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ISO 9000 gewinnt zunehmend an Bedeutung. Immer mehr Kunden fordern von
ihren Lieferanten den Zertifizierungs-Nachweis. Doch insbesondere in kleinen
und mittleren Unternehmen sowie in jenen Branchen, die sich primir mit
Dienstleistung beschiiftigen, gibt es bei der Einfiibrung von ISO 9000 hiufig Pro-
bleme. Bei Firmen, die bisher ihre Geschiftsvorginge formlos abwickelten, stellt
die Implementierung eines Qualititssicherungssystems eine besondere Herausforde-
rung dar. Inwieweit sich Workflow-Systeme zur Unterstiitzung qualititssichern-
der Mafsnahmen eignen, wird im folgenden Beitrag untersucht.

WORKFLOW UND ISO 9000
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Zwei Grundforderungen sind fiir die
Einfiihrung eines formalen Qualititssiche-
rungsprozesses zu erfiillen:

* Geschiftsvorginge miissen vorab zu-
mindest in ihren wichtigsten Teilab-
schnitten definiert werden kénnen, so-
daf nach Zuordnung zum Sachgebiet
bereits wesentliche Teile des Ablaufs fest-
stehen.

* Simtliche wihrend eines Geschiftsvor-
ganges erzeugten und behandelten Do-
kumente und Daten miissen in liicken-
loser, riickverfolgbarer Form gesichert
werden konnen. Dariiber hinaus miissen
die unterschiedlichen Versionen von Do-
kumenten und Daten nachvollziehbar
sein.

Ein wesentliches Ziel, nimlich die Vor-
aussetzung zur Qualititsverbesserung, ist

die Implementierung von Regelkreisen, d.h.
reproduzierbarer Abliufe, die Vergleiche
iiber lingere Zeitrdume zulassen. Ergeb-
nisse dieser Vergleiche fithren dann zu je-
nen Mafinahmen, die mef8bare Leistungs-
verbesserungen nach sich ziehen. ISO 9000
stellt den Unternehmen jedoch frei, mit
welchen Mitteln die o.g. Forderungen er-
fiillt werden. Als Anleitung werden Frage-
bogen und Muster der sog. Qualititshand-
biicher zur Verfiigung gestellt.

Workflow-Systeme kénnen ISO 9000 als
qualitiitssteigerndes Instrument dann ent-
scheidend unterstiitzen, wenn jeder Ge-
schiftsfall dem System bekanntgegeben
wird. Dabei sollte automatisch festgehal-
ten werden, wer den Geschiftsfall initiiert
hat und wann dies erfolgte. Bereits beim
Anlegen eines Geschiftsvorganges wihlt
der Mitarbeiter unter verschiedenen Typen
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aus, entscheidet und legt damit implizit die
Zuordnung vorgegebener Betrefftexte und
den — entsprechend dem Organisations-
plan — vordefinierten Leitweg fest. Der Leit-
weg enthilt also die Reihenfolge der Ar-
beitsphasen und Personen, die den Ge-
schiftsfall innerhalb des Unternehmens be-
arbeiten, wobei die Definition weniger

genau oder exakr detailliert ausgeprigt sein
kann.

In weiterer Folge erlaubt das System, dem
Geschiftsfall alle im Laufe der Bearbeitung
entstehenden Dokumente oder Informa-
tionen zuzuordnen. Jeder Geschiftsfall ist,
abhingig von Typ und Zugriffsrechten, fiir
zustindige Mitarbeiter einseh- und modi-
fizierbar. Durch die im Leitweg festgehal-
tenen Arbeitsvorschriften kann das System
automatisch fiir die Weiterleitung der In-
formationen sorgen. Da die Erstellung und
Bewegung aller geschiftsrelevanten Infor-
mationen registriert wird, ist die gemif
ISO 9000 geforderte liickenlose Aufzeich-
nungspflicht erfiillt, ohne daf Mitarbeiter
mit zusitzlichem Aufwand belastet werden
— eine fiir Unternehmen nicht zu vernach-
lissigende Kostenersparnis.

Die Einfiihrung von ISO 9000 in einem
Unternehmen bedingt meist die Erstellung

eines oder mehrerer Qualititshandbiicher,
die sich iiblicherweise in 20 Kapitel glie-
dern. Jedes Kapitel beschreibt die unter
dem Aspekt der Qualititssicherung zu tref-
fenden Maffnahmen. Geeignete Workflow-
Systeme unterstiitzen unterschiedlich stark
die qualititssichernden Maffnahmen. Ins-
besondere die in Kapitel 5 geforderte Len-
kung der Dokumente, die in Kapital 8 be-
schriebene Identifikation und Riickver-
folgbarkeit sowie die in Kapitel 16 be-
schriebenen Qualititsaufzeichnungen
kénnen von einem hochwertigen Work-
flow-System nahezu vollstindig iibernom-
men werden.

WORKFLOW® -
VORGANGSBEARBEITUNG
IM WANDEL DER
TECHNOLOGIE

WorkFlow-Management, Vorgangsbear-
beitung, Workgroup Computing — diese
Begriffe prigen zur Zeit die Branche. Zahl-
reiche Unternehmen wollen und miissen
die Produkivitit in ihrer Administration er-
hohen. Hoher Administrationsaufwand ist
in erster Linie durch die Verwendung von
Papier geprigt worden. Die formelle Biiro-
arbeit basiert auf unterschiedlichen Vor-
schriften, wie beispielsweise Geschiftsord-
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nungen oder Qualitdtsnormen (ISO 9000).
Trotz des zum Teil massiven Einsatzes von
Technologie wird heute oft iiber mangeln-
de Flexibilitit und Reaktionsfihigkeit, lah-
mende Biirokratie, hohe Gemeinkosten,
mangelnde Innovationsfihigkeit und Kun-
denorientierung geklagt. Aus wirtschaftli-
cher Sicht wire fiir Routineaufgaben eine
verstirkte Integration sowie eine verbesser-
te Ablaufstandardisierung und -automati-
sierung anzustreben.

In der jiingsten Vergangenheit ist ein zu-
nehmender Einsatz von Informationstech-
nologien festzustellen. Vom Anwender wird
dadurch sowohl die Unterstiitzung inner-
halb der Arbeitsgruppen als auch eine ge-
nerelle Entlastung vom formalisierten An-
teil der Biiroarbeit gefordert. Dieser neue
Bedarf ist durch den Wandel einer Indu-
strie- zur Informationsgesellschaft sowie
durch die Verinderung von Organisation
und Technologie entstanden.

DAS TECHNISCHE
KONZEPT

WorkFlow® kann in eine bereits beste-
hende EDV-Infrastruktur eingebunden
werden. Es basiert auf einer Client-Server-
Lésung und besitzt eine offene SQL-
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Schnittstelle. Die Systemarchitektur mit of-
fenen Schnittstellen zu Arbeitsplatzwerk-
zeugen und zur Office-Automation nach
Wahl unterstreicht den integrativen Cha-
rakter. Derzeit wird der WorkFlow®-Cli-
ent auf Basis MS-Windows 3.x und OS/2
2.x angeboten, Server sind fiir markegin-
gige UNIX-Plattformen, Windows NT
und SCO-Unix verfiigbar. Durch die Ver-
wendung portabler Entwicklungswerkzeu-
ge ist eine Portierung des Servers oder des
Clients auf andere Trigerplattformen mog-
lich.

Das Produkt bietet dem Anwender — ge-
nauso wie in der Mainframe-Welt — eine
globale Sicht auf die Daten. Gleichzeitig
hat der Beniitzer die Moglichkeit, die Tools,

die ihm auf dem PC zur Verfiigung stehen,
zu nutzen. WorkFlow® versteht sich von
daher nicht nur als Vorgangssteuerungssy-
stem zur Automation der Geschiftsfallbe-
arbeitung, sondern auch als Integrations-
plattform fiir unterschiedliche Biirowerk-
zeuge bzw. Daten unter einer einheitlichen
Oberfliche. Um diesen Anforderungen ge-
recht zu werden, bietet WorkFlow® auch
die Méglichkeit, Arbeitsplitze in LANs
oder WANSs zusammenzuschliefen. In der
Praxis trifft man oft auf heterogene Netz-

werkstrukturen.

WorkFlow® erscheint fiir jeden Anwen-
der als durchgingig nutzbares System, auch

wenn mehr als ein Server im Netzwerk be-
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trieben wird. Dabei setzt es nicht einheit-
lich vorliegende Kommunikationsmecha-
nismen zwischen Knoten im Netz voraus
und erlaubt den Betrieb auch auf Basis un-
terschiedlicher Netzwerkprotokolle, ver-
schiedener Serverbetriebssysteme und Da-
tenbanken. Anwender adressieren andere
User oder Organisationseinheiten mit frei
definierbaren Namen und werden damit
vollstindig von der zugrundeliegenden
technischen Infrastruktur entkoppelt.

was wir auBer dieser Zeitschrift noch alles machen, dann rufen Sie uns einfach an.
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