
������� � ��	���
�� ���
�����

	�� ������� ��
�����

������ ��������	 �
������ 
����������	

������� 
��������	 ������ ��������

��������� �� ��� 	
������ 
������� �� �������� ������� �����������
�	
������� ��� ���� !���� �������"#� $����� 

%���&'��
�� (���"�#� ��� �� ���"���� ���� ���� � )�!� 
���� �� ���

��������

���� ����� ���	
���� ��� ���
����	� 
� ��
	��� �
��
�� �
� �
������ �	����
������ � �������	� ������
�� �
� ��
	��� 	
�	���� ��� ��	��
�
�� �
��
��
�� �

���� ��� ������� ���
�������� ��� ��
������� 
� ��� ��
	��� �
�
���� ��� ���� ���	
����� ����� �

� ��
	��� �
���
���� ��� ��������� �

���	���� �	��������� ��
�
	��� �

�� ��� 
���������
��� �����	������� ����
��
	��� �
��� ������ ��� ���
 ����
�
	��� �� ���� �� �������
	����� ���
������� �
��� �
��� �
 ������ ��
	��� �
���� ��� ����� ������
�����
���
��� ��
	��� 	
�	���� ��� ������� �
 � ���� ��������
��	
����
 ��
������ ��
	���� ��
	��� �
������� ��
	��� ����
�������
�������
	���� �
����

� ���������	��

��������� ����	����� ��

��� ��� �� ��
 ������
 �
� �������� ��
� ��� ��
�
������� ��� ��Æ���� �� ������� ��� 
������ ��
 ���� �
� 
����� �� ��� 
���� �	��
������ �� ������ ��� �������� ����	����� ��
��� ��� ���� �������� ��� ��� ��������

���������� 	�
������ �
 ��������������� ����
��� �
 �������� ��
���
 ��� ������
����
� ���� ! ��������� "������#$ ���$% &!����'( !!!� )�*% &!����'(!!++� ,�-���%
�����������	
���	��$

��./ 0����� 	���������� � ������ �� 1���* ��2���� )� 34!� -����� ")�����#$ ���$%
&  ��+��+!�4�� )�*% &  ��+��+!�!3� ,�-���% ������
��������
��	��$

��,)5	,6 � /���������� �� -������ 1�� ,������� 7'� 4�74+ -����� "	����#$ ���$% & (�4�
++7���3 � )�*% & (�4�++7��!!3� ,�-���% ������������
�	�
���
�	��$

�8���$ �
 -�����
���� ����$ �
 �������� �������� 9*
��� 5���� -�����
��� -7 (/6
"8����� :������#$ ���$% &!!�+7�4�'+7�+� )�*% &!!�+7�4�'+4 +� ,�-���% �������	���	��	
�$

�;� <�
���

 �� ���� ��� ���
�

����� �������� �� ��������
�� �������� <��� ��������� ���
������
������� �
����
$ ����� �
 �� <��
 �� ��� ���������� 
��� �� ��� �
� �
 ��� ����$

�



�� ����
������ ���������
 �� ���
 ��� �
���� ����� ��� �����
� �
� ��
����
 ���
��

������� ��	����� �� ��� ���������
 ������ �
������ �� ��� �
������� ��
	����
��� ����	������ �
 ����������� �� ��� ����� ����� ���� ����� ������ ��
 ����� ���
�
����� ��� ������ ���������� ��� 
� ��
������ �� ���������
 �
�	���
��

�������� ����	����� ���� ���
 ����
������ ������ ��� ��
� ������� �� ����
�������� !������� �� ���� ����	����� ��� �� ����� �� � ����� ���
� ����
���
�� �����
��� �����
��� �� �
����� ��� ����"� �
������ ���� �� �
�	��� ��� ����
����
� ���� #������ ��� �Æ����� �������� ��
	����� $� ���� �� ����� ����	������
������ 
��
 �� 	�
���� �������
���� ������ ����� �����
� %��
� ��& ����
 ��
��
�
������
� ����� ����� �������� � ������� ����� �
 ������ ��
��  ��������� ��
���������
������ ����
�������

��� ������� ���� ���  �����
 �� �
������ ��� ��
	���� ���
��������
 �������
�� ���  �����
 �� ��� ���������� �
����� ��� ����
�� ��
� ��  �����
 ����
��
���
�	����� �� �
�������� !��������
 �� ����� ��
��
 �������
�'�� �����������
��� ����
�������� �� �����
� ��� �
����� ��
���� ������
� ��� ��� �� ���
����
��� ���
�� �� ��� ������
��� ��� �������� ����������� �� �
�	��� ������ ����
������������� ��� ����� �� ������ ��� �
����� ��
� �� ����������� $� ��
������
�

����
���
� �
� �������
����� �� ��� ��������� �������

� (�� ��� �� ����
��� � ��������� �� ����
����� �� ��� �� ���������� ����
���������� ��� �������� �� ��� ��������"� 
���� ��� �
�����
��)

� (�� ��� �� �����
 ������� ����
�� ��� ���� ���
�	� ��� ��������)

� (�� ��� �� ��	� ������ ��� �������
���� ����� �����
����� �� � ���
�
������� ��� ����
����� ��
 �� �����
� ��� ��������)

*�����
� �
�������� 
��
������ �� ����
���� �������� ����	��
� ���
� ������
��� �������
���� ����� ����
��� �� ����	�
 �
������ �� �� �������
� +� ������
��� ����	������ 
����� �
�����
��� ������ ���� ��� ����� ���� ������ ���� ��������
�
 �������� ���	���� ���� ��
� ��� 
������
 ������ ������
��
 ����� 
����
���
�
��� �
���������
��

,
���� �������� ���	��� 
�����
���� ��	�
�� 
����� ��������	�� ��	� ����
���������

� 
��������� ��������	�� �� ���
�	� ������
� �
������� ��	� ���� �������
������ ������
� ��	�������� �
����'������� -����
������ ������� ��������
��� ������

 ��	� ���� ���� ������������ , ��������� ��������	� �� ���� �
��
�� .,/0,"� *�����
� !������
��� $��������� �
����� �� -�
����� 1�����
2��	�
���
 �� 0������
�� �� �345�

� , ��� ������	� �
�� ��	� �
��� ��� ��� ���
 ��������� �	���� ��	� ����
����������� �� ���������� ��� �������� ��� ���������� �� 
������� �
������
��� ��
�
 ����
������ ������ ��
��� ����� 
��
�� *�� 67-,3�8 6$!!3��8
6$!!3��8�

� 9������ ��� �
�� �� ������
� �
��������� ������
 ���
�� ��	� ���
���
������ ��� �
�� �� �Æ�� ����������� ������
 ����
 ��� ������ �������
�� ������� ������� 6(:3�8�



!��
�� ��	� ����
 ���� 
���
����� ������ ����
 ������� �
��� %������
� �������
�
���� �Æ�� ����������&� ��� ������� ���
���
� ����
	� ��
���
 ����������

� *�����
� ��� �Æ�� �
������� �
� ��� ��� ���
 �
�������� �
�������� +�
������ ��� �� 
������ ��� ����
����� ��� 
����
�� �
�� ����
 ������������
���� �� $���
������ *
������ �
 -$1 �
����� ��
 ;:*$ ������ ��� �
��
��������

� ��� 
����� �������	� ��
� �� ������
� �
������� ��� ��� �� ��
�������

��� ���������� ��
 ������
� �
������� ����� ����
���
 �
� ���������� 1��

����
��� ��
�� �
� ���� ��
 ��� ���� �
 ������
 ��������� ��� 	��� 	�
���

$� ���
���
� ����� ��
������� �� ��������� � �������	� ���
����� �� �
����� ����
������ ���� ��� �� ���� ������ ��� ������
� �
����� ��������
 �� � ������
��� �� ��
�� ��� ��������� $� ��� ���� �� ���� �� ������� ������������� ����

������ ����������� ����������� �
 
����
�� �
���� 9���
 ���
�������� ���
�� ��
01 �������� ��	� ���� ���� �
 1�
� .����� �� ��� 6.</3�8 ��� �
 +����
(����
�
 �� ��� �� *!$ 6(��448�

���� ����
 �� ��
����
�� �� �������� *������ = ����
���� �� ��
� ������� ���
�
����� �� ���� �� �����
�� *������� 5 ��� > �
����� ��� ����� ��
�������

��� �������� �� �
� ���
�������� *������ ? ������� ����� �������� �� � ����
��������


 ���
� ��	����� �������

+� ��	� �
�	�����
 ���� ��� ��
�� @������� �������� ����	�����A ��� @%�����
��
�& �
�������A �� ������ � �
���� ���
� ������ ��� �������
���� �����
����
��� �� �����	� � ������ ����� $� ���� �
������ ������ ���
 � �
����� ���
����	� 
���� 7�
���
��
�� �
���
 ���������� ��� ���
�������� �� ��� ����
���
����� ����� ������ ��� ������� ������ ��� �������
���� ����� �
� �
������
��� ������� ����	������ +� ���� ���� �
����� ��
�� �������� �����
�� ����


� ��
������ ��� �
���
���� ��� �� �����
���� �� ��������

� $� �� ��Æ���� �� ��
������ ����� ����	���
� ����� �� �� ���
��������
 ����
����
��������� ����� ����� ����	����� �
� ��Æ���� �� ���
������ ��� ����
�
���

� .���
��� ������ �
 ���������� �� ��� �
����� ��
 ��	� ���#������ ������

� ��� %�����& ����
�������� �� ��� ������ ����������� �� ����� �����

� (����� �
� ���
��������
 ������
�	�� ��� ��� 
�
��
 �� ��
��� �� ��� �
��
������
 �
�����
� �
 �������
���� ����� ���� ����
 ����� �
 ������
�
�����
�� ��� �� ���� �� �����	� ��� ���� �����

� (����� �
� �
����	� ��� �����������
 ���� �� ������� ��� ������'� ���
��
 ���
 ��


 ��� ����	������



�
����� �������� �� ����� �
������ �
����� �
� � ���� %�� ��������� ����
�&�
�� �������
��� �����
� �
 � ������
� �����

� $� ��� ���� ����� ��� �������
����
����� �
� ��
 ������� �����
�� �������
�� -,*! ������ ��� �������
�� ��� ���
���� �
� ��� �
��
����
� ��� �������
� ��	��	�� �� ������
� �
���������

�� ������ � ����� �
������ �
����� �� ���� ������	��
 
���� ��� ��
�
����
 ���	���� ��� ������� 
������������ ������� ������ ��� ������ ������ ���
������� �
������� ��� ����� ������� +����� ��� ������
� �������
��� ����
�����
� ���� ��� ��� �� ��	�
�� ��������� ��� ��������� �� ���������� ��� ���	��
��������� 
� ��
������ ��� �
���
�����

�� �����
 ����
����� ��� �
������
������ ���������
 ��� ���
�	� �
��������
�� ���� �
����� � ��� �� ����� ��������� ����� ����������� ��
 ������� 
���
����
�
�����
� �� �
����� ���������

� �
�	� ��������

, �������� �� ��

��� ��� �
 ������ ��� ��� ����� ��� ������ ������� 
����
��� ������ (������ �
�����
�� %������ �
 ���������&� ����� %���� ����
���
��� ��������� �
�����
��&� 
����� �������� %����� �������	�� 
����&� ��� ����	�����
%�����& �
� ��� ���������� �� ��� ���	��� �� ���
��� ��� ���������

+� ����������� ������� ��� ���� ����� �� �����
� �������������

� 	

��
����� ��

��� ��
������� ���� ������ ��� �
������ ���� ���
������ �������������� ��� �������
���� ����� ���� �
 ����� ����
� ������
��� �
������

� ���
��� ��

��� ��
�������� ���� ������� ��� ����������� ���������
��� ��
�������� ����� ���� �� �����
� ��� �
����� ������ %��� ��� �����
�
����� ��������� ������ ��� ������� >&� ���� �������� ����� �� �����
� ���
�
�����
� �
����� ������� ��� �� ������� ��� ��

��������� �
��������

, ���	��� 
���� ��� ���������� ��
������� ��	� �� ����� �	� �����������

� ,� ���������� �
������ ����� %�
 ���� �����&� �� ���
��� ���� ������
��� ���
����� ����	������ ��� �	������� ����	��
 ���
����
� ���� ���� ���

���� ������
����

� .���
����	� �
 
���B�
����
������ %1,/;!: 6C70448 ��� ,.!:!=
6�!13�8&�

� <����
������� %1!:1,- 6.D3E8� 90$21 6(7:�3E8� !�������
0��
� <��� 6�7D3�8&�

� $���
���	� �
 �
��
��������� ������
 ����
�
���� %,00:B, 6(*93E8�
$0*! =�? 6+�
3E8&�

� (
�
��� %!09* 6-�3E8&�

� , 
����
� ����� �� ���
��� %�����	�& ����� ����� ����������� �
 ���
��	������ ,� ��F�����
������ !/ ����� �� ����� ���� 6�D1�448�



<���� ���� ��� �
����� �� �	��	�� �
 ����	������ ����� �
�	�� �
 ��� �
�����
��
����
�� ��� ����	����� �
� �������	�� �	��	��� ��� ��
������� �
��������
���� @�
������A ����� ���
���� ���� �
 ������
�������� $������ ��� �����
�� ������ � ������������� �
����� 6�0/3�8�

� , ���� ����� �� ����
��� ����� ��� ����
 �
��������
�� ���� ��� ��
��

�� ���
����� �
 ��� ����	��
 ������ ��������� � ���� �� �� ����	��
 @���
	�����A 6�-<3E8�

� ,� �������������� ����� �� ��
����
� ��� ����
�� ����	������ ��� ����

���������� 
����
���� -����� �
������� �
� ������ %���� ������� �


����&� ������� 
����
���� �	�
��� �
�F��� �����
������ ���� ���
���������
��� ��
� �����������

� , ���� ����� �� ����
��� ��� 	�
���� �
����� ����
� ������ �
�� ���
���������� �
�	���� ��
���� �
����� �����
� ���������
� , ������ ����� ��
��� �����
����� �������	�� ���
������ �� 6793�8� �� ����
��� ��� �	���������

��� #�� �� ����
������ ������� �
����� ����
��

����� � �
����� ����� ��
 ��	�
 �� ����
� ������������ ��� ���
 ��� @����	�
��
��A�

, �
����� ����� ��� ��� ��
������ ���� �������
 ��� 
� ��
������ ��� �
���
�
���� �� ��� 
��� �
����� %*��� =&� *��� 
���	��� ���
����
������ �
��

� ��������������� ���� �
 ���
�
������ ��������� �
 
������� ����� �
���
������

� ������	����� ��� ������������� ��
 �
����� ���	���������� %��� 01� ������
�����&�

� ��������� ��� �����
��������
, ������ ����� ���� �	��	� �� 
�#��� ������� �� ��� �������� ��� �� ����
�
���
�	������� ��� �� ���� �� ������������ 6�:G38�

� ���
���������� ��� ���� �����
� ��
 ��������� ����
��� ��� �����������

� ���������� ��� ������	� ����������� �� ������ ��� ���	� ���������� ���
�	��������

� ������� ��� �������������� �� ���� � ����� ��� �� ����������� �������� ���
�� �
���
 ���������

� ����������������� �
 ������� ���� ��
���� �� ����
��� �
������� ���������

$�������
� ���
 �� ����
��� �
����� ������ �
 ��� 
� ��
����� �
 �������	�� ���
����� ��
 ������ ���� �
����� 
� ��
�����B������ ��� �� ��	������ ���� � ��
�
��
���� ������ ������	 ���	��� 
����� ��� ����
�� ��� ����
��� ����� ��� �
���
����
 �� 
����� ��� ���������� ���� � ��
� ���	� 	 ���	��� 
����� ���� ��� ��
������������ ���� � ����
��� �
������ 
���
 ��
 ��������� %@��������A&�

+� ���� ��	� �	� ������ ��
���� ����� �
����� ������ ���



�� ���� ���
��� ����� ������������  ������� !������ � 
����

����
��� �
����� ������ 
�������� �
�� ����������� ��� ��
�������� �� ����
�
��� �
����� ������� $� ���� ���� ������� ��������� 
����	�� �
 �� ���������
�
������ ��� ��� ���������� 
� ��
������ �� ��� �� �	��	� ��� �
������

=� ��"� #�����
 ���
��� ����� �
 �
����� � �������	�� ��� �������

���������� ����
������ �� ��� ����
�� �� ����� �� ����	����� �� ��� �
������
��� �� ��� �
������ ��	��	��� $� ��� �� ���� �� ���
 ������
 �
�F���� ���
�
������������ ���
��� ������ �
���
���� ��� ���
����
�������

*��� � *����� �������� � 	�

 �������	�� �
����� �
��������
�� ����
����
�� ����
�� �
�������� ��� 
� ��
������� +����� ������
� �
�������� �����
������� �
� ������ ������
� ������
����� ���� �� ��� +���
���� 6/�
GE8 ���
��� *��
�� ������ 6���448�

5� ��$� �
�
�%
 & '��������� ���
��� ������ � ��
� �������� ���

���
��� ����
������ �� ���� �
�� �� ���� �� � �
������ �������
 ���������
����
 ��
�	�� �
�� ��� ����
�� *����� �� 01=� /� ��
������ �
�� ����
������� ���� �� �������
�� �� 
���� ��� ��� ���������� ���	�� ���� �

����
���� �
 �
 ������� �
�F��� ��������� �������������� ����� ��� 
����
���� +� ��� ������� � ������� �
����� ����� ��
 ��� ����	�

 �� ������
�
������� �� ��� �����
����� ���� �
��� %�� � ������
� �����

&� �
 ��
 ���
�������� �� �
�	�� ������ %�� � ����&�

,� ���� 01= ��� 015 �� ���� ����� ��
 ����
���� ����������� ����������
���� �� �
����� �������

>� ��(� )����������� ���
��� �����* , ������� �
����� ����� ���� ��
��
���
 ������������ �� ����������� ��� �����
����� ��� ����
������ �� �
��	�� �
�F���� ,� ������������ �
����� ����� �� ���� �� ���������� �
�����
����
������� ����� ����� ������������ ����	����� %���� ���� �
��� ����� ��	�
���� ������������ �� �����& ���� ����
��� �
������ ��� �
�F��� 
����
����
��� ����� ���
� ���������� ����������

9��� ��� �
����� ����� ��� ���� ������������ ��
 � ��

��������� �
�F����
��� ����� ��� �� ���� �� �����
�� ����
��� ��� �	��	� ��� �
�F��� ��� ���
����	������

?� ���� �+�
�����&	
���� ���
��� ������ ��� ������ �
 ���������
��������� %
��������� �
 �
��
����
�	��& �� ��� ������������ ������ �����
��� �� ������� �� ��� ��� ���	� 01�H01> ������ ��
���� ���������� ���
��������� �� � ����� �� ������
 
���

�� �� �� ����� ���	�
����

��� ��
��
����� ������� ����� ����� ������ ��� �� ��
� �� �
��� ��� ��

	����� �� �
����� ���� ���� B �
����� ��������

7����
 ��� (���
�
 ��	� ���
������ � �������� ����
��� �������
 67(3=8�
���
 ����� �� � 0
����� ,
��������
�� ����� ��� ���������� �
�����
� �� ���
�
��� �
����� ������� 9�
 �
����� ����� 
� ��
������ I �	�
��� ������ ��

��
������ �� ����
 �
����� ������� ��
 ������� �
����� ����� ��

������� �� ����




�
����� ���������� ��� ��
 ���������� �����
����� %�
����� �� ������ �� �� ���
���������� �����& ��

������ �� ����
 �
����� ����� 7�
���
� �� ����� �����

����� �
����� 
������ ������ ��� ����������� ������� ��� 
������
�� �
�������
��� ����
 ����
������� %����� �� ���� @������A&� ����� 7����
 ��� (����
�

�����
 
���
 �� �
������� �� ����
��� ������ �� ����
������� 
�������� ��� �����
���� :����
� �� ��� ��
� �������� �� ��� ������
����� ��� ����� 
�����

��� ��	�������� ��� �	������� �� � �
����� ����� �� ������� ��� �
�������
���� ����	��
 �� ������ � !
���"#���	���� ��� �� ��� �� ����
���� �� ��
 ����

�
������ +� ���� ���� ��� ��������� ������������

���
���* *�� �� ��
��
 �
��
�� ����	����� H ��� 
������ �
������� ����� ���
�
����������� H �� �
����� ��� 
� ������ ��������

����,
��
���* *�� �� %�����&����	����� �� ������ ����
��� ��� �����
� � �
��
�����

���� ����� ���� �
����� ������ ��� �
������� �
� ��� ��F���� ���� ����� �����
�
������� ���
����

$� ��� ���������� �� ���� ��� ��������� *,.� ����
��� 6/��GG8 �� � �
�����
��
������ ��
 �
������� ��� ������
��������

� ��� ���
��������

,� ���������� �	�

 �
����� ����� �� �� ���� ��������� ����
������ ��� ����
�����������B����������� ������������� ��������� ��� ���� ���
�	�� ��� �����
���� +� ���
���
� ���� ������
����� ��� ��� ���������
������� �� �
�����
� �
01� ���� ��� ��������
� ��� �� �����������
 ����� ��� �	��	� ����� ��� 
����
�������� ������� � �
����� ��� ��� ������
����� ��� �� ����
���� �� �� 7���
� ��

� 0
������� ��� ������
������� �
� ���
���� �
 ������ ��� ��� ���
 ����
��
��� 
����� ���� 0
����� 9���
� 0
����� 1�����
 ���� *�� ����
 �� ����
��������

� 9�� �� ��� ������� �� � �
����� �� ��� �������� �
�� ��� ���
����� ������
�� ��� �
�����
�� ��� ����� ����� ���� �������� �
�	�� ��� ������
�����
����	��
� ���� ��������� ��� ������� �� ��� �
����� �������

� ��� ������
����� �
������ ��� ������� ��� �
����� ����� �� ��� ������
01�H01?� �� �� ����� ��� ������
����� ���� � ����
����� %� �����& ��
��� 
���	��� ,���������� *����
� ���������
� ��� 
����� �� 
���"���	���
������ ����� ����� �
� ��
� �� 0
����� *����
� ���������
� ���� ���� ����
�����
 �� ��� ������
���� �
����� ������ ����� �����
� ��� 0
����� ,���
�
%�� 01?& ��� ������
����� ������ ����� �����
� ��� �������� ����	��
�

� 9�� �� ��� ������� �� ��� ������
����� �� �������� ��� 
� ��
������ ����
�� ��� �
�����
 �� ��� ,���������� *����
� ���������
 �� ��� �Æ�����

��� ������	����� �� ��� �������������� ������



Process

Improvement

(Meta-process)

Business

(Process)

Users’ requests Products and/or Services

Feedbacks

Process Model

& Support

Process Owner

Process Model Designer

Process Manager

Process Actors

Process Technology Provider

Process

Technology

Development

Process Support

Technology

(Model of )

Application

Support

Technology

Feedbacks

7���
� �� 0
����� ��� ������
������



��� ������
����� �� 7���
� � �� ��
���
 
����� �� 7���
� =� ������� ��� ����
�
���� ���������	������

Process

Model Requirements

& Overall Design

Feedbacks

Process
Owner

& Designer

Business

Knowledge

Process

Model & Support

Development

Process

Model Designer

& Manager

Feedbacks

Process Model

& Support

(Model of)

Application

Support

Technology

Process

Design

7���
� =� 0
����� $��
�	����� %��� ������
�����&�

� !�����
���� �- � ���
��� ����� ������������  ������� !�����
.���/�

� !�����
���� �- ���
��� �����  ��

��� ������������ ���� ��
�
����� 01=H01? ��� �� ��


 ��� 0
����� ���������
 .�	���������
��� ������ �
� 01� ��� ��	�� ������� �
 �
�F����������� 
� ��
�������
��� 01=H01? �
�������� ��� �� 
����� �� �� 7���
� 5�

���
� �
� ��� ����
���� �������
������ �� ��� �
�	���� �����������

)�
�������� ��%������� $� ���� �� �������� �� ����
���� ����������� ���
������� � �
����� ����� ���
��������
� �
������
� ��
�� �� ��� �
�����
��� ��� ����� �
� ���� ���������� ����� ���������� �
 ���� %��������� ������
����
�	# ������� �� ��������� ���	�� ���� ��	�� #��������
 ��� ����� ��
�	��� ��
����F����� �������

0���1�
2 ���
�� 0
����� ������ ���� �� ���������� ���� ���� ��� �
�����
�� ����	�� ���� ����
 ��� ����� �� ������������ ��� ��������� ���� �� �������
��� �������� ����� ��� ����� 
���
� ��� �� ���� �� ��� ���������
 �����
����
��� ��� ��� ���� ������� ����� ������� ���� �� �
���
�
 ��� �
�����


������ ���� �� ��������� �� ������	� ��� �Æ����� �������� �����������

,� ��������� �� ��� ��������� �� ���� �������� ��� ���������	����� �� �
�����
01�H01? �
� ���
���� �
 ������ ��� ��� ���
 ����
��� 
�����



Process

Model

Instantiation

Process

Modeling

Process

Model

Enactment

Generic, Specific, &

Customized

Process Models

Instantiated

Process

Model

Application

Specific

Technology
Process

Manager

Enacted

Process

Model ⇒ Active process

Process

Manager

Process

Technology

Process

Requirements

Process

Model

Designer

7���
� 5� 0
����� 1���� I *����
� .�	���������



���
��� �3���* ��	�� ������ �� 01�� (�B��� �� 
���������� ��
 �������� ���
�
����� �� �� �������� (� �
�	���� ��� �
����� ����
������ ��� �	�������
�
����� ��
��
������ ���� �
������� ���������� ��������� ��� 
� ��
��
����� ��
 �
����� ���
�	������

���
��� ����� !�������* 
���������� ��
 01�� 01= ��� ��
��
 ��
 015�
(��B��
 ���� �� �� ����
����� ��� ����
� �� ��� �
������ ��� �� ��������� �

�
���� ��� �������� ��
��
 ����
��� 01�� ���� 01� 
� ��
������ I �	�
���
������ ���� ����
 �� ���	�
��� ���� � ��
��� ��� ����
�� 01=� ���� �

����� � ���
�

 �� �������� ��� 
������� ������� ��� �������������� �� �
0
����� *����� %������ �� 01=& �� � ��
������
 �
�F��� �
 ��������� ��

�
 ��
 ��� �� ����
 ��� 
������������
 �� ��� 0
����� 1���� .������
�

���
��� �������* 
���������� ��
��
 ��
 015 ��� ��
 01>� (��B��
 ���� ��
�� �
�	��� ����
������ �� ����������B��������� ��� ����������� ��� �
�����
������ ��� �� ����	��� ��� ������
 ��� ��������� �� ���� ������������
������

���
��� 	
���* 
���������� ��
 01? ��������� ��� ��
 ��������� �� ��� ����
�
��� 01�"�� (�B��� �� � ����� ��� ���
���� ������ ��� �������� �
������
(� ���� ��� ��� �� ������B������������������� 
����� ����� ��� ���������
����� ��� �� ����� �
� ����
������ �������� �
 ����
��� �
 ��� �
����� ����
��
��

���
��� ��
������� ��������* �����
�� ��� 01�"�� (�B��� �� ��� ����� ��
��� 0
����� ���������
 .�	�������� ����	��
�

� �� ��
����� 
 �
�� 
�� 	�� ���	�������

���� ������� ���� ����
 ��� ���������� ��� �������� �
�� ��� �
�	���� �������
�� � �������� �������� ���������� �� ��� ����
��� �
������� ��	��	��� $� %$���
�
������ ���������
& ���
����� ������ � ����� ��� ���� �� �� ��
����
� ��� ����
�
������� ����
���� �� ��� ���	���$
������	��� ���
������ ����
�� ��� ����
���
�
����� ���������� ���� ��� �� �����
�����

+� ���� �������
 �
������� ��� ������
������� �� ��� ����
��� �
������������
�������� %��� 7���
� >� ��� ���� �Æ��� %��� ��� �
����� ��	��	��� ��� ����"�
�������
�&� ��� ��� !.0 ����
����� %�� ���
�� �� ��	������� ��� ������
� ���
���������� ���� �� ��� ���� �Æ���&�

��� 4��2 ���
��� ��� ����,
��
���

��� �������� �� � ���� �� �� ����	�
 �������� ��
	���� �� ��� �������
�� ���
�
����� �� ����� �� �����	� ���� �������� ���� �� ��

��� ��� �� ���� �Æ����
���
� ��� 0
����� ,���
� �
� ���� �����
���� ��� �� 
���

�� �� �� ��� %���
&��	����



Bank Process

Bank

Meta-process

Feedbacks

Bank EDP

Center Process

Analysts

&

Programmers

Bank EDP Center

Meta-process

Financial Services

Banking Applications

Clients’ requests

Bank’s employees Feedbacks

Feedbacks

SW Development

Technology

7���
� >� ���� ���
����� ��	�
�������



$� ��


��� ��� ����
 ��
�� ��� ,���
� ��� ��	�
�� ������������ %�������
��
�����
��� ����& ������ ��� �
�����
� �� �
�����
�� ��� 
���� ���� ����
 �� ���
����� ��� ���� 0
����� �� �����
��� ��� ���
�	�� �
 ����� �� ��� �
�����
�����
� ��	������ �
 ��� %��� ����"���	���� ���� �� ��� F���� ����	��
 �� ���
0
����� 9���
� ���� ��� ����"� ����
��� �
���� ��� ��� 0
����� .������
� ��

������� ��� ����"� ������� ����
������

��� 4��2 �!� !�
������� ���
��� ��� ����,
��
���

%0�
� ��& ��� ������������ ���� �
 ��� ����"� �����
��� �
� ��	������ �
 ���
����"� !.0 ����
������ $� ��� ���� �� ��� !.0 ����
������ ��� ����
� �
�
��� ����
��� ��� �
��
����
� �� ���
�� �� �
������� ����� ������
� ��������
������ ��� !.0 ����
����� ���� ��	��	�� � ������
������ ����� �� ���
����
�
 ��� �
��� �� ��
���� �� ���
�� �� ���
�	��� ��� !.0 ����
�����"� �
����
��
�� �� ��	���� ������
�� ���� ������
����� ���� �� ����� ��� ����������� �����
%�������
�� -,*! ������ �������
�� � � � & ������� ���� *�����
� .�	��������
���������
 �� ��� ���
�� ���� ���� �� ��������� �� �
����� ��� !.0 ����
��
���� �
����� ����� ��� �����
�� ��� !.0 ����
����� �
����� �� �� �������
�� ���� �� ������ @������
� �
�������A�

 !������	���

��� ����
 ��� �
������� � 
���
���� �
�����
� ��
 %������
�& �
����� ����
������ *�������
 ��� ������
����� ����
���� ������ �� �������� �� ���� ����
�����
�� ���� -,*! ����� ��
 ������
��� �
����� ����������� (���	�
� ���

�
����� ������� �
� ��� ��	�
��� ���� ������
���� ����� *!$ ��	� �
����� ��
��
� �������

��� �
�����
� ���� �� �	������� �� �� �����
���� !*0/$� ����� /����
��
,������ 0/919�!/� ���
� �� ���� �� ������� �� ����
��� �����
��� ��� �
�����
���������� �
������

���������	�
���

������ �� �� ��
 ����������� ����� 
����
�� ��� �������� ��	� ���� ����
����
 ���������

"�#�������

6�-<3E8 (��� /� ��
�
� C���
 -������� ��� -�
�� <����� ��� ,�$* 
���
�
���� ������ ��������� /���
� JCE=�5<5E� .������ ! ������� -�
���
��E *��
�� �
��� /��� <������ <( E5EK=� ,�
�� �33E�

6�D1�448 D�
�
� ������
� 7�
������� D����� /���� 1����� ��� $�� �������
,� �	�
	��� �� 0-�! ��� 0-�!L� $� &��	������� �� ��� ��� �
'"



���($�
'&)�* �������� ����������� ��
�����
 �� &��	��	�� ����"
���� +������
��� �������
����, %�����, �����	�������� <�	����

=4�5E �344�

6�:G38 :�,� �����
 ��� 1� 1� :������ -��
����
������ �� ��
�� �
������
$� 0���
 +����
� �����
� -�����	� ����	����� �� �������� (�	��������
1$� 0
���� �3G3�

6�!13�8 <� ��������
 ��� M� !�������
 ��� +� :� 1���� ,����=� , *����
�
�� :�
�� *�����
� .�	�������� 0
������ $� 0
��� ��� -����
���� ��
*�����
� 0
����� %$-*0�&� /������ ������ -,� 9�����
 �33�� �����
�?3H�GE�

6���448 ��


 +� ������ , ���
�� ����� �� ������
� ��	�������� ��� ���
���������� 
��� ��
������ ����� K�HG=� 1�
 �344�

6�0/3�8 /�7� �
�
������� M�1� 0�
��
� ��� M�*� /������ 0**� , �
���� ��

�
����� ���������� $� &��	������� �� ��� ����� 
������������ ������"
��	� �� ��� �������� &��	���, )�� �������, ���� 9�����
 �33��

6-�3E8 /����
 -��
��� �� ��� .����� �� ��� C�
��� !09* *�����
� !������
�
��� !�	�
������� �G ������ $� &��	������� �� ��� ����� 
������������
��������	� �� �����
 +������
��� �������
���� ��� ��	������� 0���
��� 0���������� �33E�

6.D3E8 +������� .����
� ��� ;����
 D
���� 1������� *�����
� 0
�������
�� ��� !�	�
������ 1!:1,-� $� &��	. �� ��� /�� ��� �
'���(
��
�����
 �� �������� +������
��� �������
����, 
�����, �������"
���. 
� ��� �
'&)�* *���	��, +�	. 0112� ����� �35H=E?� .������

�33E�

6.</3�8 1�
� .������ �
��� <�F���� ��� +������ /������ 7���������� *����
��
� 0
����� -�������� $� 3���104� ����� �?H5G� �33��

67(3=8 0���
 (� 7����
 ��� +���� (����
�
� *�����
� 0
����� .�	��������
��� !��������� -������� ��� .���������� M����

 �33=� �= ������
%*����� 	�
����&�

67-,3�8 ,������ 7�������� /����
 -��
���� ��� ;�����'� ,��
����� �����
��
&��	������� �� ��� ����� �������� 5������� �� &��	��� ��������
!�5&�610#� -!7/$!:� 1������ $���
� 5EH5� 1�
 �33�� �33�� $������
*�����
 �� -������
 *������ %,$-,& 0
����

6�7D3�8 *�
��� ����������� ,������ 7�������� ��� -�
�� D��''�� *�����
� 0
��
���� �� /�������� *
������ , -��� *���
 2���� (��� :�	�� 0��
� <����
$� 3���104� �33��

6793�8 -�
����
 7�
���
N�� ��� :����
� 9������� $����
����� <���� �� 0
��
���� !������ !�	�
�������� $� &��	������� �� ��� ����� 
������������
��������	� �� ��� �������� &��	���, )�� �������, ���� 9�����
 �33��



6(7:�3E8 :��
���� (���
�� 7
���
�� 7��
���
� ��� 1�

�� ���
��� :��
�
�����
� !�
��� *�����
� 7����

� 90$21� �� ��	�
������ ��
 �����
��
� �
����� �������� �����
���� ���� � �
�F��� ���������� �����
$� &��	������� �� ��� 7�� 
������������ �������� &��	��� 5�������,
8�������, 9����� 9�����
 �33E�

6(:3�8 C���� (���� ��� 1���
 :�	�

� 5������ ������
��� ��������: ���
%������� ������������ 9;21 :���� �33��

6(*93E8 .����� (��������
� *�����
 1� *������ ��� :��� 9���
����� 1�����
��� -����� �� 0
�����������
�� !�	�
�������� $� &��	������� �� /��
���$�
'���( ��
�����
 �� �������� +������
��� �������
�����
.������
 �33E� $� ,-1 *$D0:,< <�������

6(��448 +���� *� (����
�
� -��
����
�'��� ��� *�����
� 0
������ , 1���
��

7
�����
�� 
��� ��������� ����� G5HG3� 1�
�� �344�

6$!!3��8 $!!! -������
 *�����
� &��	������� �� ��� ����� 
������������ ���"
�����	� �� �������� &��	���� �33��

6$!!3��8 $!!! -������
 *�����
� &��	������� �� ��� ������� 
������������
5������� �� �������� &��	���� �33��

6C70448 D��� !� C����
� 0���
 (� 7����
� ��� *��	�� *� 0���	���� $���������� ,��
�������� ��
 *�����
� .�	�������� ��� 1����������� 
��� ���������
����� >EH>3� 1�
 �344�

6/��GG8 .� �� /��� ��� C� !� *������� *�
����
�� ,���
��� ��
 /� ��
������
.��������� 
��� (����. �� �������� ������������ *!�5%�&� ����� �KH
5>� M����

 �3GG�

6/�
GE8 +� +� /�
��� 1������� ��� .�	�������� �� :�
�� *�����
� *
������
-������ ��� ������ ���� $� &��	������� �� 5������ ,����� �3GE�

6+�
3E8 �
��� +�
��
�� ��� $0*! =�? 0
�F���� 0
����� 1������� �� ��� �����
��
 � *����
� !�	�
������� $� &��	������� �� ��� ����� 
������������
��������	� �� �����
 +������
��� �������
���� ��� ��	������� 0���
��� 0���������� �33E�

���������������	�
	����������
����� ��������� ��� ����


