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Inhalt dieser Dokumentation

Inhalt dieser Dokumentation

In der nachfolgenden Dokumentation wird der Vorgang zur aktiven Eskalation
verspateter Vorgange beschrieben.

Eskalation bedeutet das Ausrufen von Vorgangen, deren geplante Ausfiihrungszeiten
nicht eingehalten werden (verspéatet sind). Im Zeitalter der Informationstechnik ist
Ausrufen nicht wortlich zu nehmen. Ausrufen bedeutet hier das Anstol3en einer Aktion
im Geschaftsprozessbereich flr einen verspateten Vorgang.

Das Kapitel |Allgemeines|gibt einen kurzen und komprimierten Uberblick, das Kapitel
Eskalation installieren{beschreibt die Installation der Vorgangsvorlagen, das Kapitel

Eskalation konfigurieren|erklart wie die Vorgangsvorlage fir die auszufiihrenden

Eskalationen konfiguriert werden kann. Das letzte Kapitel Eskalation ausfiihren|
beschreibt den Ablauf der Eskalation.

Allgemeines

In der nachfolgenden Dokumentation wird der VVorgang zur Eskalation verspéateter
Vorgange beschrieben. Eskalation bedeutet, fir Vorgange, deren Ausfihrung nicht in
der vorgegebenen Zeitspanne erfolgt, eine Aktion auszufiihren. Die Aktion kann dabei
sein:

« Eine Person wird mittels eMail Uber die verspéateten Vorgange informiert.
« Ein wiederum anderer Vorgang wird gestartet.

Die Vorlage ist vorkonfiguriert und kann in jedem System sofort eingesetzt werden. Es
wird, entsprechend der OfficeTalk Nomenklatur, zwischen zwei Verspatungsgruppen
unterschieden:

¢ Rot Verspatung
Ein Vorgang wird in der Aufgabenliste mit der roten Ampel angezeigt. Seine
Verspatung ist grolier als der eingestellte Wert (Rot Verzug nach) in den
Einstellungen der Aufgaben.

e Gelb Verspatung
Ein Vorgang wird in der Aufgabenliste mit der gelben Ampel angezeigt. Seine
Verspatung ist grol3er als der eingestellte Wert (Gelb Verzug nach) in den
Einstellungen der Aufgaben.

Eskalation installieren

Zum Installieren der Vorgangsvorlagen muissen zwei Vorgangsvorlagen in das System
importiert werden:

« Einstellen der Eskalationsvorgaben (Setup)

« Eskalation bei verspateten Vorgangen auslésen (Eskalation durchfuhren)
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2 Eskalation konfigurieren

« Eskalationsergebnisse auswerten

Die Vorgangsvorlagen sind in den Dateien
e System — Escalation.bos

e Escalation — Setup.bos

» Eskalation — Aktion.bos

enthalten.

Die Vorlagen werden im Unternehmen oder in einem anderen Bearbeiter im Register
Vorgangsvorlagen importiert werden. Dadurch werden die Vorgangsvorlagen System —
Eskalation , Eskalation — Setup und Eskalation — Aktion in den Vorgangsvorlagen des
Bearbeiters eingeflgt.

Wichtige Installationshinweise

Es kénnen spater nur die aktiven Vorgange der sichtbaren Bearbeiter Giberwacht
werden. Die Menge der sichtbaren Bearbeiter hangt davon ab, von welchem Bearbeiter
der Eskalationsvorgang spater gestartet wird. Um alle Vorgange aller Bearbeiter zu
Uberwachen, muB3 der Vorgang System-Eskalation und Eskalation-Setup im
Unternehmen importiert werden. Wenn nur die Vorgange einer Abteilung Gberwacht
werden sollen, reicht es aus, beide Vorgange in der Abteilung zu importieren. Der
Vorgang Eskalation—Aktion muB in dem Bearbeiter installiert werden, der ftr
verspéatete Vorgange diesen Vorgang ausfuhren soll. Dazu mufR im ersten Arbeitsschritt
noch der auszufiihrende Bearbeiter festgelegt werden.

AnschlieRend mussen den Bearbeitern, die diese Vorlagen nutzen sollen, die
Vorgangsrechte Sehen, Starten, Ausfihren und autom. Ausfiihren zugewiesen werden.
Vorgangsrechte kénnen Sie im Register Rechte des Bearbeiterdialoges eintragen.

Eskalation konfigurieren

Die Art und Weise wie die Eskalation erfolgen soll, kann konfiguriert werden. Dazu
verwenden Sie die Vorgangsvorlage Eskalation — Setup. Durch Starten des Vorgangs
erhalten Sie den Konfigurationsdialog Konfigurieren Sie das Eskalationsmanagement.
In dem Dialog kénnen Sie beschreiben, wie die Eskalation durchgefiihrt werden soll.
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3 Eskalation konfigurieren

"Tlﬁ Konfigurieren Sie das Eskalationsmanagement

¥ Aerzpatete Yorgange anzeigert

¥ Bei Botverzug via Mail benachrichtigen

[" Bei Rotverzug Yorgang starten

tailadresze (FRobverzug): I iosef. springen@jaops. cam

Bezug: I Achtung: Rote Yorgange

Wargang [Rotverzug): I
¥ Bei Gelbverzug via M ai benachrichtigen

[ Bsi Gelbverzug Yorgang starten

td ailadrezze [Gelbverzug): I iosef. springen@jaops. cam

Bezug: I Achtung: Gelbe Yorgange

Wargang [Gelbverzug): I

Einztelen

Eskalation konfigurieren

Verspatete Vorgdnge anzeigen

B Waéhlen Sie die Option, wenn die verspateten Vorgénge vor der Eskalationsaktion
angezeigt werden sollen. Wenn die Vorgange laufend und bedienungslos tiberwacht
werden sollen, diirfen Sie die Option nicht wéahlen.

Bei Rotverzug via Mail benachrichtigen

B Waéhlen Sie die Option, wenn bei erkannten Rot Verspatungen eine eMail gesandt
werden soll (siehe Eingabezeile Mailadresse (Rotverzug)).

Bei Rotverzug Vorgang starten

B Waéhlen Sie die Option, wenn bei erkannten Rot Verspatungen ein VVorgang gestartet
werden soll (siehe Eingabezeile Vorgang (Rotverzug)).

Mailadresse (Rotverzug)

Tragen Sie hier die Adresse ein, an die eine eMail mit den verspateten Vorgangen
gesendet werden soll.

Bezug

Tragen Sie hier den Text fur die Bezugzeile der eMail ein.

Vorgang (Rotverzug)

Tragen Sie hier den Namen der Vorgangsvorlage des Vorgangs, der fur die
verspateten Vorgange gestartet werden soll, ein. Kategorie und Bezeichnung mussen
durch Bindestrich ,— getrennt eingegeben werden. Als Beispiel kénnen Sie hier den
Vorgangsnamen Eskalation-Aktion eintragen. Dieses Vorgangsbeispiel ist im
Lieferumfang enthalten.

Bei Gelbverzug via Mail benachrichtigen
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4 Eskalation ausfiihren

B Waéhlen Sie die Option, wenn bei erkannten Gelb Verspatungen eine eMail gesandt
werden soll (siehe Eingabezeile Mailadresse (Gelbverzug)).
Bei Gelbverzug Vorgang starten
B Waéhlen Sie die Option, wenn bei erkannten Gelb Verspatungen ein Vorgang
gestartet werden soll (siehe Eingabezeile Vorgang (Gelbverzug)).
Mailadresse (Gelbverzug)
Tragen Sie hier die Adresse ein, an die eine eMail mit den verspateten Vorgangen
gesendet werden soll.
Bezug

Tragen Sie hier den Text fur die Bezugzeile der eMail ein.

Vorgang (Gelbverzug)

Tragen Sie hier den Namen der Vorgangsvorlage des Vorgangs, der fur die
verspateten Vorgange gestartet werden soll, ein. Kategorie und Bezeichnung mussen
durch Bindestrich ,— getrennt eingegeben werden. Als Beispiel kénnen Sie hier den
Vorgangsnamen Eskalation-Aktion eintragen. Dieses Vorgangsbeispiel ist im
Lieferumfang enthalten.

Einstellen

B Waéhlen Sie die Schaltflache, um die getroffenen Einstellungen zu tibernehmen. Die
Einstellungen werden Arbeitsplatz bezogen im Ordner ..\Library gespeichert.

Eskalation ausfiihren

1. Starten Sie den Vorgang System — Eskalation.
2. Offnen Sie die Aufgabenliste

3. Wabhlen Sie mit dem Kontextmenu (rechte Maustaste) den Menueintrag
Automatisch Ausfuhren fur den Vorgang

4. Der Vorgang wird sofort gestartet und dann zyklisch gestartet und Gberprift die
aktiven Vorgange der sichtbaren Bearbeiter.

Wenn verspatete Vorgange gefunden werden, und bei der Konfiguration die Option
Verspatete Vorgange anzeigen gewahlt wurde, wird der Dialog
Eskalationsmanagement fir aktive Vorgénge gedffnet. Der Dialog zeigt lhnen die
verspateten und die ,in Time* laufenden Vorgange der sichtbaren Bearbeiter.
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5 Eskalation ausfiihren

- Eakalatinmsmasnagemenl ha aktive Vaorgani

Frau Maks (Kunde - Basisliung) [Baesteliung - aulnehmean): Schmack Harbe

Verspatete Vorgange links

- b akealakiomsim g ol har aklive Vaorgaei

stelung] (Baglallung - auinehmen): Schmack Herberl -= B, Mai 2005 14045

- Eskalation |Eskalation - Starien): Joset Gartner KG -= O, Mai 2005, 14.08

Verspétete Vorgange rechts
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6 Eskalation ausfiihren

Rote Vorgange

In dem Listfeld sehen Sie die Rot-verspateten Vorgange. Das sind die Vorgénge bei
denen die Startzeit des nachsten auszufihrenden Arbeitsschrittes um mehr als die
Rotgrenze (siehe Dokumentation OfficeTalk Business-Process-Management| Kapitel
Einstellungen - Aufgaben Rot Verzug nach) tberschritten ist. Der ersten Name in
Klammern ist der Vorgangsname. Der zweite in Klammern stehende Name ist der
Name des auszufuhrenden Arbeitsschrittes. Nach dem Doppelpunkt ist der Bearbeiter,
der den Arbeitsschritt ausfiihren muss, benannt. Im letzten Eintrag der Zeile sehen Sie
den vorgesehenen Ausfuhrungszeitpunkt des Arbeitsschrittes.

Gelbe Vorgange

In dem Listfeld sehen Sie die -verspateten Vorgange. Das sind die Vorgange bei
denen die Startzeit des nachsten auszufihrenden Arbeitsschrittes um mehr als die
Gelbgrenze (siehe Dokumentation [OfficeTalk Business-Process-Management| Kapitel
Einstellungen - Aufgaben Gelb Verzug nach) Uberschritten ist. Der ersten Name in
Klammern ist der Vorgangsname. Der zweite in Klammern stehende Name ist der
Name des auszufuhrenden Arbeitsschrittes. Nach dem Doppelpunkt ist der Bearbeiter,
der den Arbeitsschritt ausfiihren muss, benannt. Im letzten Eintrag der Zeile sehen Sie
den vorgesehenen Ausfuhrungszeitpunkt des Arbeitsschrittes.

Grune Vorgange

In dem Listfeld sehen Sie die Vorgéange. Das sind die Vorgénge bei denen die
Startzeit des nachsten auszufiihrenden Arbeitsschrittes nicht Gberschritten ist. Der
ersten Name in Klammern ist der Vorgangsname. Der zweite in Klammern stehende
Name ist der Name des auszufiihrenden Arbeitsschrittes. Nach dem Doppelpunkt ist der
Bearbeiter, der den Arbeitsschritt ausfihren muss, benannt. Im letzten Eintrag der
Zeile sehen Sie den vorgesehenen Ausfiihrungszeitpunkt des Arbeitsschrittes.

Schaltflache Eskalieren

- Esk.ali . .
Wenn Sie die Schaltflache i wahlen, werden die vorgegebenen Aktionen fir

die verspateten Vorgéange ausgefuhrt.

Intervall der Eskalation

Der einzige Arbeitsschritt des Vorgangs System-Eskalation verweist als nachten
Arbeitsschritt auf sich selbst mit der Startzeit nach 4 Stunden (siehe
Arbeitsschrittergebnis eskalieren des Arbeitsschrittes Eskalation-Starten). Die
Eskalation kann also alle 4 Stunden erfolgen. Sie sehen die weitergeschaltete Startzeit
in der Spalte Startzeit der Aufgabenliste nach der Ausfuhrung des Vorgangs.

Abhéngig von der Startart des Vorgangs geschieht dies automatisch (gestartet mit dem
Kontextmenil Automatisch ausfiihren, Dokumentation [OfficeTalk Workflow| Kapitel
Automatisch Ausfliihren) oder manuell (gestartet mit dem Kontextment Ausfihren,
Dokumentation [OfficeTalk Workflow| Kapitel Ausfiihren).

Das Intervall einer automatischen Eskalation (gestartet mit dem Kontextmenu
Automatisch ausfiihren) wird durch Schlielfen der Aufgabenliste automatisch beendet !
Wenn Sie also die Vorgange laufend durch die Eskalation automatische Uberwachen
lassen wollen, missen Sie den Rechner mit gedéffneter Aufgabenliste reservieren.
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7 Eskalation ausfiihren

Ergebnis der Eskalation

Das Ergebnis der Eskalation ist je nach Voreinstellung die Benachrichtigung einer
Person mit eMail oder das Starten eines vorgegebenen Vorgangs.

Benachrichtigung durch eMail

Wenn in den Einstellungen Bei Rotverzug/Gelbverzug via eMail benachrichtigen
eingestellt ist, erhalt der Empfanger eine eMail mit den Namen der verspateten
Vorgange. Der Inhalt der eMail entspricht dem Dialoginhalt.

® Achiung Rt Varmpahmnognen - INATE o Joced S pringer@ijnops com - Hetecaps &

© [Fl Edt Mae Sesch Go Mesmsgs  Tasts Hel

. N W R w 7 W |N
GeMy  HewMg Fepk FAephid Fowed | Fla  Het Delss P S |

Frau Haier [Funde - Bescellumgl (Bestellung - sufeshmsp) ) Schaack Hecbero - 9, Had 2005, 14104
L¥-Muber [Akquisition - Vermiok=cungl (Ecfsssung - Eande); Schoesck Werhberc -> 0, Mai 2005, 19:495

e i A - [E | Docurent: Do

Verspatete Nachrichten durch eMail gemeldet

Starten eines Vorgangs

Wenn in den Einstellungen Bei Rotverzug/Gelbverzug Vorgang starten eingestellt ist,
wird der dort angegebene Vorgang pro Verspatungsgruppe (red, yellow) gestartet. Der
Vorgang erhalt als Prozessdaten Informationen Uber die verspateten Vorgéange:

Eintrag/Gruppe ‘ Inhalt
processCol or/ escal ati on Der Name der Verspatungsfarbe (red oder
yellow).

processNunmer/escal ation Der Name des verspateten Vorgangs.

Die Informationen kénnen mit dem Dienst

processdata.iten(<Ei ntrag>, in: <G uppe>) abgeholt werden. Dabei muR3
Nummrer mit 1 fortlaufen ersetzt werden. Z. B.:

processdata.iten(“processl”, in: “escal ation“) firdenersten
Vorgangsnamen,
processdata.iten(“process2“, in: “escal ation") flur den zweiten

Vorgangsnamen, usw. Im Lieferumfang ist der Vorgang Eskalation-Aktion enthalten. Er
zeigt ein kleines Beispiel fur die Auswertung der Eskalationsvorgéange
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8 Eskalation ausfiihren

Soll auf die Vorgange direkt zugegriffen werden, missen bei der Ausfiihrung des, oder
der Arbeitsschritte die verspéateten Vorgange mit den entsprechenden Diensten neu
ermittelt werden, da sich zum Ausfihrungszeitpunkt des Vorganges die verspateten
Vorgange gedndert haben kénnten. Dabei sind einige Dienste sehr nitzlich:

Dienst

Aufgabe

st epschedul er. vi si bl eWor kers

<aWr ker>. refreshActi veProcesses

<aWor ker >. acti veProcesses

aProcess. execut i onCol or

Ein Beispiel

Dmi As |nteger
Dmii As Integer
Dimj As Integer

Di m t heWorker As Worker.

Di m vi si bl eWorkers As Array

Di m vi si bl eProcesses As Array
Di m yel | owPr ocesses As Array

Di m redProcesses As Array

vi si bl eWorkers =
For i =
thewbrker = visiblewrkers( i -

If Not theWrker |Is worker

1)

Liefert sie sichtbaren Bearbeiter.

Aktualisiert die interne Liste der aktuellen
Vorgange des Bearbeiters aWorker.

<aWor ker > mul3 dabei durch den jeweiligen
Bearbeiter ersetzt werden.

Liefert die aktuellen Vorgange eines
Bearbeiters. <aWbr ker > muf? dabei durch den
jeweiligen Bearbeiter ersetzt werden.

Liefert de3n Namen der Verspéatungsfarbe des
Vorgangs aProcess (red, yellow oder green).
<aPr ocess> muf dabei durch den jeweiligen
Vorgang ersetzt werden.

st epschedul er. vi si bl eWrkers

1 To UBound(visi bl eWorkers) Step 1

Then t heWbr ker. refreshActi veProcesses

End I f
processes = theWrker. acti veProcesses
ii =0
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9 Eskalation ausfiihren

j = UBound(vi si bl eProcesses)

For ii = 1 To UBound(processes) Step 1
Vi si bl eProcesses( j ) = processes( ii - 1)
=)o+
Next
Next
For i = 1 To UBound(visibl eProcesses) Step 1
If “red“ = visibleProcesses ( i - 1 ).executionColor
Then
r edPr ocesses( UBound(redProcesses)) =
Vi si bl eProcesses (i — 1)
End | f
Next
For i = 1 To UBound(visibl eProcesses) Step 1
If “yellow' = visibleProcesses ( i - 1 ).executionColor
Then
yel | owPr ocesses(UBound(yel | owPr ocesses)) =
vi si bl eProcesses (i — 1)
End |f
Next
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