Bei
einem Interview ist eine vertiefende Befragung durch zusétzliche Verstandnisfragen
durchfuhrbar. Es lassen sich leicht erfassende und analytische Arbeitsschritte verbinden,
wobei erstellte Analysen unmittelbar fir weitere Erhebungen genutzt werden kdnnen.
Der Nachteil eines Interviews ist der grolRe Zeitbedarf und es muss beachtete werden,
dass der zu befragende Mitarbeiter bei seiner Téatigkeit nicht iberm&fRig gestort wird.
Bei vielschichtigen, unubersichtlichen Unternehmensfunktionen bietet sich die
Anwendung von Interviews an.

Eine Beobachtung ist ,die Erhebung von Daten (ber die Realitdt durch einen
Beobachter ohne gewollten Eingriff in die Realitat.” (Heinrich (1994), S. 314) Es ist
moglich  zwischen offener und verdeckter Beobachtung sowie zwischen
Dauerbeobachtung und unterbrochene Beobachtung zu unterscheiden. Ein Beobachter
sollte zu verschiedenen Zeitpunkten zu gleichartigen Informationen kommen.
Gleichzeitig sollten verschiedene Beobachter ebenfalls gleiche Informationen zu einem
Zeitpunkt erhalten. Der Vorteil von Beobachtungen liegt darin, dass die
Informationserfassung zum Augenblick der Funktionsausfiihrung erfolgt. Auf diese
Weise erhalt der Beobachter direkte Kenntnisse des zu untersuchenden Bereichs. Ein



Nachteil ist der groRe Zeitaufwand fur die Durchfuhrung einer Beobachtung. Des
Weitern ist beachten, dass es bei einer Beobachtung zu einem veranderten Verhalten der
beobachteten Mitarbeiter kommen kann. Die Methode der Beobachtung bietet sich bei
der Ermittlung von Arbeitsorganisationen, Arbeitsplatzgestaltungen und Arbeits-
belastungen an.

Ein Fragebogen ist eine schriftliche Befragung mit einer ubersichtlichen Menge von
Fragen. Die Realisierung von Fragebogen orientiert sich an der Ausfihrung von
Interviews. Die Vorteile von Fragebdgen sind die niedrigen Erhebungskosten,
Vorhandensein von schriftlichen Ergebnissen, womit eine statistische Beurteilung
moglich ist. Eine erfahrungsgemaRe spérliche Ricklaufquote und die fehlende
Dialogmdglichkeit sind die Nachteile der Fragebogenmethoden. Zum Einsatz kommt
sie, wenn zahlreiche Mitarbeiter zu befragen sind und es um einen zugénglichen
Sachverhalten geht.

Eine Selbstaufschreibung ist ,,eine Methode der Datenerhebung, bei der die Personen
fir die Datenerhebung und fir die Durchfuhrung der Aufgabe, Uber die erhoben wird,
identisch sind.“(Heinrich (1994), S.374) Die Mitarbeiter sollten Arbeitsberichte
verfassen, ohne dass eine dritte Person sie beeinflussen. Zur Erleichterung der
Durchfuhrung sollte der Informationsbedarfs eindeutig abgestimmt werden und ein
Erfassungsformular angefertigt werden. Durch eine Selbstaufschreibung ist eine
Totalaufnahme eines Untersuchungsbereiches realisierbar. Allerdings besteht die
Gefahr, dass Mitarbeiter bewusst falsche Angaben machen. Bei der Gestaltung von
Arbeitsprofilen kdnnen Selbstaufschreibungen benutzt werden.

Eine Dokumenteauswertung ist eine zielgerichtete Nutzbarmachung von existierenden
Aufzeichnungen. Es werden dabei keine Mitarbeiter bei ihrer Arbeitstatigkeit gestort
und der Erfassungsaufwand ist niedrig. Jedoch ist eine inhaltliche Priifung nétig, um die
Dokumentationen mit der Realitdt auf konsistent zu vergleichen. Interessant ist eine
Dokumenteauswertung fiir das Vorabinformieren des Istzustands.

Die beschriebenen Methoden schlieffen sich nicht aus und kdnnen kombiniert werden.
(Vgl. Heinrich (1994), S. 366ff.)



2.1.3  Istzustandsanalyse

Das Ziel der Analyse von Istmodellen ist die Identifizierung von Starken und
Schwéachen. Die Durchfihrung erfordert bereits grobe Anhaltspunkte eines
annehmbaren Sollzustands. Im Verlauf der Istanalyse kdnnen diese Erkenntnisse
bekréftigt, erweitern und verdndert werden, so dass bereits an dieser Stelle
Uberlegungen bzw. Entscheidungen Gber ein kiinftiges Design vollzogen bzw. getroffen
werden. Bei der Istzustandsanalyse wird nach formaler und inhaltlicher Analyse
unterschieden, wobei beide Stdrken und Schwéchen identifizieren und Ursachen
lokalisieren.

Der formale Analysezyklus beruht auf der Situationsanalyse und der Problemanalyse.
Das Ziel der Situationsanalyse ist die Ermittlung von Schwachstellen. Dies wird
vereinfacht, wenn der zu untersuchende Unternehmensbereich in Teilsysteme aufgeldst
wird und diese Teilsysteme nach ihrer Wichtigkeit analysiert werden. Der Erfolg einer
Situationsanalyse ist abhdngig von den am Projekt direkt und indirekt beteiligten
Mitarbeitern. Deshalb ist die Verwendung der Befragungsmethode und der
Beobachtungsmethode der Istmodellierung unerlésslich. Alle entdeckten Schwach-
stellen mussen in ihrer Bedeutung flr die Unternehmensziele eingestuft werden. Als
wichtig wird dabei eine Schwache angesehen deren Auswirkungen nicht bekannt sind
oder deren Auswirkungen einen enormen Einfluss haben. Eine besondere Beachtung ist
ebenfalls erforderlich, wenn die Ursachen von Schwachstellen nicht direkt oder gar
nicht nachweisbar sind. In diesem Fall sollte eine Problemanalyse durchgefiihrt werden,
da die Identifizierung der Ursachen von Schwachstellen das Ziel der Problemanalyse ist.
Es sollen die Informationen der Situationsanalyse genauer untersucht werden, um
Grlnde fur das Entstehen von Schwachstellen aufzufinden. Dazu werden die Schwach-
stelle selbst sowie die Voraussetzungen und die Bedingungen des Auftretens dargestellt.
Auf diese Weise kdnnen Hypothesen tber eine Ursachlichkeit von Schwachen gebildet
werden. Hypothesen sollten in der Praxis Uberpruft werden. Die Situationsanalyse und
die Problemanalyse sollten iterativ durchlaufen werden, bis alle Schwachstellen und
ihre Ursachen erkannt wurden.

Der inhaltliche Analysezyklus beinhaltet eine strukturelle und eine prozedurale
Sichtweise.

Die strukturelle Sichtweise, oder als Grundsatzkritik bezeichnet, richtet sich nach dem
Top-Down-Ansatz. Das gesamte System wird in Teilaufgaben gegliedert und diese
Tatigkeiten werden nach Kriterien der Erfordernis untersucht. Es ist mdglich, dass eine



Tatigkeit gefunden wird, die keinerlei Bedeutung fur die Zeilerreichung des
Unternehmens hat und deshalb diese Tatigkeit unterlassen werden kann. In diesem
Zusammenhang kann auch festgestellt werden, dass fur die Zielerreichung notwendige
Tatigkeiten nicht oder nicht korrekt erfiillt werden. Die prozedurale Sichtweise wird
auch als Verfahrenskritik benannt und berprift die Fahigkeiten der verwendeten
Informationssysteme und deren Nutzung durch die Mitarbeiter. Die Verfahrenskritik
verwendet auch den Top-Down-Ansatz. Tétigkeiten Es wird fir jede Tétigkeit gepruft,
ob entsprechende Mittel angewendet werden, um zu einem bestmdglich
Unternehmenserfolg beizutragen. Komponenten der Istanalyse sind unter anderem die
DV-Unterstltzung, die technische Infrastruktur, die Aufbau- und die Ablauf-
organisation sowie das Personal.

Die entdecken Schwachen und ihre mdglichen Ursachen sollten zum Abschluss
dokumentiert werden. Ziel sollte es sein eine moglichst komplette und konsistente Liste
aller erkannten Schwéchen und Verbesserungspotenziale zu erhalten.

Zur Hilfe der Istzustandsanalyse gibt es eine Reihe von Analysemethoden, wie die
Prifliste, die Prifmatrix, die ABC-Analyse, die Interaktionsanalyse, die
Wirtschaftlichkeitsanalyse oder die Matrixanalyse. Diese Methoden sollen das
Feststellen von Schwachstellen vereinfachen. Leider liefern diese Analysemethoden
kaum zufrieden stellende Ergebnisse, da Folgerungen tber Schwachstellen nur von
Personen vollzogen werden kénnen. Aus diesem Grund werden in dieser Arbeit die
einzelnen Methoden nicht naher erldutert. Analysemethoden konnen aber bei der
Kategorisierung von Schwachstellen und Verbesserungsmoglichkeiten helfen. (Vgl.
Heinrich (1994), S. 345ff.; Schwegmann/Laske (2000), S. 138ff.)

2.1.4  Architektur integrierter Informationssysteme

Architektur integrierter Informationssysteme (ARIS) ist ein “ Industriestandard-
methodik flir die Analyse und den Entwurf betrieblicher Informationssysteme.*
(Laudon/Laudon/Schoder (2006), S. 582)

Dieses Konzept bezweckt eine vollstdndige Darstellung von Geschéftsprozessen. Es
werden flnf Sichten unterschieden, die Organisationssicht, die Funktionssicht, die
Datensicht, die Leistungssicht und die Steuerungssicht. Des Weiteren unterscheidet Aris
drei  Beschreibungsebenen, das Fachkonzept, das DV-Konzept und die
Implementierung. Abbildung 2.2 zeigt die Sichten und die Beschreibungsebenen der
Aris-Architektur.



Fachkonzept

DV-Konzept Organisationssicht

Implementierung

i

Fachkonzept Fachkonzept Fachkonzept

DV-Konzept |«—» DV-Konzept DV-Konzept

Implementierung Implementierung Implementierung

Datensicht Steuerungssicht Funktionssicht

Quelle: Scheer (1997), S. 17
Abb. 2. 2 Das Aris-Konzept

Die Organisationssicht formuliert die Aufbauorganisation einer Unternehmung, dass
heilt es wird beschrieben wie die Arbeit zwischen einzelnen Unternehmensbereiche
aufgegliedert wird. Dazu werden Organisationseinheiten, Stellen, Gruppen und
Standorte zueinander in Beziehung gesetzt. Die Funktionssicht stellt Unternehmensziele
und Verrichtungen zur Bewaltigung von operativen Zielen dar. Die operativen Ziele
bilden dabei die unterste Ebene einer Zielhierarchie. Es wird dargelegt, wie operative
Ziele den Erweb der obersten Unternehmensziele unterstutzen. Die Datensicht liefert
die Daten, die flr die Ausfuhrung der Funktionen bendtigt werden. Daten werden als
reale Reprasentanten von Sachgegenstanden, wie Auftrage oder Artikel, gesehen. Somit
besitzen Daten Eigenschaften und Beziehungen zu anderen Daten. Die Leistungssicht
formuliert die Sach- und Dienstleistungen der betrachteten Unternehmung.

Die Steuerungssicht ist eine besondere Sicht, da in ihr die vier lbrigen Basissichten
integriert werden. Prozesse werden hier als ereignisorientierte ,,Abfolge von Funktionen
verstanden.” (Laudon/Laudon/Schoder (2006), S. 583) Funktionen erzeugen Ereignisse
und Ereignisse l6sen Funktionen aus, deshalb konnen Funktionen und Ereignisse
sachlogische miteinander verbunden werden. Demgemal} entstehen Ketten von
Funktionsdurchfihrungen. Komplizierte VVorgange konne mittels der Verknupfungen
»und®, inklusives oder” sowie ,,exklusives oder* dargestellt werden. Diese Form der
Darstellungen werden ereignisgesteuerte Prozessketten (EPK) genannt. EPKSs erzeugen
in der elementarsten Auspragung einen Beruhrungspunkt zwischen der Funktionssicht
und der Datensicht. Ebenso koénnen die Organisationssicht und die Leistungssicht
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integriert werden, da Organisationseinheiten Funktionen verrichten und damit eine
unternehmerische Leistung erstellen. Die Aris-Modelle kénnen zur Darstellung und
Entwurf konkreter Informationssysteme verwendet werden.

(Vgl. Laudon/Laudon/Schoder (2006), S. 582)

2.2 Istmodellierung der Bestell- und Lieferprozesse in der Preussen Apotheke
2.2.1  Erfassung der Ablauforganisation

Im Rahmen des Praktikums bei der Preussen Apotheke wurden die Bestell- und
Lieferprozesse untersucht. Bei allen Modellierungen werden in dieser Arbeit die Filiale
im ,,Schloss* (PAS) und die Filiale im ,,Haberenthaus* (PAH) unter der Bezeichnung
»Berlin® zusammengefasst, da beide Filialen identische Aufbau- und Ablaufstrukturen
besitzen. Es gibt drei Unternehmensbereiche, die mit erweiterten ereignisgesteuerten
Prozessketten beschrieben wurden, dazu zahlen der Handverkaufsbetrieb, die
telefonischen Bestellungen und der Abholwareneingang. Die Tabelle 2. 1 gibt einen
Uberblick tiber die modellierten EPKSs.

Fir Oranienburg (PAO)
Handverkaufs-
betrieb ]
Fur Berlin (PAS,PAH)
Vor 13 Uhr
Fir Oranienburg (PAO
Telefonische 9 ) Nach 13 Uhr
Bestellung )
Fur Berlin (PAS,PAH)
Fur Oranienburg (PAO)
Abholwaren-
eingang )
Fur Berlin (PAS,PAH)

Tab. 2. 1 Ubersicht der modellierten EPK’s

Der Prozess des Handverkaufsbetriebs wurde fur die Apotheke in Oranienburg (PAO)
und fur die Apotheken in Berlin (PAS,PAH) modelliert. Telefonische Bestellungen
werden vor allem vom Back Office in Oranienburg bearbeitet, es wird eine
Unterscheidung zwischen vor und nach 13 Uhr zu treffen. Nach Ende der Offnungszeit
in Oranienburg werden die telefonischen Bestellungen in Berlin (PAS,PAH)
entgegengenommen, da diese Filialen in der Regel langere gedffnet haben. Der
Abholwareneingang wurde fur die Oranienburger Apotheke (PAO) und fur die Berliner
Apotheken (PAS,PAH) modelliert.



11

Kunde mit
Wunsch/
Problem

passenden "
Gawis Artikel SLontoMice
p Oranienburg
bestimmen
passender
Artikel ist
bestimmt
Gawis

Verfiigbarbarkeit
priifen

X

Rezeptur mu
hergestellt
werden

Artikel ist nicht
verflighar

Artikel ist
verfligbar

Artikel
abverkaufen

anbieten:
Rezeptur
herzustellen

Austauschmog-
lichkeit priifen
(PAO)

Kunde wurde
erfolgreich
bedient

unde méchte!

Kunde mochte /Austauschm 6g; Kunde wurde Kunde méchte i
Austauschmog- lichkeit ist nicht, erfolgreich Rezeptur her- Re;:?s(:;l:fht
lichkeit nicht verflighar bedient stellen lassen

lassen

Kunden-
fertigungs-
auftrag bilden

anbieten: Artikel
zu bestellen

Kunde wurde
vorerst bedient,

Kunde mochte
Artikel nicht
bestellen

Kunde méchte
Artikel bestelles

Kundenauftrag
bilden
(PAO)

Kunde wurde
vorerst bedient,

Abb. 2. 3 Handverkaufsbetrieb (PAQO) im Istzustand

Abbildung 2. 3 zeigt der Handverkaufsbetrieb in Oranienburg im Istzustand8. Ein
Kunde &uRert seinen Wunsch bzw. sein Problem, daraufhin wird der passende Artikel
bestimmt. Rechtliche bzw. krankenkasseninterne Richtlinien sind bei der
Medikamentenabgabe zu beachten. Wenn der passende Artikel bestimmt wurde, wird
die Verfligbarkeit des Artikels gepriift. VVorausgesetzt der gewiinschte Artikel ist im
Lager verfligbar, kann er abverkauft werden und der VVorgang ist abgeschlossen. Falls es
sich um eine Rezeptur handelt, so muss diese erst hergestellt werden. Wenn der Kunde
in die Herstellung einwilligt, wird ein Kundenfertigungsauftrag gebildet. Damit ist der
Vorgang zunéchst beendet. Beim Bilden eines Kundenfertigungsauftrages werden die
Kundendaten auf einem Arbeitszettel aufgenommen und die Rezeptur wird ber das

® Siehe Prozesssicht im Istzustand Anhang C
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Kassenprogramm Gawis abverkauft.9 Es wird eine automatisch Abholnummer
vergeben und auf zwei Abholbelegen eingetragen. Ein Belag wird dem Kunden
ausgehéndigt, der andere Belag wird an die Fertigung geleitet. Gegebenfalls der
gewinschte Artikel befindet sich nicht im Lager und ist somit nicht verfligbar, dann
wird eine Austauschmoglichkeit gepruft. Alternativen konnen eine groRere
Abpackungen oder eine andere Herstellfirma sein. Im Falle, dass eine Austausch-
maoglichkeit gefunden wird und der Kunde bereit ist diese zu beziehen, wird die
Alternative abverkauft und der Vorgang ist abgeschlossen. Sofern keine Alternative
vorhanden ist oder der Kunde die angebotenen Alternativen nicht wiinscht, kann das
Front Office dem Kunden anbieten den gewiinschten Artikel zu bestellen. In diesem
Fall wird ein Kundenauftrag gebildet und der Vorgang ware beendet. Wenn ein
Kundenauftrag gebildet wird, muss zuerst die Wunschkategorie ermittelt werden, diese
sind eine reine Kundenanfrage, eine Direktbestellung oder eine Normalbestellung. Falls
es sich um eine reine Anfrage handelt, werden auf einem Arbeitszettel die Kundendaten
und der Wunsch bzw. das Problem aufgenommen. Die weitere Bearbeitung tibernimmt
das Back Office in Oranienburg, deshalb wird der Arbeitszettel zum Back Office
geleitet. Bei der Direktbestellung wird ebenfalls ein Arbeitszettel mit Kundendaten und
Artikelinformationen ausgefullt. Es erfolgt ein Abverkauf Uber das Kassenprogramm
ohne Riickstellung, das heif3t es entsteht ein bezahlter Minusverkauf. Ein Abholbeleg
und der ausgefullte Arbeitszettel werden an das Back Office in Oranienburg
weitergeleitet. Im Fall der Normalbestellung gibt es zwei Varianten, die Normal-
bestellung vor, also zum gleichen Geschéaftstag, und die Normalbestellung nach 13 Uhr,
also zum ndchsten Geschaftstag. Die Normalbestellung nach 13 Uhr wird &hnlich der
direkten Bestellung ausgefuhrt. Bei einer Bestellung vor 13 Uhr wird der Kunde uber
die Dringlichkeit der Bestellung befragt. Falls es sich um einen Eilfall handelt, wird dies
auf dem Abholbeleg vermerkt. Das Back Office bestellt den gewunschten Artikel um
13 Uhr, so dass eine Lieferung um 16 Uhr mgglich ist.

Der Handverkaufsbetrieb in Berlin lauft bis auf zwei Ausnahmen analog ab. Bei der
Prifung einer Austauschmoglichkeit gibt es eine zusétzliche Alternative. Da beide
Berliner Filialen sich in unmittelbarer N&he zueinander befinden, kénnen Artikel aus
der jeweils anderen Apotheke geholt werden bzw. kdnnen Kunden an die jeweils andere
Apotheke verweisen werden. Die zweite Ausnahme besteht in der Notwendigkeit, dass
alle Kundenanfragen und Direktbestellungen an das Back Office in Oranienburg gefaxt
werden missen. Dies betrifft alle erstellten Arbeitszettel und Abholbelege fir Kunden-
anfragen bzw. Direktbestellung. Des Weitern kann das Kassenprogramm nicht zwischen
Normalbestellungen vor und nach 13 Uhr unterscheidet, deshalb mussen alle Abhol-

% Siehe Kassenprogramm Gawis Abschnitt 2.2.2
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belege fur den Eilfall der Normalbestellung vor 13 Uhr an das Back Office in Oranien-
burg gefaxt werden.

Telefonische Bestellungen werden vom Back Office in Oranienburg bzw. nach Ende der
Offnungszeit vom Front Office in Berlin entgegengenommen. Die Abbildung 2. 4 stellt
den Ablauf der Telefonischen Bestellung in Oranienburg vor 13 Uhr dar.

Sobald ein Kundenanruf eingeht, wird der Wunsch bzw. das Problem auf einem
Arbeitszettel aufgenommen und die Bestellbarkeit tberprift. Falls der gewinschte
Artikel nicht bestellbar ist, kann dem Kunden nicht geholfen werden und der Vorgang
ist beendet. In dem fall, dass der gewiinschte Artikel direkt bestellt werden muss, wird
der Kunde informiert, dass er vor der Bestellung den Artikel bezahlen muss.
Vorausgesetzt der Artikel ist bestellbar, wird die Wunschfiliale und der Wunschtermin
erfragt. Sofern der Kunde einen bestimmten Termin nennt, wird fur die jeweilige
Abholfiliale ein telefonischer Kundenauftrag fur nach 13 Uhr gebildet. Falls der Kunde
noch am selben Tag seinen Artikel abholen mdchte, wird die Verfugbarkeit gepriift.
Wenn der Artikel im jeweiligen Lager ist, wird dieser fir den Kunden reserviert.
Andernfalls ist bei der telefonischen Bestellung vor 13 Uhr eine Bestellung zu 16 Uhr
desselben Tages noch maglich und es wird ein telefonischer Kundenauftrag vor 13 Uhr
gebildet. Falls es bereits nach 13 Uhr ist, kann dem Kunden eine Bestellung zum
néchsten Geschéftstag angeboten werden und ein entsprechender telefonischer
Kundenauftrag nach 13 Uhr gebildet werden. Daraus ergeben sich sechs verschiedene
telefonische Kundenauftrdge, die gebildet werden konnen. Das Back Office in
Oranienburg (PAO) kann fur die Apotheke in Oranienburg (PAO) und fir die
Apotheken in Berlin (PAS,PAH) jeweils vor und nach 13 Uhr telefonische
Kundenauftrage bilden. Das Front Office in Berlin (PAS,PAH) kann telefonische
Kundenauftrage fir Oranienburg (PAO) und Berlin (PAS,PAH) bilden, die von Berlin
ausgehenden telefonischen Kundenauftrage sind immer nach 13 Uhr. Angenommen
eine Bestellung wird fir eine jeweils andere Apotheke entgegengenommen. So besteht
die Notwendigkeit, dass die entsprechenden Abholzettel und Arbeitszettel an diese
Apotheke gefaxt werden missen, damit die Mitarbeiter Uber die telefonische Kunden-
bestellung informiert sind.
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Der Abholwareneingang wird in der Hauptapotheke (PAO) durch das Back Office
bearbeitet und in der Berliner Filialen vom Front Office. Nachdem die eingegangene
Ware auf Korrektheit von Menge, Preis und Qualitdt geprift wurden, wird ein
entsprechender Vermerk auf dem Lieferschein notiert. In Oranienburg wird dieser dann
abgeheftet bis die Rechnung eingeht. Das Front Office in Berlin faxt die bearbeiteten
Lieferscheine nach Oranienburg. Wenn Kunden informiert werden mdchten oder die
Bestellung einen langeren Zeitraum zurtickliegt, werden Kundenanrufe vom Back
Office in Oranienburg bzw. vom Front Office in Berlin durchgefiihrt.

2.2.2  Erfassung der Softwaresystemlandschaft

In der Preussen Apotheke werden das Kassenprogramm Gawis und die Groupware
Lotus Notes eingesetzt.

Das Kassenprogramm Gawis (Grafisches Apotheken-Waren-Informations-System) wird
durch die Firma ADV betreut. Es werden in regelméBigen Abstanden Supports
angeboten wie die Aktualisierung der Artikeldatensatze. Bei Abholbestellungen ist
Gawis in der Lage Kundendaten aufnehmen und automatisch Abholnummern zu
vergeben.

Zur besseren Kommunikation innerhalb der Preussen Apotheke wird die Groupware
Lotus Notes verwendet. Eine Groupware ist eine Software, die ,,Funktionen und Dienste
zur computerunterstitzten, verteilten Zusammenarbeit von Gruppen (auch Computer
Supported Cooperative Work (CSCW) genannt) bereitstellt und [...] beispielsweise
Software zum Erstellen, Kommentieren und Bearbeiten von Dokumenten in Gruppen
sowie Konferenzsysteme, E-Mail-Programme und Software fir die Terminplanung*
umfasst. (Laudon/Laudon/Schoder (2006), S.295) Mitarbeiter sind mit Groupware-
anwendungen in der Lage an verschiedenen Orten und zu unterschiedlichen Zeiten
gemeinschaftlich an Aufgaben zu arbeiten. Es konnen Dokumente beurteilt, weiter-
bearbeitet bzw. vervollstandigt werden. Lotus Notes ist eines der flihrenden Groupware-
plattformen. Als Basis fur die Koordination der verteilten Gemeinschaftsarbeit dient das
Client-Server-Modell. Folglich kénnen sich lokale Clients mit einem Server (ber ein
Rechennetz verbinden und ihre Daten synchronisieren.

(Vgl. Laudon/Laudon/Schoder (2006), S. 295)

In der Preussen Apotheke ist die Lotus Notes Version 7.x im Einsatz. Es gibt zwei
Dominoserver den ,,DoSe01* am Standort Berlin im und den ,,DoSe02“ am Standort
Oranienburg. Der Server DoSe0l1 ist der primare Datenbankserver fur alle Mail-
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Datenbanken und weiteren Notes-Datenbanken. Einen direkten Zugriff auf diesen
Server haben die Apotheken im ,,Schloss* (PAS) und im ,,Haberenthaus* (PAH). Auf
dem Datenbankenserver DoSe02 werden im fiinf Minuten Takt alle Notes-Datenbanken
repliziert. Die Arbeitsplatz-PCs der Apotheke in Oranienburg (PAQO) haben direkten
Zugriff auf DeSo02. Fir die Serververwaltung ist die Firma AGVA verantwortlich.
Dieses unternehmen kiimmert sich ebenfalls um die gesamte Mail-Kommunikation™,
die Verwaltung von Benutzern und Arbeitsplatz-PCs, die persdnliche Mail-Datenbank
mit Mail-, Kalender- und Aufgabenfunktionen sowie die Anwendung ,,Buro 6. ,,Biro
6% ist eine zentrale Adressdatenbank inklusive einer Korrespondenzdatenbank fur E-
Mails und Notizen sowie Produkt- und Projektdaten.

Des Weitern werden Anwendungen auf Basis von Lotus Notes der Firma Softsimple
Software Solutions eingesetzt. Dazu gehdren die Verwaltung von Termin- und
Organisationsinformationen wie der Urlaubsverwaltung, die Einsatzsteuerung sowie das
Aufgaben- und Projektmanagement.

2.3 Istanalyse der Bestell- und Lieferprozesse in der Preussen Apotheke

Bei der Analyse der Istbeschreibungen sollen Schwachstellen und Verbesserungs-
potenziale identifiziert werden sowie mogliche Ursachen flr Schwachstellen lokalisiert
werden. Bei der Analyse der Bestell- und Lieferprozesse der Preussen Apotheke wurden
finf Bereiche entdeckt, in denen Verbesserungen sinnvoll wéren. Diese Bereiche
umfassen Lieferschwierigkeiten, die Abholbestellungen, die Abholbestellungen zu
16 Uhr, den Kommunikationskanal Fax und das Qualitdtsmanagementhandbuch in
Form von Lotus Notes Anwendungen.

Gewisse nachgefragte Artikel sind Uber den Grofhéndler nicht oder nicht immer
beziehbar, deshalb kommt es unter anderem zu Lieferschwierigkeiten. Somit kdnnen
bestimmte Kundenwiinsche nicht erftlltet werden. Diese Problematik wird verstarkt, da
bestehende Ausstande selten oder gar nicht bearbeitet werden.

Bei der Bearbeitung von Abholbestellungen kommt es zu Schnittstellenverluste, da
diverse Mitarbeiter eine Kundenbestellung, die sich Gber mehrere Tage bis Wochen
hinziehen kann, bearbeiten. Falls Produkte nicht lieferbar sind, verfolgt keine oder eine
verspatete Information vom Back Office in Oranienburg an die Front Offices. Auch
werden vom Back Office keine Alternativen fiir den Kunden zum anbieten bestellen.
Abholbelege werden nicht korrekt in die dafir vorgesehenen Kastchen abgelegt,

10 Externer Mailaustausch zwischen dem Internet und Lotus Notes iiber Pytheas MailGate
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deshalb befinden sich Abholartikel nicht in den korrekten Késtchen. Wenn Kunden ihre
Bestellung abholen mdchten, missen die bestellten Produkte erst im Lager gesucht
werden. Ein weiteres Problem ist die Anh&ufung von Abholbelegen zu Altlasten. Dies
tritt ein, wenn bestellte Artikel nicht lieferbar sind oder Kunden ihre Bestellungen nicht
abholen. Problematisch ist ebenfalls, dass spezielle Kundenanfragen zwar vom Front
Office aufgenommen werden, aber nicht vom Back Office weiterbearbeitet werden. Der
Vorgang der Reservierung von Artikeln fiir Kunden folgt einer einheitlichen Methode.
Des Weiteren gibt des Kunden, die einen Artikel nicht bestellen bzw. herstellen lassen
mochten.

Besonders hervorzuheben ist die Schwache, dass das Kassensystem Gawis
Normalbestellungen zu 16 Uhr und zum ndchsten Geschéftstag nicht unterscheiden
kann. Das hat zur Folge, dass die Bestellinformationen systemextern abgelegt werden
mussen. Hieraus entstand die derzeitige Faxsituation.

Der Kommunikationskanal Fax stellt einen Medienbruch dar, weil die bereits digitalen
Informationen ausgegeben werden und spater wieder fiir die Bestellung bei dem
Lieferanten digitalisiert werden missen. Uberdies konnen Gerate defekt sein und es
konnen Faxe verloren gehen bzw. nicht lesbar sein, folglich entsteht erneuter
Kommunikationsbedarf zwischen den Mitarbeitern.

Die Lotus Notes Anwendungen ,,Me and You" soll die Organisationsstruktur der
Preussen Apotheke abbilden. Jedoch sind Mitarbeiterdaten und Mitarbeitergruppen
nicht gepflegt. Im Modul ,,Store It* sollten Verfahrensanweisungen geordnet abgelegt
werden kdnnen. Hier existieren Strukturierungsschwachen bei den Kategorien und eine
unvolistandige Erfassung aller Prozessbeschreibungen. Eine Riickverfolgung auf den
Ersteller einer Verfahrensanweisung ist nicht immer moglich. Die Tools ,,Plan Me* und
,Do0 It* arbeiten fehlerhaft und werden folglich von den Mitarbeitern eher spérlich
benutzt.

Aus der Istanalyse der Bestell- und Lieferprozesse der Preussen Apotheke ergibt sich
die Notwendigkeit der Einfihrung eines Workflowmanagements.
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3 Sollmodellierung und Prozessverbesserung
3.1 Theoretische Grundlagen
3.1.1  Ubersicht der Sollmodellierung

Nachdem eine Istzustandsuntersuchung durchgefuhrt  wurde, wird eine
Sollmodellierung angefertigt. Sollmodelle stellen einen wiinschenswerten Zustand dar.
Als Basis fir die Modellierung eines gewinschten Sollzustands dienen die zuvor
erstellten  Istmodelle und die Aufstellung der Schwachstellen bzw. der
Verbesserungspotenziale. Das Ergebnis einer Sollmodellierung sind bewertete
Sollprozesse. Diese Sollprozesse sind mit verschiedenen internen und externen
Wiunschen verbunden. Interne Anforderungen sind beispielsweise Kosteneinsparung
und Bearbeitungszeitverkirzung, die nach innen orientierten Erwartungen kdnnen von
der Unternehmensleitung und von diversen Mitarbeitern zu gute kommen. Zu den
externen Winschen gehdren unter anderem eine verbesserte Kommunikation zu
Lieferanten oder eine groRere Kundenn&he. Solche Erwartungen sind fur die
Sollmodellierung zu konkretisieren, daraus es konnen die Einsatzzwecke der Modelle
hervorgehen.

Die Vorgehensweise orientiert sich an dem Vorgehen der Istmodellierung. Allerdings
ist meist ein groRerer Detaillierungsgrad notwendig, da entstehende Veranderungen auf
die operationale Ebene eines Unternehmens (ibertragen werden muss. Der Aufbau von
IT-Systemen erfordert beispielsweise einen grofieren Grad der Detaillierung als die
Umformung einer Aufbauorganisation. Falls die Sollmodelle fur mehrere Zwecke
verwendet werden, sollte der gréRtmdgliche Detaillierungsgrad fir jede Modellsicht
angestrebt werden.

Die Sollprozesse richten sich nach den strategischen Unternehmenszielen, deshalb muss
fir alle Teilprozesse geprift werden, inwieweit diese wertschdpfend sind. Eventuell
konnen auf diese Weise nicht wertschopfende Teilprozesse ausgegliedert werden.
Losungen von Schwachstellen bzw. Verbesserungspotenziale flieRen einzeln in die
Sollmodelle ein. Es ist sinnvoll bei der Modellierung diverse Prinzipien einzuhalten.
Innerhalb einer Prozessabfolge ist eine parallele Bearbeitung von Aufgaben der
sequentiellen Bearbeitung vorzuziehen, da durch Parallelitat Zeit gespart werden kann.
Ein weiteres Prinzip besagt, dass eine Aufgabenbearbeitung immer durch einen
Mitarbeiter bzw. durch eine Gruppe von Mitarbeiter erfolgen sollte. Die
Gesamtkomplexitat des zu modellierenden Bereichs nimmt somit ab, da es weniger
Schnittstellen innerhalb des Bearbeitungsprozesses gibt. Zu beachten sind auch die
Transparenz der Prozesse und die Erzielung von Lerneffekten, so dass die Motivation
der Mitarbeitergefordert wird. Weitere zu bedenkende Aspekte sind die Verfeinerung
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von Unterprozessen und die Variantenbildung, damit die Verstandlichkeit von
Prozessmodellen gesteigert werden kann. Die gestalteten Sollmodelle missen auf
Korrektheit und Konsistenz geprift werden. Des Weitern sollten alle Erkenntnisse der
Sollmodellierung dokumentiert werden. Da die Sollmodelle kiinftig in den jeweiligen
Unternehmensbereich umgesetzt werden sollen, missen diese den betroffenen
Mitarbeitern zur Verfigung gestellt werden. Zu diesem Zweck bieten sich
Informationsveranstaltungen und  Ausdrucke an. Auch die Bildung von
Beispielszenarien, in dem ein kompletter Prozessdurchlauf demonstriert wird, kann die
Transparenz der Prozessmodelle erhdhen. (Vgl. Speck/Schnetgdke (2000), S. 153ff.)

3.1.2  Uberblick des Workflowmanagements

Die heutigen Softwareanwendungen sind funktional orientiert. Diese genligen dem
Anspruch einer Prozessorientierung nicht. Der Gebrauch eines Workflowmanagements
bietet sich an dieser Stelle an. Die funktionalen Anwendungen kdénnen zu
prozessorientierten Systemen integriert werden. Die Nutzer missen entlang der
auszufuhrenden Unternehmenstatigkeiten durch die Anwendung gefiihrt werden, wobei
ihnen notige Daten und Tools zur Verfligung gestellt werden. Die Abbildung 3. 1 zeigt
die Architektur eines Informationssystems unter der Verwendung eines
Workflowmanagementsystems.

Ablaufsteuerung
(Workflowmanagementsystem)

Anwendungslogik

Datenbank-
managementsystem

Quelle: Mihlen (2000), S. 298
Abb. 3. 1 Architektur eines Informationssystems

Die Basis bildet eine Datenbank bzw. ein Datenbankmanagementsystem. Aufbauend
auf der Datenbank werden anwendungsunabhéngige Dienste in einer system-
ubergreifeden Middleware realisiert. Dienste kénnen unter anderem der Nachrichten-
austausch zwischen den verschiedenen Anwendungen oder die Lenkung von
Applikationen durch Prozessmodelle sein. An der Spitze wird ein Workflow-
managementsystem aufgesetzt.
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»Ein Workflow ist ein Prozess (alternativ Geschéftsvorfall oder allgemein ein Vorgang
oder Arbeitsablauf), der aus einzelnen Aktivitaten aufgebaut ist, die sich auf Teile eines
Geschéftsprozesses  oder  andre  organisatorische ~ Vorgange  beziehen.”
(Laudon/Laudon/Schoder (2006), S.559) Somit formuliert ein Workflow eine
sachlogische Sequenz von Tétigkeiten sowie zu dieser Tatigkeit benétigten Daten und
Ressourcen. Die Aufgabenabstimmung und Uberwachung der Workflows tibernimmt
ein Workflowmanagement (WfM). Also ermdglicht ein Workflowmanagement die
Arbeitsablaufe auf operativer Ebene organisieren und verbessern. Es kann als die
technische Realisierung des Prozessmanagements aufgefasst werden. Zum Einsatz
kommt ein Workflowmanagement vor allem bei der computergestitzten Gruppenarbeit.
»EIn Workflowmanagementsystem (WfMS) ist ein Anwendungssystem, welches das
Management von Workflows ermdglicht bzw. untersttzt.* (Mihlen (2000), S. 299) Mit
einem WfMS konnen weitere Werkzeuge, zum Beispiel zur Erstellung wvon
Prozessmodellen, integriert sein. WfMS sind teilautomatische Losungen, dies Bedeutet
heif3t, dass Mensch und Maschine Einfluss auf das System nehmen kénnen und somit
Aktionen ausldsen konnen. Es ist moglich Eskalationensmechanismen einzufiihren, so
dass der Nutzer bzw. sein Vorgesetzter eine Mahnung erhélt, wenn eine Aufgabe nicht
fristgerecht erledigt wurden ist. Der Einsatz von WfMS ist von strikten, standardisierten
Vorgéngen bis zu Ad-hoc-VVorgéngen moglichen.

(Vgl. Laudon/Laudon/Schoder (2006), S. 559; Mertens, S. 8 und S. 14; Mihlen (2000),
S. 297f)
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3.2 Sollmodellierung der Bestell- und Lieferprozesse der Preussen Apotheke
3.2.1  Verbesserungsvorschlage der Ablauforganisation

Die Ausgangspunkte fiir eine Prozessverbesserung sind die Istmodelle und die
Aufstellung der Schwachstellen und Verbesserungspotenzialen.

Fur den Vorgang des Handverkaufsbetriebs wurden Informationsbasen eingefihrt, um
die Grinde fur eine Nichtbestellung bzw. Nichtherstellung zu dokumentieren.** Um
eine zentrale Informationserfassung zu realisieren, soll ein bestehendes Aufgabentool
modifiziert werden. Im Prozess des Bildens eines Kundenfertigungsauftrages soll eine
»Fertigungsaufgabe® in Lotus Notes erstellt werden. Die zuvor mit dem Kassen-
programm Gawis aufgenommenen Daten sollen in Lotus Notes transferiert werden.*
Am Ende muss der Status auf ,,an Fertigung gegeben“ gesetzt werden. Ahnlich verhéalt
es sich mit dem Bilden eines Kundenauftrages. Die vier Unterscheidungen des
Kundenauftrages bilden lassen sich zu zwei zusammenfassen, dem Kundenauftrag vor
und dem Kundenauftrag nach 13 Uhr. Bei einer reinen Kundenanfrage wird in Lotus
Notes eine ,,Anfrageaufgabe” erstellt und die Kundendaten sowie den Kundenwunsch
bzw. das Problem aufgenommen. Der Status wird auf ,,Anfrage aufgenommen* gesetzt.
Bei einer Direktbestellung wird nun der Artikel tber eine Bestell-Taste und den Auftrag
Hdirekt” im Kassenprogramm bestellt. Danach wird eine ,,Bestellaufgabe* in Lotus
Notes verfasst. Ebenfalls sollen die bereits bestehenden Daten aus Gawis and Lotus
Notes Ubermittelt werden. Der Status ist auf ,,Bestellungen aufgenommen® zu setzen.
Normalbestellungen vor 13 Uhr werden tber den Auftrag ,,0* im Kassensystem bestellt.
Dagegen werden Normalbestellungen nach 13 Uhr Uber den Auftrag ,,L5x* im Gawis
bestellt. Fir Normalbestellungen insgesamt gilt, dass eine ,,Bestellaufgabe” in Lotus
Notes erzeugt werden soll, die Daten aus Gawis Ubertragen werden sollen und der
Status auf ,,Bestellung aufgenommen* gesetzt werden soll. Auf diese Weise entféllt der
Kommunikationskanal Fax.

Das Problem der Artikelreservierung soll kiinftig tber das Kassensystem realisierbar
sein, Da die Firma ADV die Funktionalitit des Systems erweitern mdchte. Somit wirde
ein einheitliches Verfahren fur die Reservierung von Produkten entstehen.

Beim Vorgang der Telefonischen Bestellung sollen Griinde fiir die Nichtbestellbarkeit
von Artikeln dokumentiert werden. Im Falle einer direkten Bestellung muss vor der
konkreten Bestellung bei Lieferanten der Artikel vom Kunden bezahlt werden. Dennoch

1 Sjehe Funktionssicht und Prozesssicht im Anhang D und E
12 Dateniibertragung aus Gawis siehe Abschnitt 4
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soll bereits beim Kundenanruf eine ,,Anfrageaufgabe® in Lotus Notes erstellt werden
und Kundendaten sowie Kundenwunsch aufgenommen werden. Der Status wird auf
»,Kunde bezahlt zuvor* gesetzt. Die sechs EPKs der telefonischen Kundenauftrags-
bildung wurden zu zwei Vorgangen vereinheitlicht. Es erfolgt eine Unterscheidung
zwischen vor und nach 13 Uhr. Bei einer Bestellung wird der Artikel im Gawis
entsprechende Uber den Auftrag ,,0“ oder ,,L5x“ bestellt. Es wird eine ,,Bestellaufgabe“
in Lotus Notes gebildet und wieder sollen die vorhanden Daten des Kassenprogramms
in Lotus Notes transferiert werden. Der Status wird ebenfalls wieder auf ,,Bestellung
aufgenommen* gesetzt.

Zu allen eingehenden von Kunden bestellten Artikel sollte es eine ,,Bestellaufgabe® in
Lotus Notes geben. Wenn Abholartikel bei der Lieferung nicht in Ordnung sind, wird
die jeweilige Aufgabe aufgerufen und der Status in ,fehlerhafte Lieferung® geéndert.
Falls der Artikel in Ordnung ist, wird geprift, ob ein Kundenanruf notwendig ist. Dies
ist der Fall, wenn ein Kunde bei der Bestellaufnahme einen Anruf wiinschte oder wenn
die Bestellaufnahme einen langeren Zeitraum zurickliegt. Falls ein Kunde nicht erreicht
wurde, ist ein Vermerk in der Bestellaufgabe anzulegen. Der Status wird auf ,,Artikel im
Lager* geandert.

3.2.2  Einfihrung eines Workflowmanagements

Um eine Auftragsverfolgung zu realisieren, ist es sinnvoll ein Workflowmanagement
einzufihren. Es ist vorgesehen, dass das Front Office mit der Kundenauftrags-
verfolgung und das Back Office mit der Lieferantenauftragsverfolgung betraut wird.

Das Workflowmanagement fiir das Front Office sieht vor, dass zu jeder
Kundenbestellung die Kundendaten aufgenommen werden sollen bzw. vorhandene
Daten Uberpriift werden sollen. Die Statusverfolgung gegeniliber dem Kunden soll das
Front Office Ubernehmen. Das Front Office soll sowohl Kunden, die ihre bestellten
Artikel nicht abholen, als auch das Back Office, wenn Artikel nicht geliefert werden,
mahnen konnen. Des Weiteren soll ein Eskalationsmechanismus eingefthrt werden.

Das Workflowmanagement fir das Back Office sieht vor, dass das Back Office die
Grinde fir die Nichtbestellung und Nichtbestellbarkeit analysiert. Es soll eine
Rickkopplung an Lieferanten bei mangelhafter Auslieferung der Abholware geben.
Aulerdem sollte sich das Back Office um eine Stausverfolgung gegeniber den
Lieferanten beminhen, falls zugesagte Artikel nicht geliefert werden. Analog zum Front
Office ist die Einfihrung von Eskalationsmechanismen angebracht.
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Die Lotus Notes Anwendungssysteme der Firma Softsimple Software Solutions sind
workflowbasiert. Deshalb kénnen sie als Basis fir die Umsetzung genutzt werden.
Allerdings ist es nicht ausreichend das Softwaremodul ,,Do It“ zu modifizieren. Die
Funktionalitat diese Tools sind zu schlicht, um alle Kundenbestellungen abzubilden.
Ferner sollten die Kundenbestellaufgaben strikt von anderen Unternehmensprojekten,
die in ,,Do It* dargestellt sind, getrennt werden. Folglich ergibt sich die Notwendigkeit
ein neues Tool zu entwerfen.
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4 Gestaltung eines Aufgabentools fur die Preussen Apotheke
4.1 Anforderungen und Spezifikationen an ein Aufgabentool

In einem Aufgabentool sollen alle Kundenanfragen und Kundenbestellungen erfasst
werden, um einen Medienbruch zu vermeiden. Es soll ein Workflowmanagementsystem
entlang der Bestell- und Lieferprozesse aufgebaut werden.

Es sind drei verschiedene Aufgabentypen vorgesehen, die Anfrage-, die Bestell- und die
Fertigungsaufgaben.

In einer Anfragaufgabe sollen alle direkten oder telefonischen Kundenanfragen zu
Preisen, Bestellbarkeit etc. festgehalten werden. Ein mdglicher Status ist ,,Anfrage
aufgenommen*, dieser wird gewahlt, wenn das Back Office in Oranienburg oder eines
der Front Offices einen Kundenwunsch bzw. ein Problem nicht direkt erschlieRen
kdonnen. Aus diesem Grund ist eine Weiterbearbeitung durch das Back Office in
Oranienburg notwendig. Fir den Fall einer direkten, telefonischen Bestellung soll
ebenfalls eine Anfrageaufgabe gebildet werden, da es sich um noch eine konkrete
Bestellung handelt. Der Status ware in diesem Fall ,,Kunde bezahlt zuvor“. Anfrage-
aufgaben konnen zu Bestellaufgaben werden. Falls eine Anfrageaufgabe langer als
bestimmte Zeit nicht bearbeitet wurde, muss das System einen Eskalationsmechanismus
starten.

Die Bestellaufgaben sollen alle Kundenbestellungen aus dem Handverkauf und von den
telefonischen Bestellungen beinhalten. Bestellungen umfassen vier Prozessabschnitte.
Zuerst werden die Kundenauftrage im Verkaufsgesprache oder per Telefonat
aufgenommen. Daher gibt es dafur den Status ,,Bestellung aufgenommen®. Im néchsten
Prozessschritt werden die Bestellungen durch das Back Office in Oranienburg bei dem
Hauptlieferanten und den Sonderlieferanten ausgeldst. Falls ein Artikel nicht lieferbar
ist, sollte das Back Office nach einer Alternative suchen und gegebenenfalls diese
bestellen. Wenn eine Kundentelefonnummer vorhanden ist, kann die Alternative mit
dem Kunden abgestimmt werden. Demgemal} ergeben sich vier mdgliche Statue,
LArtikel ist bestellt”, ,,Artikel nicht lieferbar®, ,,Alternative ist bestellt” und ,,Alternative
nicht lieferbar®. Falls ein Artikel im Allgemeinen lieferbar ist, aber es im Moment einen
Engpass beim entsprechenden Lieferanten gibt, so sollte dies extra mit einem moglichen
Liefertermin vermerkt werden. Der dritte Prozessabschnitt ist die Warenlieferung und
damit die Bearbeitung des Abholwareneingangs. Der Standardstatus ist , Artikel im
Lager“. Es ist moglich, dass ein bestellter Artikel nicht geliefert wird bzw. der gelieferte
Artikel nicht in Ordnung ist, in diesen Féllen wird der Status ,,Fehlerhafte Lieferung*
gewahlt. Falls ein Artikel nicht lieferbar war und eine Alternative bestellt und geliefert
wurde, wird der Status ,Alternative im Lager* gewahlt. Im letzten Prozessabschnitt
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wird der bestellte Artikel an den Kunden abgegeben. Der Status betragt ,,an Kunden
abgegeben”. Mit diesem letzten Prozessschnitt sollte eine Kundenbestellung
abgeschlossen sein. Falls eine Bestellaufgabe einen definierten Zeitraum nicht
bearbeitet wurde, sollte eine Eskalation ausgeldst werden.

In einer Fertigungsaufgabe sollen alle Rezepturen, die innerhalb der Preussen Apotheke
hergestellt werden, erfasst werden. Die Fertigung umfasst drei Prozessschritte, das
Annehmen eines Rezeptes bzw. Kundenwunschs, die eigentliche Fertigung der
Rezeptur mit anschlieBender Lagerung und letztlich die Abgabe der Rezeptur an den
Kunden. Also sind folgende drei Statue mdglich ,,an Fertigung gegeben®, ,,Rezeptur in
Lager* und ,an Kunde abgegeben“. Auch an dieser Stelle ist ein Eskalations-
mechanismus sinnvoll, wenn eine Fertigungsaufgabe einen grofReren Zeitraum nicht
bearbeitet wurde.

4.2 Entwurf eines Aufgabentools

Lotus Notes ist dokumentorientiert, deshalb sollte jede Aufgabe als ein Dokument
abgespeichert werden. Somit entspricht ein Dokument einer Kundenbestellung bzw.
einer Kundennachfrage tber jeweils einen Artikel. Jedes Dokument wird Uber eine
Maske mit einer entsprechenden Ansicht realisiert. Jeder Mitarbeiter sollten alle
Ansichten und alle Masken sehen kdnnen. Zur Bearbeitung von Aufgaben gibt es ein
Rollenkonzept. Ein Datum entspricht in dieser Arbeit immer der Form:
dd.mm.yy hh:mm. Die Attribute der Artikeldaten sind die Artikelbezeichnung, die
Menge und der Hersteller. Die Attribute der Kundendaten sind der Kundenname, die
Telefonnummer und die Adresse.

Abholfiliale Artikeldaten

Erstelldatum Kundendaten

Abb. 4. 1 Daten der Anfrageaufgaben

Abbildung 4. 1 zeigt die Daten der Anfrageaufgaben. Die Daten zu der Abholfiliale, des
Artikels und des Kunden missen bei Anfrageaufgaben durch den Benutzer eingegeben
werden. Der Wert des Erstelldatums kann automatisch vom System vergeben werden.
Des Weitern sollte die Moglichkeit bestehen Besonderheiten, zum Beispiel Uber ein
Textfeld, festzuhalten und ein Historie zu Mitarbeiter, Datum der jeweiligen
Bearbeitung und der Anderung des Status sollte gefiihrt werden. Die Ansicht sollte die



26

Spalten die Abholfiliale, die Artikelbezeichnung, den Kundename, das Erstelldatum und
den gegenwartiger Status enthalten.

Abholfiliale Artikeldaten

Erstelldatum Kundendaten

voraussichtlicher

Abholnummer Liefertermin

Abb. 4. 2 Daten der Bestellaufgaben

Abbildung 4. 2 stellt die Daten der Bestellaufgaben dar. Die Abholfiliale, die Abhol-
nummer, die Artikeldaten und die Kundedaten sollten von dem Kassenprogramm
Ubertragen werden und das Erstelldatum wird vom System erstellt. Nur der voraus-
sichtliche Liefertermin muss von Benutzer eingepflegt werden. Dies sollte bei der
Bestellbearbeitung durch das Back Office erfolgen. Des Weitern sollten wieder
Vermerke zu Besonderheiten moglich sein und eine Historie gefiihrt werden. Die
Ansicht von Bestellaufgaben besteht aus der Abholfiliale, der Artikelbezeichnung, dem
Kundename, dem Erstelldatum, dem aktuellen Status und dem voraussichtliches
Lieferdatum. AuRerdem sollten Symbole fur normale, telefonische und direkte
Bestellungen ber Checkboxen auswahlbar sein.

Abholfiliale Rezepturdaten

Erstelldatum Kundendaten

voraussichtlicher

Abholnummer Fertigstelltermin

Abb. 4. 3 Daten der Fertigungsaufgaben

Abbildung 4. 3 zeigt die Daten der Fertigungsaufgaben. Mit der Daten zu der
Abnholfiliale, dem Erstelldatum, der Abholnummer und den Kundendaten verhalt sich
wie oben beschrieben. Die Rezepturdaten sind dem Kundenrezept zu entnehmen, sie
mussen gegebenenfalls durch den Nutzer eingegeben werden. Der voraussichtliche
Fertigstelltermin muss von einem Front Office Mitarbeiter, der die Rezeptur herstellt
eingetragen werden. Das Konzept der Besonderheiten und der Historie ist auch hier
umzusetzen. Zu der Ansicht gehdren die Abholfiliale, die Abholnummer, der
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Kundename, das Erstelldatum, der momentane Status und das voraussichtliches
Fertigstelldatum.

Ein Rollenkonzept sieht die Trennung von Zustandigkeiten vor. Das Front Office ist fir
die Kundenauftragsverfolgung sowie fir die Statusverfolgungen aller Fertigungs-
aufgaben und der Bestellaufgaben fur die Bereiche der Bestellannahme (Normal-
bestellung), des Lagers (Berlin) und der Warenabgabe verantwortlich. Das Back Office
in Oranienburg ist fir die Lieferantenauftragsverfolgung sowie fiir die Statusverfolgung
aller Anfrageaufgaben und der Bestellaufgaben fir die Bereiche der Bestellannahme
(Direktbestellungen, telefonische Bestellungen), der Lieferantenbestellung und des
Lagers (Oranienburg) verantwortlich.

4.3 Beschreibung einer Schnittstelle

Damit bereits digitale Daten nicht nochmals durch einen Benutzer eingegeben werden
mussen, wird eine Schnittstelle zwischen dem Kassenprogramm Gawis und der
Groupware Lotus Notes definiert.

Schnittstelle
Gawis - Lotus
Notes

Y
Datenuber-

—) tragung von
Gawis zu Lotus

Y
Datenuber-

—) tragung von
Lotus zu Gawis

Y
Kontrolle von

—) extistierenden

Daten

Abb. 4. 4 Funktionalitat der Schnittstelle Gawis — Lotus Notes

Abbildung 4. 4 zeigt die wichtigsten Funktionen dieser Schnittstelle. Dazu gehdren die
Datentibertragung von dem Kassensystem Gawis zu der Lotus Notes Anwendung sowie
die Dateniibertragung von der Lotus Notes Anwendung zu dem Kassensystem Gawis.
Des Weitern wird eine Kontrollfunktion fiir bereits existierende Daten vorgeschlagen.

Bei einer Kundenbestellung werden die Artikeldaten und wenn vorhanden die
Kundendaten in dem Kassensystem Gawis erfasst. Dieses System vergibt automatisch
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eine Abholnummer fir jede Bestellung. Bei dem Erstellen einer Bestellaufgabe im
Lotus Notes sollten diese Werte nicht abermals explizit aufgenommen werden mussen.

Abholfiliale
Abholnummer Abholfiliale
Artikeldaten Abholnummer
Kundendaten Kundendaten
Zu Ubertragende Daten Zu Ubertragende Daten
an Bestellaufgaben an Fertiungsaufgaben

Abb. 4. 5 Zu ubertragende Daten von Gawis zu Lotus Notes

Die Abbildung 4. 5 veranschaulicht die Angaben, die von Gawis an die Lotus Notes
Anwendung Ubertragen werden sollen. Analog zu den Bestellaufgaben sollten auch fur
die Fertigungsaufgaben die Abholnummern und die Kundendaten tibertragen werden.

Im Fall der Anfrageaufgaben werden alle Daten nur im Aufgabentool erfasst. Da es zu
Zeitpunkt der Anfragenstellung des Kunden zu keiner konkreten Kundenbestellungen
kommt, wird auch keine Bestellung im Gawis ausgelést. Um an diesem Punkt unnétige
doppelte Eingaben zu vermeiden, sollten Daten der Lotus Notes Anwendung an das
Kassenprogramm Ubertragen werden.

Artikeldaten

Kundendaten

Zu Ubertragende
Anfragedaten an Gawis

Abb. 4. 6 Zu (ibertragende Daten an Gawis

Abbildung 4.6 stellt die zu Ubertragenden Daten dar. Eine Ubertragung der
Anfrageaufgabedaten ist nur dann notwendig, wenn aus einer Anfrageaufgaben eine
Bestellaufgabe werden soll.
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Die Datenubertragungen sollen mdoglichste automatisiert erfolgen, wobei eine
Nutzerinteraktion als Auslosung madglich ist.
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5 Zusammenfassung

In dieser Arbeit wurden der Istzustand von Bestell- und Lieferprozessen der Preussen
Apotheke mittels des Fachkonzepts der Arie-Konzeption erfasst. Die Istbeschreibungen
wurden dann analysiert. Das Ergebnis diese Analyse war die Schwachstelle einer
fehlenden einer zentralen Informationserfassung von Kundenbestellungen. Dadurch
kam es zu Fehlerquoten bei der Abgabe von bestellten Artikeln und dies minderte die
Kundenzufriedenheit.

Zur Lésung dieses Problems wurde ein Workflowmanagement entlang der Bestell- und
Lieferprozesse empfohlen, da es flr die prozessorientierte Umsetzungen einer
Softwareinfrastruktur geeignet ist. Wenn ein Unternehmen eine Prozessverbesserung
anstrebt und umsetzt, erreicht es ebenfalls eine Ausrichtung nach Kundenbedirfnissen.
Es soll eine Kunden- bzw. Lieferantenauftragsverfolgung durch das Front Office bzw.
durch das Back Office erschaffen werden.

Letztlich wurde ein Aufgabentool mit einer entsprechenden Schnittstelle der
eingesetzten Softwaresysteme entworfen. Dieses Aufgabentool soll die Bearbeitung von
Bestell- und Lieferprozessen erleichtern, so dass eine Prozesstransparenz fir die
Mitarbeiter und Kunden entsteht.
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Anhang

A Organisationssicht

Preussen
Apotheken

Geschéfts-
leitung

Back Officie
Berlin

%< Controlling
Ve Personal
Oranienburg

Front Office
Berlin

Back Office
Oranienburg

Fertigung
Oranienburg

—)< Einkauf %<

Lager
Oranienburg

Front Office Front Office
"Schloss"

Fertigung
"Schloss"

Fertigung
Haberenthaus"

Marketing
Oranienburg

Apotheker
Oranienburg

Lager
"Schloss"

PTA
Oranienburg

Marketing
"Schloss"

Marketing
Haberenthaus"

Verkauf
"Schloss"

Apotheker
Berlin

Apotheker
Berlin

PTA PTA
Berlin Berlin




Abb. A. 1 Aufbauorganisation der Preussen Apotheke
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Funktionssicht im Istzustand

Einkauf > Verkauf

N

/ Fertigung

Abb. B. 1 Wertschopfungskette der Preussen Apotheke
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Abb. C. 13 Telefonischen Kundenauftrag bilden (PAS,PAH fiir PAO)
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