Process Mining

Objektivierung
des Bauchgefiihls

Big Data gab es schon im 19. Jahrhundert. Das kénnte man zumindest meinen, wenn man
sich die Geschichte von Matthew Maury anschaut. Wir ziehen eine Parallele zu den ersten
systematischen Logbuchauswertungen in der Seefahrt und zeigen lhnen, wie Prozesse, ba-

sierend auf der Auswertung der Logfiles in IT-S_ystemen. innerhalb kirzester Zeit objektiv und

volisténd-ig abgebildet werden konnen.
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Im Archiv des United States Naval Observatory sind im
19. Jahrhundert alle Logbiicher der Marine aufgehoben
worden. Diese Logbiicher enthielten tigliche bis mehr-
mals tdgliche Eintrige zu Position, Winden, Strémungen
und andere Details von tausenden Schiffsreisen. Niemand
hatte je etwas mit diesen Logbiichern gemacht und man
hatte sogar daran gedacht, sie wegzuwerfen — bis Mathew
Fontaine Maury kam. Maury (Abb. 1) war Seemann in
der US Navy und leitete ab 1842 das United States Navai
Observatory. Er wertete die Daten systematisch aus und
erstellte visuelle Handbiicher, die die Winde und Strémun-
gen der Ozeane in Karten abbildeten und den Kapitinen
als Entscheidungshilfe fiir ihre Routenplanung dienen
konnten. Als einer der ersten setzte Kapitin Jackson von
der W. H. D. C. Wright im Jahre 1848 Maurys Handbuch
auf einer Reise von Baitimore nach Rio de Janeiro ein und
kehrte mehr als einen Monat frither zuriick als geplant.
Schon sieben Jahre nach der ersten Ausgabe sparten Mau-
tys Sailing Directions den Schiffsflotten weltweit ca. 10
Millionen Dollar pro Jahr [1].

Auch die IT-Systeme in Unternehmen verbergen
Schitze an Daten, die oft ganzlich ungenutzt bleiben.
Geschiftsprozesse hinterlassen bei der Ausfiihrung ,,Log-
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) bucheintrige“, die ganz genau festhalten, weiche Aktivi-
! _ taten wann und durch wen ausgefithrt wurden (Abb. 2).
' Wenn z. B. ein Einkaufsprozess im SAP-System gestartet
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wird, dann wird jeder Fortschritt in dem
Vorgang in den entsprechenden fachli-
chen SAP-Tabellen verzeichnet. Auch
CRM-Systeme, Ticketing-Systeme und
sogar Altsysteme zeichnen historische
Daten iiber die ausgefithrten Prozesse
auf. Diese digitalen Spuren fallen ge
wissermafen als ein Nebenprodukt der
zunehmenden Automatisierung und IT-
Unterstiitzung von Geschaftsprozessen
an [2].

VON STICHPROBEN ZU
UMFASSENDER ANALYSE

Bevor es Maurys Stromungshandbiicher
gab, waren die Seeleute auf ihre eigene Erfahrung zur
Routenplanung beschrankt. Das gilt auch fiir die meisten
Geschiftsprozesse: Niemand hat wirklich einen Uberblick
dariiber, wie die Prozesse tatsichlich ablaufen. Stattdes-
sen gibt es Anekdoten, eine Menge Bauchgefiih! und viele
subjektive Meinungen, die erst einmal zusammengefiigt
werden miissen und sich dann auch immer wieder wider-
sprechen.

Die systematische Auswertung der digitalen Spuren
durch so genannte Process-Mining-Techniken [3] bietet
ein enormes Potenzial fiir alle Organisationen, die mit
komplexen Prozessen zu kimpfen haben. Durch eine Ana-
lyse der Sequenzfolgen und Zeitstempel in den einzelnen
Vorgingen konnen die tatsichlich abgelaufenen Prozesse
objektiv und vollstandig rekonstruiert und Schwachstellen
aufgedeckt werden. Dabei werden automatisch direkt aus
den IT-Logdaten grafische Prozessmodelle generiert, die
durch ebenfalls direkt aus den Logdaten extrahierte Pro-
zessmetriken, wie z. B. Ausfithrungszeiten und Wartezei-
ten, weiter angereichert werden kdnnen. Typische Fragen,
die Process Mining beantworten kann, sind z. B.:

¢ Wie sieht mein Prozess tatsichlich aus?
® Wo gibt es Engpisse?
¢ Gibt es Abweichungen von unserem Soll-Prozess?

Um einen Prozess zu optimieren, muss man zunichst den
Ist-Zustand gut verstehen. Und das ist meist alles ande-
re als einfach, vor allem, weil Geschiftsprozesse in der
Zusammenarbeit verschiedener Mitarbeiter, operativer
Einheiten oder sogar iiber kooperierende Unternehmen
hinweg abgewickelt werden. Dabei sieht jeder nur ei-
nen Teil des Prozesses. Die manuelle Aufnahme durch
klassische Workshops und Interviews ist aufwindig,
langwierig, bleibt unvollstindig und subjektiv. Mit Pro-
cess-Mining-Tools ist es hingegen méglich, auf Basis der
vorhandenen IT-Logdaten den tatsichlichen Ist-Prozess
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Abb. 1: Matthew Fontaine Maury  Abb. 2: IT-gestitzte Prozesse
(Quelle: Wikipedia)

in kiirzester Zeit umfassend abzubilden. In den Work-
shops mit den Fachabteilungen kann man sich dann auf
die Ursachenanalyse und Diskussion der Verbesserungs-
vorschlige konzentrieren.

EIN FALLBEISPIEL

In einem unserer Projekte haben wir den Reklamations-
prozess eines grofen Elektronikherstellers analysiert. Um
die Anonymitiit des Herstellers zu wahren, wurde die Pro-
zessbeschreibung im Folgenden leicht abgedndert. Der
Ausgangspunkt des Projekts war das Bauchgefiihl der
Projektverantwortlichen, dass der Prozess erhebliche Pro-
bleme aufweist. Kundenbeschwerden und die Inspektion
einzelner Vorginge deuteten auf Ineffizienzen und zu lan-
ge Prozesslaufzeiten hin.

Der Projektablauf war wie folgt: Zu Beginn des Pro-
jekts wurden die konkreten Fragestellungen aufgenommen
und die IT-Logs aller Vorginge vom laufenden Geschifts-
jahr aus der entsprechenden Serviceplattform extrahiert.
Die Logdaten wurden dann mithilfe von Disco, Fluxicons
Process-Mining-Software, interaktiv mit den Prozessver-
antwortlichen zusammen analysiert.

In Abbildung 3 sehen Sie zum Beispiel einen verein-
fachten Ausschnitt aus dem Beginn des Reklamations-
prozesses. Auf der linken Seite (a) ist der Prozess fiir alle
Vorginge, die iiber das Callcenter aufgenommen wurden,
in vereinfachter Form abgebildet. Auf der rechten Seite
(b} sieht man den gleichen Prozessausschnitt fiir Vorgin-
ge, die von Kunden iiber das Internetportal des Herstel-
lers eingeleitet wurden. Beide Prozessvisualisierungen
wurden automatisch durch die Process-Mining-Software
auf Basis der Logdaten erstellt.

Die Ziffern, die Dicke der Pfeile und die Farbkodierung
illustrieren, wie haufig jede Aktivitit insgesamt ausge-
fihrt wurde bzw. wie hdufig die entsprechenden Prozess-
iiberginge ausgefithrt wurden. Zum Beispiel basiert die
Visualisierung der im Callcenter gestarteten Prozesse auf
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Abb. 3: Prozessvisualisierung

(a) Via Callcenter

50 Vorgingen (links in Abb. 3). Alle 50 Vorginge begin-
nen mit der Aktivitit sAuftrag erstellc®. Danach wird in
47 Fillen der Antrag direkt genehmigt, wihrend in drei
Fillen fehlende Informationen beim Kunden nachgefragt
werden mussten. Zur besseren Ubersichtlichkeit sind hier
nur die Hauptprozessfliisse dargestellt.

Auffallig ist, dass, obwohl eigentlich nur in Ausnah-
mefillen fehlende Informationen angefragt werden soll-

Fehlonce Irtarmaton arqehiant
)

(b Via Internet

ten, dies bei Vorgingen, die im Internetportal gestartet
wurden, sehr hiufig passiert: Bei ca. 93 Prozent aller Vor-
gange (77 von 83 abgeschlossenen Vorgingen) wurde der
zusitzliche Arbeitsschritt ausgefiihrt. Bei 12 der 83 ana-
lysierten Vorgingen (ca. 14 Prozent) geschah dies sogar
mehrmals (insgesamt 90-mal fiir 83 Vorginge). Der Ar-
beitsschritt ist sehr arbeitsintensiv, da er entweder einen
Anruf oder eine E-Mail auf Seiten des Service-Providers

erfordert. Durch diese Aufenkommu-
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nikation ist der Arbeitsschritt auRer-
dem zeitaufwindig und vetlingert die
Prozesslaufzeit fiir den Kunden, der in
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Abb. 4: Process-Mining-Software
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einem Reklamationsprozess ja sowieso
schon schlechte Erfahrungen gemacht
hat. Es besteht also dringender Hand-
lungsbedarf. Durch eine Umgestaltung
des Internetportals (bzgl. der verpflich-
tenden Informationen im Formular)
kann schon beim Anlegen des Vorgangs
vermieden werden, dass zusitzliche In-
formationen zur Bearbeitung nachge-
fragt werden miissen.

Ein weiteres Ergebnis der Analy-
se war emn entdeckter Engpass im Zu-
sammenhang der iiber die Spedition
abgewickelten Abholungen. Der Pro-
zessausschnitt in Abbildung 4 zeigt die
durchschnittlichen Wartezeiten basie-
rend auf den historischen Daten zwi-

www.bt-magazin.ce



schen den entsprechenden Prozessschritten. Auch solche
Wartezeitenanalysen werden von Process-Mining-Tools
automatisch erstellt. Man sieht, dass vor und nach dem
Schritt ,,Versand iiber Spedition sehr viel Zeit vergeht.
Zwischen dem Prozessschritt ,,Versand tiber Spedition®
und ,, Wareneingang® vergehen z. B. durchschnittlich ca.
16 Tage. Als Ursache fiir die langen Liegezeiten stellte
sich heraus, dass in der Spedition eine Palette an Geriten
gesammelt und dann am Stiick versandt wurde, was der
ziigigen Bearbeitung aller Vorginge entgegenwirkt. Auch
die tatsdchliche Erstellung der Gutschrift auf der Seite des
Elektronikherstellers dauert zu lange (im Schnitt ca. fiinf
Tage), wie man in Abbildung 4 sehen kann. Fiir den Kun-
den ist der Prozess immerhin erst dann abgeschlossen,
wenn er sein Geld zuriickbekommen hat.

Als ein letzres Ergebnis der Process-Mining-Analyse
wurden aufferdem Abweichungen vom Soll-Prozess fest-
gestellt. Es ist moglich, die Logdaten (und damit den rea-
len Prozess) umfassend und objektiv auf Regelkonformitit
zu untersuchen und automatisch diejenigen Vorginge zu
isolieren, die Abweichungen vom Soll-Prozess aufweisen.
Konkret konnte festgestellt werden, dass erstens in einem
Falle dem Kunden das Geld doppelt zuriick erstattet wur-
de, zweitens in zwei Fillen das Geld erstattet wurde, ohne
dass das defekte Gerit zuvor eingeschickt wurde und drit-
tens in einigen Fillen ein wichtiger und verpflichrender
Genehmigungsschritt im Prozess iibersprungen wurde,

STAND DER TECHNIK

Process Mining ist eine noch junge und weitgehend un-
bekannte Disziplin, die derzeit durch erste professionelle
Softwarewerkzeuge am Markt verfiighar gemacht und
durch publizierte Fallstudien belegt wird [4]. Die IEEE
Task Force for Process Mining [5] wurde im Jahr 2009
gegriindet, um den Bekanntheitsgrad von Process Mi-
ning zu erhéhen. Im Herbst 2011 verdffentlichte sie ein
Process-Mining-Manifest [6], das auch in einer deutschen
Ubersetzung vorliegt.

In den Unternehmen fallen schon heute Unmengen an
Daten bei der Ausfithrung IT-gestiitzter Geschiftsprozesse
an, die direkr fiir die Auswertung durch Process-Mining-
Tools genutzt werden kdnnen. Ganz im Sinne Maurys
konnen Sie daraus objektive Prozesslandkarten ableiten,
die Thnen zeigen, wie Ihre Prozesse in der Realitit tatsich-
lich ablaufen [7]. Durch die Entwicklungen im Big-Data-
Bereich entstehen auferdem Technologien, mit denen
diese Daten noch besser aufbewahrt und fiir Analysewerk-
zeuge zuginglich gemacht werden kénnen.

Mathew Fontaine Maurys Wind- und Strémungsbii-
cher waren so niitzlich, dass deren Verwenduag Mitte der
1850er Jahre sogar von Versicherern verlangt wurde [8],
um Schiffsungliicke zu vermeiden und einen méglichst ef-
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fizienten Verlauf der Seereisen zu garantieren. Auch in der
Geschiftsprozessanalyse und -optimierung werden wir die
Auswertung von Logdaten irgendwann nicht mehr weg-
denken konnen und uns nicht mehr nur auf unser Bauch-
gefiihl verlassen.
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