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Neue Workflows -

und ab geht die Post

Die IT-Unterstiitzung ihrer betrieblichen Workflows verwirklichte
die Deutsche Post AG (DPAG) in zwei Stufen. Als das Standardsystem

‘Postbank
.| E Geldautomat

an seine Grenzen stief, setzte sie die Architektur neu auf.
T W E
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Von Karin Quack*

aputte Glithbirnen nachbestel-
KlBen, Druckerpapier und anderes
tiromaterial ordern, die Ge-
bédudereinigung kontrollieren und Kas-
senfehlbestdnde nachverfolgen — das
sind nur ein paar Beispiele fiir betrieb-
liche Prozesse, wie sie im Alltag der
meisten Unternehmen vorkommen. Ge-
rade weil es sich oft um listige Kleinig-
keiten handelt, miissen solche Ablaufe
moglichst standardisiert und automa-
tisiert ablaufen. Sie mit Hilfe von Tele-
fon, Fax und handschriftlichen Zetteln
nachzuverfolgen kostet Zeit und fiihrt
zu Fehlern.

,In der Dienstleistungsbranche
herrscht ein hoher Qualititsanspruch
mit gleichzeitigem Kostendruck®, er-
ldutert Andreas Richter, Leiter der Ab-
teilung Entwicklungssteuerung Ma-
nagementsysteme Filialen im Bereich
IT Brief Business Line Filialen: ,,Das
erfordert eine schnelle und effiziente
Abwicklung der internen betrieblichen
Ablédufe.” Davon wiirden letztlich auch
die Kunden der Deutschen Post profi-
tieren.

Hauptkriterium Time to Market

Aus diesen Griinden beschloss der
Fachbereich Filialservice der Deut-
schen Post AG vor etwa vier Jahren, ein
elektronisches Workflow-Management-
System fiir die rund 2000 eigenen und
zirka 12 000 Partnerfilialen einzurich-
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ten. Mit einer solchen Applikation soll-

te die Vorgangsbearbeitung effizienter,

schneller, flexibler und weniger fehler-
anfillig werden. Nebenbei wiinschte
sich das Filial-Management auch eine

Anbindung an das Unternehmens-Data-

Warehouse, um anhand der aufgelau-

fenen Daten beispielsweise die Perfor-

mance einzelner Dienstleister auswer-
ten zu kénnen.

Bis dahin basierten die betrieblichen
Ablédufe auf Telefongespriachen, Faxen
und E-Mails. Die Grundfrage lautete:
Wie lassen sich die mehr als 200 grof3-
tenteils papiergestiitzen Workflows in-
formationstechnisch abbilden? Unter
der Fiihrung der Fachabteilungen wur-
den alle Abldufe auf ihr Digitalisie-
rungspotenzial untersucht — anhand
der folgenden Fragen:

e Mit welchen Prozessen lassen sich
durch eine Digitalisierung die gréften
Vorteile erzielen?

e Welche Prozesse kehren in derselben
Form héufig wieder, erzeugen also
eine groBe Verkehrsmenge?

¢ Bei welchen Prozessen hiélt sich die
Komplexitidt im Rahmen, so dass sie
sich leicht digital abbilden lassen?

Am Ende der Untersuchung waren 50

Abléufe identifiziert, die informations-

technisch umgesetzt werden sollten.

Etwa gleichzeitig begann die Produkt-

auswahl. In die engere Wahl kamen:

¢ Microsoft mit Sharepoint,

¢ IBM mit Lotus Workflow und

Hoher Qualitatsanspruch und Kostendruck erfordern eine effiziente Abwicklung der
betrieblichen Workflows in den Post-Filialen.

e SAP mit einer ERP-basierenden Lo-
sung.

Obwohl die Deutsche Post flichende-
ckend SAP-Software und auch Micro-
soft-Produkte, unter anderem den
Sharepoint Server, einsetzt, machte die
Lotus-Workflow-Lésung das Rennen.
Ausschlaggebend waren ,,die schnelle
Pilotierbarkeit und die giinstigen Um-
setzungskosten®, so Karsten PreimeB,
Projektleiter auf Seiten der DPAG IT
Business Line Filialen: ,,Unser Haupt-
beweggrund war, schnell am Markt zu
sein und die Effizienzvorteile auszu-
schopfen.”

Tatsdchlich lie3 sich schon in der Ent-
scheidungphase ein funktionsfihiger

Skalierbare Workflow-Lésung mit Anbindung von Reporting-

Lotus Domino 7.0.3 im Cluster, Lotus Workflow 7.0, Nortel

Application-Switch 2424, HTTP-Proxy ,Squid 2.6", Schnitt-
stellen-Engine , Lotus Enterprise Integrator”

Windows Server 2004, SQOL Server 2000, MS Office 2002.

Projektsteckbrief
Branche: Dienstleister, Retail und Logistik.
Projektkategorie:
Funktionen.
Kernprodukte:
(zwischen Lotus und SAP).
Systemumgebung:
Aufwand:

bislang etwa 18 Personenjahre (neun bis zum Go-Live des

Prototypen, weitere neun danach).

Pilot erstellen, der 2005 live ging: Ab
April wurde eine begrenzte Anzahl von
Workflows in ausgewéhlten Filialen
abgebildet, im November begann der
Echtbetrieb in der Fldche. Der CIO-Be-
reich IT Brief — in Gestalt von Preimef3
und seinen Mitarbeitern - erhielt den
Auftrag, das System zu betreiben.

Der Last nicht gewachsen

Nachdem die Losung von den Mitarbei-
tern und vom Betriebsrat akzeptiert
war, nahm die Anzahl der implemen-
tierten Prozesse schnell zu. Doch nach
einigen Monaten zeigte sich, dass die
mit Standard-Features von Lotus Work-
flow umgesetzte Applikation der stei-
genden Last wohl nicht gewachsen sein
wiirde. ,, Im Herbst 2006 wurde das
System immer langsamer, bis es beina-
he stillstand“, erinnert sich PreimeB.

Ziele der
neuen Architektur

Die Prozesse sollten auf verschiedene
Anwendungsinstanzen in Lotus Work-
flow verteilt werden, um das System
skalierbar zu machen.

Die Filialleiter sollten mit einer leicht

Fotos: Deutsche Post AG

Herausforderungen: Das Standardsystem erwies sich als nicht skalierbar; deshalb
musste die Architektur noch einmal neu aufgesetzt werden.

zu handhabenden Anwendung von
Routinearbeiten entlastet werden.

Ergebnis: einfache, effiziente Ablédufe fiir die Nutzer und flexible, ein- Der Zugang zu allen Filial-Manage-
fach zu wartende und zu erweiternde Lésung fur die IT. ment-Prozessen sollte konsistent und
Zeitrahmen: Inbetriebnahme des Piloten im Frihjahr 2005, Neuentwick- fir den Anwender transparent sein.

lung der Architektur ab Anfang 2007, Go-live der skalierbaren
Lésung Mitte 2007.

Mettenmeier Business Solutions, Paderborn.

Karsten Preimel, Deutsche Post, IT Business Line Filialen,
Darmstadt.

Veréffentlichen und recherchieren

Sie aktuelle IT-Projekte unter: www.10projects.de.

Mehr Flexibilitdt, vor allem eine leich-
tere Erweiterbarkeit des Funktionsum-
Dienstleister:

Ansprechpartner:

fangs mit Hilfe von neuen Workflows,
waren ebenfalls gefragt.

Hohere Zuverlassigkeit und eine bes-
sere Wartbarkeit des Systems hieBen
die von der IT gewlnschten Ziele.



Den entscheidenden Grund dafiir nennt
der selbstindige Systemarchitekt An-
dreas Rhode, der vom Preimef3-Team
ins Boot geholt worden war: ,Eine Lo-
tus-Datenbank kann nur eine begrenz-
te Anzahl von Dokumenten verwalten,
denn die Indizierung wéchst im Qua-
drat zu den Dokumenten.“ Bei mehr als
100 000 Dokumenten ging das System
folglich mehr oder weniger zwangsldu-
fig in die Knie.

Es bestand also akuter Handlungs-
bedarf. ,Jetzt hief3 es, schnell eine Lo-
sung finden — und zwar ohne Funkti-
onseinbuBlen®, bestéitigt Preimef3. Das
gesamte System sollte neu aufgesetzt
werden, um die im Standardsystem
nicht intendierte Skalierbarkeit einzu-
bauen, ohne dem Nutzer Unbequem-
lichkeiten aufzubiirden: ,Es ist ja nicht
zumutbar, dass der User fiir jeden
Workflow in eine neue Anwendung
wechselt.”

\ Andreas Richter,

’ Abteilungsleiter
DPAG: ,Workflow-
Management ist

die Lebensader des
Filialbetriebs der
Deutschen Post AG.”

Vielmehr sollten die Leiter der Auf3en-
stellen von Routinearbeiten entlastet
werden. Gleichzeitig wollten sich auch
die IT-Fachleute die Arbeit erleichtern.
Das runderneuerte System sollte sich
nicht nur problemlos durch neue Work-
flows erweitern, sondern auch noch
einfach warten lassen. Und last, but not
least forderten die Fachbereiche, so
PreimeB, ,eine hohe Verfiigbarkeit und
eine einfache, schnelle Umsetzung ihrer
Anforderungen®.

Mit der Neukonzeption der Workflow-
Architektur beauftragte die Post das
Unternehmen Mettenmeier Business
Solutions (MBS) mit Sitz in Paderborn.
Es setzte sich im Rahmen einer Aus-
schreibung gegen ein rundes Dutzend
Konkurrenten durch - vor allem des-
halb, weil es geballtes Lotus-Workflow-
Know-how vorzuweisen hatte.

Lego-Modell statt Monolith

Mettenmeier beschéftigt das Kernteam
des im April 1999 von Lotus iibernom-
menen Workflow-Spezialisten Onestone,
Entwickler der heute als Lotus Work-
flow bekannten Vorgangsbearbeitungs-
Software (damals unter dem Namen
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~Processware“ vermarktet). Seine Fach-
kenntnisse konnte MBS eigenen Anga-
ben zufolge auch schon bei Konzernen
wie Infineon, Wintershall oder Eon un-
ter Beweis stellen.

Die Paderborner hatten zudem ein

iiberzeugendes Konzept in petto: Thre
— bei der DPAG erstmals umgesetzte —
Losung besteht darin, die monolithische
Lotus-Datenbank zu zerlegen und den
Workflows sowie dem Archiv jeweils
eine eigene Datenbank zuzuordnen.
Dirk Stelloh, Projektleiter auf der MBS-
Seite, nennt dieses Konzept das ,,Lego-
Modell“.
Um den Workflow-Bauchladen hand-
habbar zu machen, entwickelte der
Dienstleister auf der Basis von Lotus
Domino ein Portal, das die unterschied-
lichen Anwendungsinstanzen maskiert.
Fiir den Anwender stellt sich das Sys-
tem als eine Einheit dar. Dass er iiber
das Portal auf viele unterschiedliche
Lotus-Workflow-Systeme zugreift, bleibt
ihm verborgen. Auf diese Weise gelang
es MBS, trotz der hohen Vorgangsvolu-
mina gleichzeitig Skalierbarkeit, Per-
formance und Benutzerkomfort sicher-
zustellen.

Anfang 2007 nahm MBS die Arbeit

auf. Zu Spitzenzeiten waren acht MBS-
Entwickler beziehungsweise -Berater
vor Ort. Zunéchst interviewten sie die
Fachbereiche, um die Zielgroen zu
ermitteln. Wie viele Anwender sollen
auf das System zugreifen? Mit welchen
Verkehrsmengen ist zu rechnen? Auf
diesen Informationen setzte die Pla-
nung des Workflow-Systems auf.
Im Juli 2007 war das neue System reif
zur Auslieferung. Wie MBS beteuert,
zéhlt es zu den weltweit umfangreichs-
ten Losungen auf Basis von Lotus No-
tes/Domino und Lotus Workflow. Insge-
samt sind 2500 Benutzer registriert,
davon 2000 in den Filialen und 500 im
Filial-Management.

Eine Million Workflows pro Jahr

Was Skalierung in diesem Zusammen-
hang bedeutet, verdeutlicht eine chro-
nologische Aufstellung der Workflow-
Lasten: 2005 lag die Zahl der Workflows
bei 200 in der Woche, das sind rund 10
000 im Jahr; im Jahr darauf hatte sie
sich schon verzehnfacht, betrug also
etwa 100000, davon 20000 allein im
Dezember. 2007 musste das System
mehr als 400000 Workflows verarbei-
ten. Derzeit werden monatlich 60000
Vorgénge initiiert und abgearbeitet;
PreimeB rechnet die Gesamtzahl fiir

Best Practices

¢ Man muss den kompletten Lifecyc-
le planen. Die Praxis sieht hinsicht-
lich Skalierbarkeit, Verkehrsmengen,
Konfigurierbarkeit und Ausfallsicher-
heit oft anders aus als der Pilot.

Die Organisationsdaten nicht zu
starr in den Prozessen festschreiben!
Sonst fihrt das zu unnétigen Change
Requests.

Besser mehrere einfache Ablaufe
als einen komplexen Workflow im-
plementieren, der sich dann nicht
mehr handhaben lasst und im War-
tungsfall schlimmstenfalls andere
Systembereiche blockiert.

IT und Fachbereiche sollten zusam-
menarbeiten — und zwar von Anfang
an. Sonst bleiben Fragen der Soft-
wareentwicklung ungestellt.

Zeit darf nicht vor Qualitat gehen.
Rapid Prototyping hat Vor- und
Nachteile. Es ist gut, wenn man
schnell etwas vorzeigen kann. Aber
man sollte auch ein paar Gedanken
an die Architektur verschwenden.
Die IT sollte den Fachbereich bera-
tend unterstiitzen — schon ganz am
Anfang, wenn die Ablésung der pa-
pierbasie-renden Prozesse geplant
wird. Auf diese Weise werden die
Ablaufe auch in systemtechnischer
Hinsicht moglichst effizient umge-
setzt.

Es ist in diesem Zusammenhang
sinnvoll, dedizierte Berater fir die
Fachbereiche auszubilden, die bei
der Optimierung der Prozesse helfen.
Wer wirklich sparen will, muss erst
einmal investieren. Oder anders aus-
gedrickt: Das meiste Geld wird bei
der Konzeption gespart.

das laufende Jahr auf 700000 hoch.
Fiir 2009 erwartet er 1,1 Millionen.

Die rapide wachsende Vorgangsmen-
ge und die groBe Zahl der gleichzeitig
zugreifenden Benutzer waren die grof3-
ten Hiirden, die das System nehmen
musste. Daneben war die keineswegs
triviale Lastverteilung iiber mehrere
Anwendungs-Server zu meistern. Au-
Berdem sind die Standorte teilweise mit
unterschiedlichen Bandbreiten ans Co-
porate Network angebunden.

Standig kommen
neue Ablaufe hinzu

Diese Hindernisse sind iiberwunden.

Wie PreimeB versichert, kann die Work- »
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flow-Losung heute miihelos 500 Vor-
géinge in der Stunde initiieren. Sie sei
in allen DPAG-eigenen Filialen instal-
liert. Zehn Fachbereiche lieBen ihre
Workflows bereits darin implementie-
ren. Die Partnerfilialen griffen via Call-
Center auf ein ,eingeschrinktes Bou-
quet” des Funktionsumfangs zu. Bislang
sind 70 Prozesse realisiert. Stindig
kommen neue hinzu, die entweder bis-
lang papiergebundene Abldufe ersetzen
oder auch neu entwickelt werden. Pro
Jahr sind zwei bis drei Releases gep-
lant. Sie sollen jeweils etwa ein Dutzend
Workflows enthalten und einen Ent-
wicklungsaufwand von 300 bis 500
Personentagen représentieren.

Schnittstelle zum Data Ware-
house

Technisch betrachtet, setzt sich das
System aus mehreren Schichten zusam-
men. Der Netzverkehr ist iiber intelli-
gente Proxy-Server davon entkoppelt,

Die Vorteile des Systems

Die Projektverantwortlichen (von links): Andreas Rhode, freier Berater, Karsten

Foto: Deut:

PreimeB, Deutsche Post, und Dirk Stelloh, Mettenmeier Business Solutions.

der Datenverkehr wird zwischengepuf-
fert. Laut Systemarchitekt Rhode ge-
schieht die Lastverteilung mittels eines
Failover-Systems, das im kommenden
Jahr durch ein Full-Balancing-System
ersetzt werden soll.

Im Mai dieses Jahres wurde eine
Near-Realtime-Schnittstelle zum SAP-

Fachliche Vorteile:

* Viele wichtige betriebliche Fillialpro-
zesse lassen sich nun systemunter-
stltzt, also schnell und effektiv erledi-
gen.

e Fir das Management stellt das Sys-
tem mittlerweile ein wichtiges Instru-
ment zur Provider-Steuerung dar.

¢ Uber die Schnittstelle zum konzernei-
genen Data Warehouse sind vielfal-
tige und individuelle Management-
Reports erstellbar.

* Dank der skalierbaren Plattform kon-
nen mit relativ geringem Aufwand
weitere Prozesse im Konzern automa-
tisiert werden.

Technische Vorteile:

¢ Die fachlichen Anforderungen lassen
sich auf verschiedene Applikations-
Datenbanken aufspalten. Das ist bei-
spielsweise im Hinblick auf die Versio-
nierung sinnvoll.

¢ Gleichzeitig férdert das die Wartbar-
keit, weil kein Prozess einen anderen
berihrt. Das heif3t auch, dass sich we-
niger Betroffene miteinander abstim-
men mussen.

e Dadurch, dass die Datenbanken Uber
ein Portal zu einer einheitlichen Ober-
flache zusammengefasst sind, kénnen
die Benutzer transparent darauf zu-
greifen.

Modul ,Real Estate“ in Betrieb genom-
men. Ein Interface zum ebenfalls auf
SAP-Software basierenden Data Ware-
house ermoglicht dem Filial-Manage-
ment Auswertungen iiber die Workflow-
Daten, die jede Nacht iiberspielt und im
Warehouse kumuliert werden.

Bis zur Erstinbetriebnahme am 1. No-
vember 2005 hatte die Systementwick-
lung neun Personenjahre gekostet. Die
Weiterentwicklung erforderte einen
dhnlichen Aufwand. Dem gegeniiber
stehen zahlreiche Vorteile fachlicher
wie technischer Art (siehe dazu den
Kasten ,Die Vorteile des Systems). Aus
der tdglichen Arbeit der Filialleiter ldsst
sich das System kaum noch wegdenken.
Oder wie Abteilungsleiter Richter es
formuliert: ,,Die Deutsche Post arbeitet
kontinuierlich daran, ihre internen Pro-
zesse zu verbessern. Das Workflow-Ma-
nagement ist mittlerweile die Lebens-
ader des Filialbetriebs. <

o

*Karin Quack
kquack@computerwoche.de
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