Hulpmiddelen voor procesmodellering
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Inleiding

Voor het grafisch weergeven en implementeren van bedrijfsprocessen zijn diverse
methoden en hulpmiddelen beschikbaar op de markt. Sommige van deze technieken zijn
gebonden aan een technisch platform, terwijl andere juist platform onafhankelijk zijn.

In relatie tot SAP zijn de belangrijkste spelers ARIS, NetWeaver BPM en Workflow. Het doel
van dit artikel is inzicht verschaffen in deze drie hulpmiddelen, zodat deze op de juiste wijze
ingezet kunnen worden.

Het gebruik en toepassingsmogelijkheden van deze drie hulpmiddelen wordt aan de hand
van een concrete case geillustreerd.

Case omschrijving

Het proces dat in dit document is uitgewerkt betreft reparatieverzoeken binnen
woningcorporaties. Huurders kunnen reparatieverzoeken indienen bij hun woningcorporatie,
zodat gebreken verholpen kunnen worden. Binnen dit proces zijn meerdere scenario’s
mogelijk. Sommige woningcorporaties laten huurders zelf rechtreeks contact opnemen met
bijvoorbeeld de waterleverancier of aannemer, terwijl anderen juist zelf deze contacten voor
de huurder leggen. Bij sommige corporaties verloopt het aanmelden van het
reparatieverzoek telefonisch, bij anderen via (web)formulieren. Het reparatieproces maakt
onderdeel uit van een groter proces, te weten “onderhoud”.
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Figuur: globale procesbeschrijving

In de uitwerking van deze case is allereerst aandacht geschonken aan de methodiek om het
volledige bedrijfsproces te modelleren, los van de technologische componenten. Door het
proces globaal te beschrijven en niet te verzanden in allerlei detailleringen, krijgt het
management op deze wijze inzicht in het verloop van de bedrijfsprocessen. Door vervolgens
te rapporteren op KPI's kan waar nodig (later) worden bijgestuurd om zodoende een
efficiént verloop van de processen in de toekomst ook te borgen.

Processen, of delen van processen, worden veelal ondersteund door IT-systemen.
Aangezien bedrijven vaak meerdere systemen gebruiken en processen veelal
systeemoverstijgend zijn, is het van belang dat het volgende niveau in procesmodellering
systeemonafhankelijk is.

Een aanzienlijk deel van de processen is in meer of mindere mate bij ieder bedrijf gelijk.
Voor sommige processen zijn referentiemodellen beschikbaar of zelfs standaard templates
die direct ingezet kunnen worden. Binnen deze uitgewerkte case wordt in het inkoopproces
het vrijgeven van de aanvraag tot bestellen (ATB) geactiveerd. Hiervoor is binnen SAP
Workflow een standaard template beschikbaar, waarvan gebruik kan worden gemaakt.
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ARIS - "Business to Model"

Eén van de vele toepassingsmogelijkheden van ARIS is procesmodellering. ARIS maakt
het mogelijk totale bedrijfsprocessen te analyseren, integreren, optimaliseren en
modelleren.

ARIS kan een belangrijke rol spelen in het inzicht verschaffen in totale bedrijfsprocessen.
Dit inzicht wordt verschaft door de "end to end" processen te modelleren. Hierbij hoeft nog
geen rekening te worden gehouden met eventuele systemen. Deze procesmodellen zijn
vooralsnog een grafische weergave en vallen daardoor onder het principe van "Business
to Model".

Vanuit dit procesniveau is een verdiepingsslag noodzakelijk aangezien sommige
procesonderdelen daadwerkelijk in een systeem uitgevoerd worden.

Voor deze specifieke case is ARIS wellicht een te “zwaar” hulpmiddel. Het proces is
overzichtelijk en afgebakend en zou uitstekend zonder ARIS geimplementeerd kunnen
worden. Om een volledig beeld te schetsen van alle hulpmiddelen is ARIS wel
opgenomen.
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Figuur: uitwerking in ARIS

SAP NetWeaver BPM - "Model to Execute"

Voor het modelleren van processen die daadwerkelijk in een systeem uitgevoerd worden
is SAP NetWeaver BPM uitermate geschikt. SAP NetWeaver BPM is gebaseerd op de
standaard BPMN (business process modelling notation) welke is ontwikkeld door het
Business Process Management Initiative (www.bpmn.org).

Wat is BPMN?

BPMN is een standaard notatie methodiek voor het grafisch weergeven van processen.
De eerste versie van deze standaard is in 2004 vrijgegeven.

BPMN is uitgebracht en wordt ondersteund door de Object Management Group (OMG).
Deze non-profit organisatie houdt zich primair bezig met de ontwikkeling van standaarden.
Er zijn al bijna 60 Softwareleveranciers die BPMN als modelleringstool aanbieden,
waaronder: Fujitsu, IBM en SAP.

Waarom BPMN?

Het primaire doel is het verschaffen van een notatie die "duidelijk" is voor iedereen.
Procesmodellen die in BPMN zijn gevisualiseerd, zijn zowel door de business als door IT
leesbaar en interpreteerbaar.

In BPMN beschreven procesmodellen, zijn direct uitvoerbaar ("model to execute"). Dit
betekent dat er geen vertaling meer noodzakelijk is naar een technische implementatie.
De (mogelijke) verschillen tussen blauwdruk en opgeleverde functionaliteit behoren
hierdoor tot het verleden.
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SAP & BPM(N)

Ook SAP heeft deze standaard omarmd, wat uiteindelijk heeft geresulteerd in de
Composite Environment. SAP NetWeaver BPM is onderdeel van de composite
environment en is volledig gebaseerd op BPMN.

Het reparatieproces zou op de volgende wijze in NetWeaver BPM geimplementeerd
kunnen worden.
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Figuur: Uitwerking in SAP NetWeaver BPM

De huurder kan zelf via de website van de woningcorporatie een reparatieverzoek
indienen. Hiervoor is een formulier beschikbaar waarin alle relevante informatie wordt
opgegeven. Hierbij kan gedacht worden aan de aard van de schade en een
voorkeurstijdstip waarop de monteur zijn werkzaamheden kan verrichten.

Dit formulier is het startpunt van het proces. De aanvraag zal allereerst worden
beoordeeld door een medewerker van de woningcorporatie. Toewijzing en uitvoering van
taken vindt plaats in de Centrale Werkvoorraad van SAP (UWL - Universal WorkList).
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Elektrische storingen worden niet door de woningcorporatie zelf behandeld maar
uitbesteed aan de betreffende energieleverancier. In het systeem van de
energieleverancier wordt automatisch een melding aangelegd. Op basis van deze melding
kunnen de werkzaamheden worden uitgevoerd door een monteur. Zodra de
werkzaamheden zijn uitgevoerd wordt de opdracht uiteindelijk afgemeld.

Zowel het aanleggen van de melding in het systeem van de energieleverancier als de
afmelding worden ondersteund met webservices (SOA - Service Oriénted Architecture).

Wateroverlast wordt volgens dezelfde procedure afgehandeld maar dan door de
betreffende waterleverancier.

Standaard reparaties worden door de woningcorporatie in behandeling genomen. Op
basis van het gecontroleerde formulier wordt automatisch een PM-melding (plant
maintenance) aangemaakt in SAP. In de PM-melding wordt vastgelegd welke
werkzaamheden uitgevoerd moeten worden. Vanuit de PM-melding worden aanvragen tot
bestellen (ATB) gegenereerd.

Aanvragen tot bestellen (ATB) vormen de basis voor de daadwerkelijke inkoopverplichting.
Deze ATB’s dienen geaccordeerd te worden door de betreffende manager/
procuratiebevoegde. Voor het vrijgeven van ATB'’s is een standaard workflow oplossing in
SAP beschikbaar. Hier kan op eenvoudige wijze gebruik van worden gemaakt.

Nadat de ATB is vrijgegeven, wordt bepaald of de reparatie door interne monteurs wordt
uitgevoerd of dat het werk wordt uitbesteed. Indien de reparatie wordt uitbesteed wordt in
het systeem van de aannemer automatisch een werkopdracht aangemaakt. Vervolgens
wordt na uitvoering van het werk een afmelding naar de woningcorporatie gezonden.
Overigens geldt deze procedure ook voor zelf uitgevoerde reparaties.

SAP Workflow - "Best Practices”

Lange tijd was SAP Workflow de enige tool op het "Model to Execute" niveau voor het
grafisch weergeven en uitvoeren van processen. Inmiddels zijn er honderden standaard
workflow templates beschikbaar voor standaard processen binnen de verschillende SAP
componenten en functiegebieden.

Enkele voorbeelden hiervan zijn: vrijgave van aanvragen tot bestellen, factuurverwerking
en klachtenafhandeling. Deze standaard templates kunnen eenvoudig worden uitgebreid
met klantspecifieke functionaliteit en vormen daarmee de “best practices” van SAP
Workflow.
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De workflow oplossing binnen deze case om de ATB goed te keuren ziet er als volgt uit:
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Figuur: Uitwerking in SAP Workflow

Deze workflow wordt gestart vanuit het hoofdproces (NetWeaver BPM). Zodra het
workflow proces is afgerond, wordt het hoofdproces hervat. Op basis van standaard
inrichting kan de juiste goedkeurder worden bepaald. Zodra de aanvraag wordt
goedgekeurd, wordt deze automatisch vrijgegeven. De opdracht kan vervolgens worden
gepland en uitgevoerd.

Samenvatting

Bij het kiezen voor de juiste tool (NetWeaver BPM of Workflow) is het van belang het type
proces en de mate van verwevenheid met de applicatie in ogenschouw te nemen.
Dynamische processen die deels, of niet, door standaard SAP worden ondersteund zijn
meer geschikt voor NetWeaver BPM. Ook zal bij systeemoverstijgende processen de
voorkeur naar NetWeaver BPM uitgaan.

Processen die zich binnen één SAP omgeving afspelen en nauw verweven zijn met de
applicatie zijn beter geschikt voor SAP Workflow. Zoals in dit voorbeeld ook wordt
geillustreerd, is een combinatie van hulpmiddelen goed mogelijk.
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Conclusies & aanbevelingen

Een reparatieproces kan op meerdere manieren in meerdere systemen worden
geimplementeerd. Als u een selectieproces ingaat om de juiste tool voor
procesmodellering te kiezen, is het aan te raden de volgende aspecten in ogenschouw te
nemen:

- Detailleringniveau (“business to model” of “model to execute”)

- Systemen (SAP of niet-SAP)

- Soort proces(sen) (Standaard, nieuw, dynamisch, gebruikersinteractie)
- Informatiebehoefte  (Management, operationeel)

Bij de uitwerking van deze case is rekening gehouden met deze aspecten. ARIS voorziet
in de behoefte om processen volgens het “business to model” principe vast te leggen en
management informatie te verschaffen. SAP Netweaver BPM is geschikt om processen
volgens het “model to execute” principe te modelleren ongeacht het systeem waarin de
processtappen uitgevoerd worden. Dankzij de standaard beschikbare Workflows is SAP
Workflow geschikt voor het modelleren van de zogenaamde “best practices”. Zowel
NetWeaver BPM als Workflow voorzien in de operationele informatiebehoefte.

Deze gelaagdheid in procesmodellen past volledig binnen de methodiek van Business
Process Management (BPM). Graag verwijzen wij u naar het boek “Business Process
Management — The SAP Roadmap” waar interessante informatie is terug te vinden.

BPM als management discipline schrijft een procesgeoriénteerde organisatie voor. Dit
betekent dat organisaties niet meer in “silo’s” (HR, Verkoop, Research&Development)
denken en werken, maar uitsluitend in processen. Hierbij zijn rollen zoals proceseigenaren
en procesexperts benoemd. Het is cruciaal om hier gedegen aandacht aan te schenken in
dit soort trajecten.

Volgens de BPM methodiek moeten processen in eerste instantie van begin tot eind
worden vastgelegd. Vervolgens kunnen KPI's aan de procesonderdelen worden
gekoppeld en tenslotte moeten sommige processen weer door een IT-systeem worden
ondersteund. Hiervoor is een verdiepingsslag noodzakelijk waarvoor SAP NetWeaver
BPM ingezet kan worden. Tot slot zou het zonde zijn om geen gebruik te maken van “best
practices” en het wiel opnieuw uit te vinden. Hierin kan Workflow een belangrijke rol
spelen.
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