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Neue mobile Anwendungen und Endgeréte spielen in immer mehr

Unternehmen eine immer groRere Rolle. Die Frage, die sich viele

Unternehmen allerdings noch zu selten stellen, ist, welche mobi-

len Anwendungen tatséchlich sinnvoll sind. Volker Gruhn, Profes-

sor fir Angewandte Telematik/e-Business an der Universitat

Leipzig, veranschaulicht den Unterschied zwischen sinnvoller Mo-

bilitat und Technologie-Verliebtheit.

Allzu oft ist die Einflilhrung von mobi-
len Ldsungen technologiegetrieben.
Welche Konsequenzen die mobile An-
wendung uber ihren unmittelbaren
Einsatzort hinaus hat, bleibt oft unklar.
Die Konsequenz: Das wahre Potenzial
neuer, mobiler Technolo-
gien schopft man auf diese
Weise nur sehr unzurei-
chend aus.

Der Ansatz des "Mobile
Process Landscaping" ver-
spricht hier Abhilfe. Ent-
standen ist diese Methode
zur Identifizierung und Be-
wertung mobiler Prozes-
santeile am Lehrstuhl fir
Angewandte  Telematik/e-Business
der Universitat Leipzig.

Professor Volker Gruhn, Inhaber des
von der Deutschen Telekom gestifte-
ten Leipziger Lehrstuhls, erklart sein
Forschungsanliegen: "Mobilitat heif3t
nicht, zu identifizieren, welche An-
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wendungen man auf ein mobiles End-
gerét bringen kann. Die Frage ist viel-
mehr: Was ist sinnvoll?", so Gruhn. "Es
ist darum entscheidend, den Ge-
schéftsprozess in seiner Gesamtheit
zu betrachten und seine mobilen An-
teile zu identifizieren. Alles andere
fuhrt zu einer technikgetriebenen
Herangehensweise, die letztlich

seinen Forschungsansatz vor. Das Tele-
kom Forum ist der Geschaftskunden-
beirat der Deutschen Telekom AG -
eine Anwendervereinigung, in der rund
500 GroRBunternehmen organisiert
sind. Auch in seinem Vortrag betonte
Gruhn, wie unverzichtbar die grundle-
gende Analyse der Geschaftsprozesse
fur jedes Mobility-Projekt sei: "Techni-
ker alleine bauen keine sinnvollen
mobilen Lésungen."

Die von Gruhn entwickelte Methode
des Mobile Process Landscaping
deckt die tatséchlichen Optimierungs-
potenziale auf, indem sie zunéchst sys-
tematisch das Geschéaftsprozessmo-
dell eines Unternehmens analysiert
und die mobilen Geschéftsprozessan-
teile identifiziert. Daran schlief3en sich

"Mobilitat heif3t nicht, zu identifizieren, welche

Anwendungen man auf ein mobiles Endgerat bringen

kann. Die Frage ist vielmehr: Was ist sinnvoll?"

nichts anderes tut, als Prozesse an die
technischen Gegebenheiten anzupas-
sen, anstatt die Prozesse durch mobi-
le Technik sinnvoll zu unterstitzen."

Auf dem diesjahrigen Jahreskongress
des TelekomForum mit dem Titel "Un-
sichtbare Netze: Kommunikationswel-
ten im Wandel" stellte Professor Gruhn

das Redesign der identifizierten Pro-
zessanteile und die entsprechende
Spezifikation fur die mobile Kompo-
nente des Informationssystems an.
Nun kann das Unternehmen eine Wirt-
schaftlichkeitsbewertung durchfiihren
und die Kosten-Nutzen-Relation des
redesignten mobilen Geschéaftspro-
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zesses bestimmen. Erst wenn diese
Wirtschaftlichkeitsbewertung positiv
ausfallt, lohnt es, das Redesign des
Geschaftsprozesses in die Praxis um-
zusetzen und die dazugehérige, neu
spezifizierte mobile IT-Komponente zu
entwickeln.

Die Durchleuchtung der Mobilitét

Die Modellierung der Geschaftspro-
zesse erfolgt im Mobile Process
Landscaping auf sehr systematische
Weise, in verschiedenen Stufen. Man
beginnt zundchst mit einer groben,
stark vereinfachten Form der Prozess-
darstellung und erhdht anschlieRend
mit jeder Stufe die Tiefe der Darstel-
lung. Dennoch bleibt der Analyseauf-
wand so gering wie mdglich, denn eine
Verfeinerung des Modells auf der
néchsten Detailebene istimmer nur an
den Stellen erforderlich, an denen man
ein mobiles Potenzial identifiziert hat.

Die erste Detailebene der Prozessbe-
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schreibung orientiert sich an der gro-
ben Unternehmensstruktur und den
wesentlichen Elementen der Wert-
schopfungskette, den so genannten
"Kern-Prozessen'. Eine Aussage auf
dieser Ebene wére zum Beispiel: Es
gibt einen Vertriebsprozess. Die zwei-
te Stufe stellen die "Sub-Prozesse" dar,
also Aufgaben und Funktionen inner-
halb der Kern-Prozesse. Eine prakti-
sche Fragestellung auf dieser Ebene
ware: Was macht der AuRendienst im
Vertriebsprozess?

Die dritte Stufe befasst sich mit den
"Aktivitaten" und klart beispielsweise,
wie der AuRendienst seine Vertriebs-
aufgaben konkret |6st. Die vierte Stufe
schlieBlich beschreibt “Information
Objects" und zeigt, wie sich die zuvor
beschriebenen prozessualen Ablaufe
in den Dialogstrukturen und Datenflus-
sen des Informationssystems nieder-

schlagen. Die tatséchlichen Prozess-
verénderungen sind natirlich von den
Madglichkeiten und den Erfordernissen
der mobilen Technologie beeinflusst.
Eine Frage, die sich auf dieser letzten
und feinsten Ebene des Modells be-
antworten lassen kann, ware bei-
spielsweise diese: Wie ist der Work-
flow des Prozesses organisiert?

Mobile Process Landscaping am
Beispiel eines Versicherungsunter-
nehmens

Betrachten wir die Methode des Mo-
bile Process Landscaping am Beispiel
des Vertriebsprozess in einem Versi-
cherungsunternehmen.

Ein Kunde stellt eine Angebotsanfrage
an das Unternehmen, die im weiteren
Prozessverlauf von einem Aul3en-
dienstmitarbeiter bearbeitet wird. Ne-
ben der Zerlegung des Prozesses in
seine Teilaktivitaten ist auch eine
rdumliche Verteilung
erkennbar: die zwi-
schen Innen- und
Auf3endienst. Nach
Eingang der Anfrage
werden die Kunden-
daten erfasst und ei-
nem  Aulendienst-
mitarbeiter uber-
mittelt. Dieser fuhrt in
der Folge das Gesprach beim Kunden
vor Ort, bei dem er zunéchst erneut
die Kundendaten mithilfe der Soft-
ware auf seinem Notebook erfasst.
Aufgrund dieser Daten berechnet er
vor Ort einen Tarif und erstellt dem
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Kunden ein Angebot. Nach seiner
Ruckkehr in die Filiale bereitet der
AuRendienstmitarbeiter das Gesprach
nach, druckt ein Angebotsduplikat aus
und sendet es an das Ver-
sicherungsunternehmen.
Dort wird das Angebot
elektronisch erfasst und
I6st  weitere Bearbei-
tungsprozesse aus, etwa
eine Policenerstellung.

In diesem  Szenario
kommt es haufiger zu Pro-
blemen. Zwischen der Ta-
rifauskunft des Aul3en-
dienstmitarbeiters  und
der spéter intern erstell-
ten Police kann es unangenehme Ab-
weichungen geben, weil die Software
auf dem Notebook des Auendienst-
mitarbeiters nicht rechtzeitig aktuali-
siert wurde. Generell ist die Bearbei-
tungszeit wegen des Umwegs uber
das Versicherungs-
unternehmen langer
als nétig. Und schlief3-
lich besteht standig
die Gefahr von Uber-
tragungsfehlern und
Datenverlusten  we-
gen der Medienbri-
che im Prozess.

Mobile Process Reengineering

Gegenstand des Mobile Process
Reengineering ist die inhaltliche Analy-
se der identifizierten mobilen Prozes-
se und eine Neuplanung darlber, auf
welche Weise mobile Technologien
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die beschriebenen Prozesse unter-
stiitzen kénnen.

Gegebenenfalls werden Teilaktivitaten
neu entstehen oder uberfliissig wer-
den. Entsprechend ist eine neue
Struktur fur den Teilprozess und die an
ihn angrenzenden Prozesse zu planen.
Der Prozessteil "Kunden-

und Angebotserstellung sowie die
Vermeidung von Inkonsistenzen durch
unterschiedliche Tarife und Bedingun-
gen. Die Vorteile kénnen im konkreten
Einzelfall natirlich unterschiedlich
ausfallen. Um Vorteile eindeutig zu
identifizieren, ist gegebenenfalls eine
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muss man Ubertragungsprotokolle
und -formate bestimmen. Genauso
wie die Softwareunterstiitzung muss
auch die Hardware fiir den mobilen
Prozess spezifiziert werden. Ein Krite-
rienkatalog dient dazu, aus den auf
dem Markt verfugbaren mobilen End-
gerdten gemaR ihrer Eignung auswah-
len zu kénnen.

Mobiles Potenzial

Zu den Kriterien zéhlen etwa Prozes-
sorleistung, Speicherausstattung, Be-
triebssystem, Robustheit und Be-
schaffenheit des Gehauses, das Nut-
zerinterface, Schnittstellen zu Peri-
pheriegerdten und naturlich auch die
Anschaffungs- und Wartungskosten.
Ist die prototypische Lésung erstellt,
empfiehlt sich eine Erprobungsphase,
in der einige ausgewéhlte Mitarbeiter
den Einsatz der mobilen Ldsung
grundlich testen.

Durch Mobile Process Landscaping
und Mobile Process Reengineering
kann das mobile Potenzial von

gesprach" wurde als mobi-
ler Prozessteil neu defi-
niert. Der AuBendienstmit-
arbeiter verfugt Uber die
Adressdaten des Kunden
und sucht ihn fir ein per-
sonliches  Beratungsge-
spréach auf. Vor Ort baut
der AuBendienstmitarbei-
ter mit seinem Notebook
eine Mobilfunkverbindung
zum Versicherungsunter-
nehmen auf und erhélt so
die vollstandigen Daten
des Kunden samt seiner
Angebotsanfrage.

Im Gesprach ermittelt der
Mitarbeiter den tatsach-
lichen Bedarf des Kunden
und l&dt die entsprechen-

Versichenmgsuntemsbmen
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den Module zur Datenerfassung auf
sein Notebook. So kann er sofort den
aktuellen Tarif berechnen und ein end-
gultiges Angebot erstellen, das zeit-
gleich dem Kunden und dem Versiche-
rungsunternehmen vorliegt.

Zu den Vorteilen, die sich aus der
Mobilisierung dieses Prozessteils er-
geben, zéhlen die Senkung der Pro-
zessdurchlaufzeit, die Vermeidung
von Medienbriichen, eine extrem ver-
kiirzte Zeitspanne zwischen Antrag
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Simulation des Prozessmodells nétig.
Solche Simulationen mit einem er-
weiterten Prozessmodell liefern letzt-
lich auch die Antwort auf die Frage
nach der Wirtschaftlichkeit des Pro-
jekts.

Die Wahl der geeigneten Endgerate
Als ndchstes muss nun die Software-
bzw. die System-Architektur erstellt
werden. Mitunter ist auch eine Make-
or-buy-Entscheidung zu treffen. Auch

Geschéftsprozessen genau bestimmt
und realisiert werden. Dabei haben
technische Lésungen den Erfordernis-
sen des mobilen Geschéftsprozesses
zu folgen und nicht umgekehrt.
‘Die tatsdchlichen mobilen Potenziale
werden erst durch die Umgestaltung
von Prozesslandschaften erzielt",
betont Volker Gruhn. Sinnvolle
Mobility statt Technologieverliebtheit
— das ist das Ziel von Mobile Process
Landscaping.






