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(GVO’s) ervaren een toenemende druk op
het verbeteren van hun logistieke perfor-
mance. Het terugdringen van de door-
looptijden van administratieve processen
(zoals bijvoorbeeld het afhandelen van
een aanvraag voor een verzekeringspolis)
levert tegenwoordig vaak belangrijke con-
currentievoordelen op. Het verbeteren
van de logistieke performance van GVO’s’
vereist, naast een goed procesontwerp,
een gedegen logistieke besturing van het

" ‘primaire proces en de geauto-

matiseerde ondersteuning of
- zelfs geautomatiseerde uit-
voering van deze besturing.

et artikel richt zich in dit verband

Hop de definiéring van de benodig-

. A de functionaliteit voor de geauto-
matiseerde logisticke besturing van werk-
orderathandelingsprocessen in GVO’s,
Een werkorderathandelingsproces is bij-
voorbeeld het athandelen van een aan-
vraag voor een verzekeringspolis of het
afhandeien van een belastingaangifte.
Daarbij richten we ons expliciet op het
definigren van besturingsfunctionaliteit
voor de operationele (korte termijn) logis-
tieke besturing van gestandaardiseerde,
strikt voorgeschreven en zich herhalende
processen voor werkorderathandeling.

PRIMAIRE PROCES

Bemelmans stelde in ziin *P->B->I para-
digma’ in 1990 al dat, alvorens een
bestuurlijk informatiesysteem wordt ont-



worpen, allereerst het te besturen pri-
maire proces (P) van de desbetreffende
organisatie dient te worden bestudeerd.
Op basis van de proceskenmerken
dient volgens Bemeimans een concept
voor de besturing (B) te worden afge-
leid en hierop dient het concept voor
het informatiesysteem (I) te worden
gebaseerd. Bemelmans stelt in zijn
werk expliciet dat het informatiesys-
teem (I) een ondersteunende functie
heeft ten

aanzien van de besturing (B). In dit
artikel zullen we aantonen dat de func-
ties van 1 zich uitbreiden naar geauto-
matiseerde besturing en ook (met
name in GVO’s) de

uitvoéring van (administratieve) pro-

Werkstroom schademeiding

| Registreren

Verwerken

Beocrdelan
hoogte

Ontvangst
klantorder

Figuur I: grafisch voorbeeld van een werkstroom ‘afhiandelen schademelding'.

Levering
informatieprodukt

cessen.

Laten we dus, alvorens expliciet op een
ontwerp voor informatiesystemen (I) voor
logistieke besturing voor werkorderstro-
men in GVO’s in te gaan, cerst Pen B
nader bekijken. Allereerst zullen we
komen tot een generieke beschrijving van
het gestandaardiseerde proces vam werkor-
derathandeling in een GVO. Daarna zal
hieruit een concept voor B worden afge-
leid.

Vervolgens worden eisen voor I opgesteld
en wordt nagegaan in hoeverre de huidige
zogenoemde Workflow Management-sys-

temen hieraan voldoen, Tenslotte zal kort - -

worden ingegaan op een invulling van
deze I in een project binnen MEY MC.

“WERKSTROMEN
Een GVO wordt hier gekarakteriseerd als

KORTOM

Veel gegevensverwerkende orga-
nisaties (GVO’s) ervaren een
toenemende dritk op het verbete-
ren van hun logistieke performan-
ce. Het artikel richt zich in dat
verband op de definiéring van de
benodigde functionaliteit voor de
geautomatiseerde logistieke bestu-
ring van administratieve afhande-
lingsprocessen in GVO's. Er
wordt beargumenteerd dat een

- besturingsmodule functionaliteit
dient te bevatten die het inbrengen
van een werkstroom- en een bestu-
ringsmodel mogelijfk maakt,

- Tevens worden een-conceptueel
datamodel en procesmodel gepre-
senteerd en worden de praktijker-
varingen beschreven met een pro-
totype van de beschreven bestu-
ringsmodule, dat aan de hand van
deze modellen ontwikkeld is.

een organisatie met gegevensintensieve
processen, waarbij het tevens gaat om
grote aantallen gegevens, zoals een bank,
verzekeringsinstelling of overheidsorgani-
satie. In termen van Mintzberg: GVO’s
zijn gegevensintensieve ‘machine bureau-
cracies’. De gestandaardiseerde processen
voor werkorderathandeling, welke op
opdracht van de klant (op klantorder) wor-
den uitgevoerd, worden hierna kort
beschreven.

Naar aanleiding van een vraag-of opdracht
van een klant wordt in een GVO intern een
werkorder aangemaakt (ook wel aange-
duid als geval, zaak, case, file, dossier of
folder) welke verschillende activiteiten
dient te ondergaan en uiteindelijk leidt tot
een specifiek informatieprodukt, bijvoor-
beeld het produkt ‘levensverzekeringspolis
voor klant X',

NETWERK

Het primaire proces (P} van een GVO
waarin een bepaald type werkorder wordt
afgehandeld kan worden beschreven door
middel van een zogenoemde werkstroom.
Een werkstroom is een netwerk van activi-
teiten dat kan worden uitgevoerd om een
bepaald informatieprodukt op te leveren.
Voor verschillende typen kiantopdrachten
of klantaanvragen kunnen verschillende
netwerken voor werkorderathandeling
(verschiliende werkstromen) worden ont-
worpen. Zo kunnen er binnen een verzeke-
ringsmaatschappij bijvoorbeeld werkstro-
men ontworpen zijn voor de athandeling
van aanvragen voor levensverzekeringen
en inboedelverzekeringen. In figuur 1

is een voorbeeld gegeven van een werk-
stroom ‘athandelen schademelding’.

De werkorder zelf bevat informatie inzake

de noodzakelijk uit te voeren activiteiten
in een netwerk. Op basis van deze werkor-
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derinformatie {onder andere omtrent het
type werkorder, zoals bijvoorbeeld een
werkorder ‘afhandeling kredietaanvraag
autoverzekering boven 50.000 gulden’) en
informatie welke in de loop van het athan-
delingsproces vrijkomt (zoals bijvoorbeeld
de kredietwaardigheid van een kredietaan-
vrager) voigt de werkorder uiteindelijk een
specificke route door de werkstroom.

De processen voor werkorderathandeling
binnen GVO’s (lees: de werkstromen)
kennen een aantal eigenschappen, welke
uit oogpunt van te definiéren functionali-
teit voor logisticke besturing relevant zijn
en waarvan de combinatie uniek te noe-
men is voor GVO’s. Zo iz de mens (naast
de computer) binnen deze processen het
veornaamste produktiemiddel, bestaan de
grondstoffen voor verwerking voorname-
lijk it (kopieerbare) gegevens, zijn de
produkten vaak uniek maar kennen de
processen een grote herhalingsgraad en is
vaak sprake van multi-inzetbaarheid.

LOGISTIEK EN GVO'S

Net als industriéle organisaties kennen ook
GVO's vaak een aantal doelstellingen aan-
gaande hun logistieke performance. Deze
doelstellingen zijn in grote lijnen overeen-
komstig met de doelstellingen van indus-
triéle produktie-organisaties en kunnen
verdeeld wordeh in externe en interne
doeistellingen:

-extern: leverbetrouwbaarheid en kwaliteit
van informatieprodukten

-intern: beperkte voorraad en hoge bezet-
tingsgraad van middelen

Tot voor kort werd er in GVO’s echter
weinig aandacht besteed aan de daadwer-
kelijke logistieke besturing van de werkor-
derathandelingsprocessen. In veel admini-
stratieve organisaties is de ‘vertaling’ van
‘nieuwe” logistieke concepten uit de indus-




trie (zoals ketenbeheersing, werkorderge-
richte beheersing of preventieve kwali-
teitszorg) nog niet gemaakt.

Hierin lijkt verandering te komen met de
introductie van het kennisgebied
Workflow Management (WFM), waarin
concepten voor generieke werkstroommo-
deliering worden gekoppeld aan concepten
voor (operationele) werkorderbesturing;
De zogenoemde WFM-systemen worden
gepositioneerd als ‘besturingssystemen
voor werkorderbesturing binnen GVQ’s”,
Verderop in dit artikel zal nader op deze
systemen worden ingegaan. Eerst zal ech-
ter expliciet op de inhoud van (operatione-
le) logisticke besturing (B} worden inge-
gaan.

BESTURING

Om een expliciete inhoud te kunnen geven
aan logistieke besturing van werkorderaf-
handeiimgsprocessen is het noodzakelijk
om een verschil te onderkennen tussen de
eerdergenoemde werkstromen en de zoge-
noemde werkorderstromen.

De ‘flow’ van werkorders door een werk-
stroom wordt werkorderstroom genoemd.
Er dient daarom een-expliciet onderscheid
te worden gemaakt tussen de modellering
van werkstromen enerzijds en de logistie-
ke besturing van werkorderstromen ander-
zijds. De operationele (korte termijn)
logistieke besturing van de werkorderaf-
handelingsprocessen in GVO’s wordt hier
dus nu vertaald als logistieke besturing
van de werkorderstromen in deze GVO’'s,
In figuur 2 is één en ander schematisch
weergegeven. Hierin is de werkstroom uit
figuur 1 geabstraheerd weergegeven.,

Voorgaand onderscheid is relevant in de
definiéring van de functionaliteit van een
besturingsconcept voor GVO’s, Het

besturingsconcept zal namelijk logischer-
wijs dienen te bevatten:

- een werkstroom model (dat als het
ware een model vormt van het te
besturen primaire proces (P) en aan-
geeft volgens welk netwerk van activi-
teiten een bepaald type werkorder
wordt afgehandeld).

- eent besturingsmodel (dat aangeeft via
welke logisiieke beslissingen de wer-
korders ‘optimaal’ door de organisatie
¢q. de werkstroom worden geleid.

WERKSTROOMMODEL

Het besturingsconcept dient logischerwijs
te beschikken over een model van de te
besturen processen voor werkorderafhan-
deling, in casu een werkstroommodel.
Hierin wordt het netwerk van activiteiten
vastgelegd welke een werkorder van een
bepaald type mogelijk kan ondergaan.

Er bestaan verschillende technieken voor
de schematische weergave van werkstro-
men in een administratieve organisatie,
afkomstig uit bijvoorbeeld de AQ.
Daarnaast bestaan er meer wiskundig geo-
riénteerde technicken, zeals bijvoorbeeld
de Petri-netten,

In figuur 1 werd reeds een voorbeeld gege-
ven van de weergave van een werkstroom
via een dergelijke schematechniek. In het
desbetreffende voorbeeld is de binnen
Moret Ernst & Young Management
Consuitants (MEY MC) ontwikkelde sche-
matechniek genaamd Het Logistiek Model
gebruikt, Daarbij wordt een willekeurige
werkstroom weergegeven met behulp van
slechts twee soorten ‘bouwstenen’: afhan-
detingsstappen en de volgorderelaties hier-
tussen, die logisticke regulatoren worden
genoemd. Een voorbeeld van zo’n regula-
tor is een Split, welke een voorgaande
athandelingsstap verbindt met een aantal

daarop volgende stappen. Na een Split
volgt dus een paralleltraject: de werkorder
wordt gekopieerd of gesplitst.

BESTURINGSMODEL

De essentie van logistieke besturing van
werkorderstromen in GV(’s berust in feite
op het uitvoeren van een aantal (logistie-
ke) beslissingen, in de loop van het
athandelingsproces, aangaande de (verde-
re) athandeling van werkorders. Er is daar-
om in het uiteindelijke besturingsconcept
tevens een model van deze logistieke
beslissingen (en hun onderlinge samen-
hang) nodig, een besturingsmodel,

De totale verzameling van logistieke
beslissingen voor werkorderathandeling
{ook wel logistieke beslisfuncties
genoemd) is in de industrie reeds langer
bekend. Qok is de bruikbaarheid van deze
‘set’ van beslissingen, afkomstig uit de
produktielogistiek, bij toepassing ervan in
administratieve omgevingen reeds in
diverse cases aangefoond. Het loont daar-
om de moeite even nader in te gaan op
deze beslisfuncties.

LOGISTIEKE BESLISFUNCTIES
Bertrand ontwikkelde een conceptueel
model voor de verschillende logisticke
beslisfuncties in een produktie-organisatie
en hun onderlinge relaties. Dit model is
ook in GVO’s reeds verschillende malen
toegepast. Platier heeft het model “ver-
taald’ voor een administratieve omgeving,
In het kader van dit artikel zijn de beslis-
functies voor operationele (korte termijn)
besturing het meest relevant.

In een vereenvoudigde vorm ontstaat voor

de operationele (korte termijn) besturing

het volgende ‘lagenmodel’ (zie figuur

3). De ‘bovenliggende’ beslisfuncties zijn

telkens voorwaardenscheppend voor de
onderiiggende. In het mode/ is aange-

Werkstroom
(netwerk)

Figuur 2: werkstroom versus werkorderstroom, .

Werkorderstroom
(flow’)

geven dat de beslisfuncties (B) inwer-
ken op de werkorderstromen binnen
het werkorderathandelingsproces (P)
van een GVO,

De beslisfuncties kunnen als volgt kort
worden cmschreven,

- levertijdafgifte: deze beslisfunctie
resulteert voor een bepaalde werk-
order in de bepaling van de aan de
kiant af te geven levertijd, reke-
ning houdend met de actuele
bezettingsgraad van de organisatie.

- werkordervrijgave: deze beslis-
functie zet de werkorders, welke in
portefeuille worden gehouden, om
in vrijgegeven werkorders.
Daarmee verzorgt werkordervrij-
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gave de beheersing van het onderhan-
den werk (werklastbeheersing).

- werkorderdispatching: deze beslisfunc-
tie resulteert voor een vrijgegeven
werkorder in de bepaling van de meest
geschikte (groep van) medewerker(s)
voor afhandeling van de werkorder.

- werkorderuitgifte: deze beslisfunctie
‘sorteert’ de werkorders voor een
bepaaide werkplek op prioriteit voor
afhandeling.

Voor de daadwerkelijke besturing van
werkorderstromen in GVO's is dus een
eerste essentigle voorwaarde dat er in een
besturingsconcept verschillende van deze
logistieke beslisfuncties worden opgeno-
men. Zo kan er bijvoorbeeld in een
verzekeringsmaatschappij, op een bepaald
moment in het

werkstromen plaats.

Voor de invuiling van het besturingsmodel
betekent dit voor de desbetreffende organi-
satie onder andere het onderkennen, nvui-
len en operationaliseren van relevante
beslisfuncties. Daarnaast dienen een aantal
parameters, welke door de beslisfuncties
worden gebruikt, te worden ingevuld. De
beslisfunctie ‘werkordervrijgave’ verge-
lijkt bijvoorbeeld het onderhanden werk
met de beschikbare capaciteit, berekent
daaruit de bezettingsgraad en bepaalt of er
al dan niet werk mag worden vrijgegeven.
Voor uitveering van deze beslisfunctie
dient daarom te worden vastgesteld op
welke wijze ‘beschikbare capaciteit’ en
‘onderhanden werk’ worden berekend en
wat de ‘nominale bezettingsgraad’ is.

een besturingsconcept door middel van
een werkstroommodel en een besturings-
model.

Met betrekking tot de noodzakelijke func-
tionaliteit (I} voor een besturingsmodule,
gericht op de logistieke besturing van
werkorderstromen in GVO’s, kunnen nu
de volgende eisen worden afgeleid.

- de module dient de mogelijkheid te
bieden om (een)
werkstroommodel(len) in te voeren;

- de module dient de mogelijkheid te
bieden om (een) besturingsmodel(len)
in te brengen en deze te koppelen aan
een werkstrocommodel;

- beide soorten modellen dienen te kun-
nen worden ingevuld al naar de karak-
teristieken van de desbetreffende

GV,

athandelingsproces,
een beslissing voor-
komen omtrent het
al dan niet toewijzen
van een reeds voor-
bewerkte verzeke-
ringsaanvraag aan

- -een bepaalde groep
of persoon, voor
nabewerking van
deze werkorder. De
uitkomst van deze
beslissing is athan-
kelijk van de op dat
moment beschikbare
en geautoriseerde
medewerkers en hun
actuele werklast. We

Warkordsr

Figuur 3: de logistieke beslisfuncties voor operationele besturing in vereenvoudigde vorm

- bij de invulling van
beide modeiien dient
emaar gestreefd te
worden zoveel moge-
lijk gebruik te maken
van generieke ‘bouw-
stenen’.

Op die manier ontstaat
het volgende conceptu-
ele model voor een
generieke besturings-
module voor de daad-
werkelijke maatwerk-
tnformatiegrodukd besturing van werkor-
gersad derstromen in GVO’s

' (figuur 4). Immers,
zojuist is betoogd dat

zeggen daarom ook
wel dat de vitkomst
" van deze beslissingen toestandsafhankelijk
is.

Naast de beskisfuncties zelf is er logischer-
wijs een vorm van controle nodig op het
resultaat van deze beslissingen: de voort-
gangscontrole. In een besturingsconcept
vervult de voortgangsbewaking daarom,
naast de logistieke beslisfuncties, een cru-
ciale ondersteunende functie.

HERGEBRUIK BOUWSTENEN

Het totale besturingsconcept (werkstroom-
model en besturingsmodet) dient logi-
scherwtis per implementatie te kunnen
worden ingevuld voor de karakteristicken
van een organisatie.

Dit betekent ten eerste dat de voor bestu-
ring relevante werkstromen van de desbe-
treffende organisatie in kaart dienen te
worden gebracht (in casu: het opstellen
van de werkstroommodellen). Eventueel
vindt herontwerp van de bestaande

Bij invulling van beide modellen is het
verstandig om ervoor te zorgen niet tel-
kens opnieuw ‘het wiel te moeten uitvin-
den’ maar gebruik te maken van te onder-
kennen generieke ‘bouwstenen’ in zowel
de werkstroommodellen als het besturings-
model. Eerder werd al gesteld dat een wil-
lekeurig werkstroommodel kan worden
opgebouwd met behulp van bouwstenen
als ‘afhandelingsstap’ en ‘logistiek regula-
tor’. Bij de invuiling van het besturings-
model kan gebruik worden gemaakt van
de bekende set van beslisfuncties en van
de bekende set van parameters per beslis-
functie. Let wel: de hier beschreven werk-
wijze wordt in feite al veel langer toege-
past bij de implementatie van produktiebe-
sturingspakketten in de industrie (zoals
SAP of Triton).

EISEN AANI

We komen nu toe aan het specificeren van
(I} en doen dat op basis van onze beschou-
wingen ten aanzien van de invulling van
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de invulling van bestu-
ringsfunctionaliteit
geschiedt door het inbrengen van een
werkstroommodel en een besturingsmodel.
Een maatwerkbesturing ontstaat wanneer
beide modelen per implementatie kunnen
worden aangepast aan de organisatie.

In de opstelling van de figwur is ervan uit-
gegaan dat een dergelijke module ‘onder-
liggende® applicaties aanstuurt, welke
gebruikt worden voor de geautomatiseerde
ondersteuning van de uitvoering van de
individuele afhandelingsstappen uit een
werkstroom {derik bijvoorbeeld aan het
inschakelen van een polisregistratiesys-
teem voor het nitvoerén van een athande-
lingsstap ‘vastleggen nieuwe polis’).

De koppeling van een werkstroommodel
en een besturingsmodel betekent feitelijk
dat op elk punt in een werkstroommodel
routines worden opgenomen, welke de
logistieke beslisfuncties kunnen uitvoeren,
Op deze wijze wordt een werkorder in het
afhandelingsproces niet alfeen langs




afhandelingsstappen geleid, maar tevens
langs deze beslisfuncties.

Wanneer de beschouwingen aangaande
noodzakelijke werkstroommodelien en
besturingsmodellen consequent worden
doorgevoerd in een besturingssysteem, zal
dit systeem beide modellen kunnen
opslaan in een eigen logistieke database.
Hierin kan tevens de actuele voortgang
van het werkorderafhandelingsproces wor-
den bijgehouden waarover het systeem, in
voortgangsoverzichten, ook rapporteett.

STAND VAN ZAKEN

In 1994 is door MEY MC een vergelijkend
onderzoek uitgevoerd, waarin 16 WFM-
pakketten zijn doorgelicht, onder andere
op de gebruikte concepten voor werk-
stroommodellering alsmede op de aanwe-
zigheid c.g. toepassing van logisticke
beslisfuncties. Basis voor de laatstgenoem-
de toetsing was een onderliggend bestu-
ringsmodel, lijkend op het model van
Bertrand, In het onderzoek zelf zijn geen
kwalitatieve beoordelingen gegeven.

De resultaten zijn echter wel bruikbaar
voor het trekken van conclusies met
betrekking tot de mogelijkheden voor
‘inbreng’ van werkstroommodellen en
besturingsmodelien.

WERKSTROOMMODEL

De architectuur van dergelijke WFM-pak-
ketten kan schematisch worden weergege-
ven als in figuar 5. De huidige WFM-sys-
temen kennen alle mogelijkheden voor
(min of meer) generieke vormen van
werkstroommodeliering. Op basis van een
dergelijk werkstroommodei kunnen per
athandelingsstap onderliggende applicaties
worden aangestuurd, worden de ‘gereed-
meldingen’ door medewerkers verwerkt en
worden de werkorders ‘doorgestuurd’ naar
een volgende afhandelingsstap.

In feite verzorgt een WFM-systeem daar-
mee de volgende functies.

- Dankzij een strikte autorisatie alsmede
een strikte procesgangmodellering
zorgt cen WEM-systeem ervoor dat de
te hanteren procedures voor werkor-
derafhandeling (zoals bijvoorbeeld
vastgelegd in een kwaliteitshandboek)
worden nageleefd. Daarmee verzorgt
een WFM-systeem (een deel van) de
kwaliteit van de eindprodukten.

- De meeste WEM-systemen zijn in staat
om, op basis van de vastlegging van
voortgangsinformatie in een eigen
‘audittrail’ -database, overzichten te
genereren inzake de actuele voortgang
van het werkorderathandelingsproces.
Op basis van deze overzichten zou een
‘procesbewaker” kunnen ingrijpen,
daar waar door het WFM-systeern
knelpunten worden gesignaleerd.

BESTURINGSMODEL

Het achtereenvolgens ‘doorsturen’ van een
werkorder naar een volgende athande-
lingsstap staat natuurlijk niet gelijk aan het
hanteren van een eerder beschreven (logis-
tiek) besturingsmodel, waarin diverse toe-
standsathankelijke beslissingen worden
genomen.

Het ontbreekt de huidige WFM-pakketten
in dat verband eenvoudigweg aan routines
voor uitvoering van de logisticke beslis-
functies. Daardoor ontbreekt het logischer-
wijs ook aan functionaliteit voor het invul-
len van een besturingsmodel per organisa-
tie alsmede het koppelen van een bestu-
ringsmodel aan een werkstroommodel. De
huidige WFM-pakketten zijn daardoor
niet of nauwelijks in staat om de werkor-
ders door de organisatie ie leiden, rekening
houdend met de huidige werklastverde-
ling, actuele knelpunten in de verwerking
van de verschillende typen werkorders en

verschillen in prioriteitssteiling in paraltel-
trajecten.

BESTURINGSFUNCTIONALITEIT
Het beschreven concept voor de combina-
tie van generieke werkstroommodellering
met logistieke beslisfuncties is binnen
MEY MC nader uitgewerkt in eeh samen-
hangende reeks van informatiemodellen.

Informatiemodellen kunnen langs vele
gezichtspunten worden ingedeeld. Een
veel toegepaste indeling is die in gege-
vensmodellen (welke een overzicht geven
van de binnen een systeem relevante enti-
teittypen, attributen en relaties) en
procesmodellen (welke een overzicht
geven van bijvoorbeeld de decompositie
van processen of de relaties tussen proces-
sen en events), Hier worden in vereenvou-
digde vorm twee informatiemodelien
gepresenteerd: een conceptueel datamodel
{gegevens) alsmede een conceptueet pro-
cesdecompositiediagram (processen).
Deze modellen bieden de voorwaarden
voor werkstroommodellering, organisatie-
modellering, modellering van de autorisa-
tie van medewerkers en modellering van
beslisfuncties in één besturingsmodule.
Een opvallend entiteittype binnen het con-
ceptuele datamodel is wellicht de ‘PU’. In
de logistiek wordt een PU of Production
Unit in het algemeen getypeerd als ‘een
organisatie-eenheid liggend tussen twee
voorraadpunten’. In dit model wordt een
PU gehanteerd als “een organisatie-een-
heid (bijvoorbeeld een afdeling) waarvan
men de werklast wil beheersen,

VOORWAARDEN

Het conceptuele datamodel diende de
voorwaarden te bieden voor de vastlegging
van de dynamiek welke eigen is aan
werkorderathandeling en werkorderbestu-
ring. Zowel de actuele status van werkor-

Logistieke

Besturings-
model

dule,

4  Afhandeiingsprocessen

Figuur 4: koppeling van werkstroommodel en

besturingsmodel in één (WFM)-besturingsmo-

'Uitvoerende’ applicaties
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ders als de historie van athandeling dienen
door de besturingsmodule te kunnen wor-
den opgevraagd. Een ander wellichi opval-
lend kenmerk van het model is daarom de
koppeling tussen de statische werkstroom
en de dynamische werkorderstroom alsme-
de de ‘logging’ van de actuele en histori-
sche status van de werkorders in een ‘audit
trail’

EINDGEBRUIKERS

In het procesdecompositiediagram worden
de verschillende relevante processen voor
werkstroommodellering, werkorder-
stroombesturing en algemene (DBA)
beheerstaken gegroepeerd. Het diagram
houdt rekening met drie typen eindgebrui-
kers van een systeem dat administratieve
athandelingsprocessen ondersteunt en
bestunrt:

- het type ‘uitvoerder’, dat de individu-
ele athandelingsstappen van een
bepaalde werkstroom uitvoert;

- het type ‘procesbewaker’, dat via de
door de module gepresenteerde voort-
gangsinformatie kan ingrijpen en
bijsturen in het afhandelingsproces;

- het type ‘DBA’, dat de verschillende
werkstroommodellen en besturingsmo-
dellen mag inbrengen en wijzigen en
algemene systeembeheertaken uit-
voert.

PROTOTYPE

De modellen vormden de basis voor de
ontwikkeling van een prototype van een
generieke besturingsmodule, gericht op de
(maatwerk) besturing van werkorderstro-
men in GVO’s, die daadwerkelijk per
implementatie te ‘tunen’ is op de karakte-
" ristieken van de desbetreffende organisa-
tie.

Globaal gesteld diende het ontwikkelde
prototype, naast het combineren van een
werkstroommodet en een besturingsmodel,
primair te voldoen aan de volgende twee
eisen.

- De eerder gegeven conceptuele.
beschrijving van een WFM- systeern,
dat ondertiggende applicaties aanstuurt
op basis van een werkstroommodel,
diende als nitgangspunt. De functiona-
liteit voor nitvoering van de individu-
ele afhandelingsstappen uit een werk-
stroom zou strikt buiten de module
vallen.

- Demodule diende daarnaast de basis
te vormen voor de versnélde ontwik-
keling van maatwerksystemen voor
ondersteuning van een daadwerkelijke
besturing van werkorderathandelings-
processen in GVO’s, door hergebruik
van het daarin te onderkennen (en in

dit artikel beschreven) generieke deel
van de finctionaliteit.

TOEPASSINGEN

De bruikbaarheid van de in dit artikel
geschetste ideeén en modellen blijkt uit de
mogelijkheden van het ontwikkelde proto-

type.

BANK

De inmiddels opgedane ervaringen met het
prototype, in een aantal opdrachten bij
cliénten van MEY MC, zijn zeer positief
te noemen, Zo is bij een grote bank een
opdracht uitgevoerd, waarbij een concept
diende te worden ontworpen voor de
besturing van de administratieve processen
rondom de effectentransacties.

Het prototype kan daarnaast fungeren als
een (visueel} ondersteunend hulpmiddei
bij bijvoorbeeld workshopsessies in BPR-
trajecten, waarbij eindgebruikers van een
nieuw te ontwerpen systeem dat adminis-
tratieve afhandelingsprocessen onder-
steunt, ‘een blik in de toekomst’ wordt
geboden. Tevens kunnen de gebruikers
van het toekomstige nieuwe sysieem zich
de “filosofie’ achter werkorderbesturing
eigen maken, hetgeen een belangrijk voor-
deel kan bieden bij het creéeren van een
draagvlak.

MAATWERK

Tenslotte biedt het prototype mogelijkhe-
den voor de versnelde ontwikkeling van
maatwerksystemen ter ondersteuning van
administratieve athandelingsprocessen.
Het prototype fungeert namelijk, door de
gecregerde ‘workflow’-objecten en te

parameiriseren besturingsrouiines, als een
‘tooibox’ waaruit bij de ontwikkeling van
maatwerksystemen ‘geplukt’ kan worden.

FUNCTIONALITEIT

We hebben de functicnaliteit gespecifi-
ceerd voor een besturingsmodule gericht
op de operationele logistieke besturing van
de werkorderathandelingsprocessen in
GVO’s, ook wel de logisticke besturing
van werkerderstromen in GVO’s ge-
noemd. We hebben tevens geconstateerd
dat het de huidige WFM-pakketten ont-
breekt aan de mogelijkheden om een (vol-
ledig) besturingsmodel in te brengen, om
dit model vervolgens in te vullen voor een
specifieke organisatie en te koppelen aan
een werkstroommodel,

Gelet op deze constatering is besloten om
een aantal samenhangende informatiemo-
dellen te bouwen die de gencemde func-
tionaliteit verzorgen. Op basis van deze
modellen is vervolgens een prototype van
de besturingsmodule gebouwd.

Het prototype combineert werkstroommo-
dellen met een besturingsmodel en han-
teert een consequente scheiding tussen de
functionaliteit voor de (logisticke) bestu-
ring van werkorderstromen en de functio-
naliteit voor uitvoering van elke activiteit
in gen werkstroom. De uitvoering wordt
overgelaten aan onderliggende applicaties.

TOOL

Het prototype fungeert als tool voor visu-
ele ondersteuning van workshopsessies in
BPR-trajecten. Daarnaast fungeert het pro-
totype, door gecrederde generieke ‘work-

Workfiow Menagsment Systeam

S

1 = Opdracht
2 = Gersedmelding

Figuur 5: een Workflow Management systeem.
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Figuur 6: ket ontwikkelde conceptuele datamodel (in vereenvoudigde vorm),

flow’ objecten alsmede te parametriseren
besturingsroutines, als een ‘toolbox’ voor
verdere ontwikkeling (volgens RAD-
methodieken) van maatwerksystemen ter
ondersteuning van werkorderathandelings-
processen in een GVO.

TOEKOMST

Voorzien wordt dat in de toekomst in sys-
temen ter ondersteuning van administratie-
ve afhandelingsprocessen centraal een
werkstroommode] en een besturingsmodel
dienen te worden ingebracht, waarna per te
ontwikkelen applicatie alleen nog de
‘unieke’ functionaliteit voor de uitvoering
van iedere activiteit in een werkstroom
dient te worden geprogrammeerd.
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