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Prozessverbesserung durch Process Mining – Überblick und Praxisfall Oliver Wildenstein, Anne Rozinat



Der folgende Beitrag stellt die noch relativ unbekannte Methode »Process Mining« vor und beleuchtet, welche Möglichkeiten sie für Prozessverantwortliche, IT-Governance-Manager und sachverständige Dritte wie Wirtschaftsprüfer und Interne Revision bietet. Als Praxisbeispiel wird auf den COBIT-Prozess »BAI06 Managen von Änderungen« eingegangen und geprüft, inwiefern Process Mining bei der Erfüllung der Prozessziele und der Managementpraktiken nach COBIT 5 [ISACA 2012] unterstützen kann.



1 Grundlagen der Methode Process Mining



Erkennung



Ereignislog



Konformitätsprüfung



Modell



Ereignislog



Im klassischen Business Process Management (BPM) wird ein Geschäftsprozess modelliert und anschließend IT-seitig umgesetzt (vgl. Abb. 1). Die Anwender werden entsprechend durch das IT-System bei der Prozessnutzung unterstützt.



Vom BPM



Modell



! Diagnose



Erweiterung



Modell



Ereignislog



Neues Modell



Abb. 2: Drei verschiedene Arten des Process Mining
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IT



Organisation



Modell



IT



Organisation



zum Process Mining



Abb. 1: Vom BPM zum Process Mining (Quelle: http://fluxicon.com/ technology)



Process Mining geht den umgekehrten Weg. Bei der Prozessausführung hinterlassen die Aktivitäten der Anwender digitale Spuren in Form von Logfiles. Process Mining nutzt diese Ereignislogs als Basis für Auswertungen. Jedes Ereignis entspricht einer Prozessaktivität, die durch zusätzliche Attribute wie Zeitstempel, Bearbeiter und Zusatzinformationen angereichert werden kann. Die chronologische Abfolge der Ereignisse stellt einen Prozessdurchlauf dar. Auf Basis dieser Ereignislogs sind drei Arten des Process Mining möglich (vgl. Abb. 2) [Accorsi & Ullrich 2012].



ZZ Erkennung: Aus dem Ereignislog wird das Prozessmodell generiert und grafisch aufbereitet. Im Gegensatz zum klassischen Business Process Management handelt es sich hierbei um den tatsächlichen Prozessablauf (Istprozess) und nicht um die idealisierte, modellierte Sichtweise (Sollprozess). ZZ Konformitätsprüfung: Das bestehende Prozessmodell wird unter Verwendung des Ereignislogs überprüft. Abweichungen können schnell erkannt und Non-Compliancies aufgedeckt werden (Soll-Ist-Abgleich). ZZ Erweiterung: Das bestehende Prozessmodell wird unter Verwendung des Ereignislogs analysiert und verbessert. Es entsteht ein erweitertes und verbessertes Prozessmodell. Mit Process Mining können vor allem quantitative Aussagen über einen Prozess gemacht werden, dagegen sind qualitative Aussagen über bestimmte Prozessschritte – zum Beispiel ob ein Tester ausreichend und vollständig getestet hat oder wie die Kundenzufriedenheit ist – nicht direkt möglich. Wenn man die Qualität auswerten will, muss diese vorab als Datenattribute im System abgebildet werden. So kann man ggf. einen Prozess analysieren, um zu sehen, ob bei Prozess ausführungen mit geringerer Qualität Unterschiede zu Prozessabläufen mit hoher Qualität festzustellen sind. IT-Governance 17 | März 2014
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Im Jahre 2009 wurde durch Softwarehersteller, Berater, Anwender und Wissenschaftler eine Taskforce ins Leben gerufen, die 2011 das Process-Mining-Manifest [IEEE 2011] veröffentlicht hat. Ziel ist es, den Bekanntheitsgrad zu steigern und »die Anwendbarkeit von Process Mining als Werkzeug der Prozessverbesserung, -überwachung und -unterstützung weiter zu verbessern« [IEEE 2011]. In diesem Manifest wird auf den Stand der Forschung sowie auf Leitsätze und Herausforderungen von Process Mining eingegangen. Ein entscheidender Erfolgsfaktor für Process Mining ist die Qualität der Ereignislogs, die in Form eines Reifegradmodells [IEEE 2011] bewertet werden kann. Bevor die Ergebnisse verwendet werden, ist sicherzustellen, dass das Ereignislog in der notwendigen Qualität vorliegt.



2 Einsatzmöglichkeiten Üblicherweise werden Prozesse auf Basis von Stichproben und Kennzahlenreports sowohl von Prozessverantwortlichen und IT-Governance-Managern als auch von sachverständigen Dritten wie Wirtschaftsprüfern und der Internen Revision bewertet. Oft kommen noch strukturierte Interviews und manuelle, aufwendige Messungen hinzu. Aber erfassen wir hiermit wirklich die Realität und kann damit tatsächlich die Reife des Prozesses bewertet werden? Process Mining bietet hier die Lösung, um »von der Stichprobe zu einer umfassenden Analyse« [Rozinat & van der Aalst 2012] zu kommen. Die Auswertungen erfolgen auf Basis aller Ereignisse, und im Rahmen der Analyse kann dann die Gesamtheit auf eine Stichprobe eingegrenzt werden. Ad-hoc-Auswertungen sind jederzeit möglich und können  insbesondere bei Prozessveränderungen den Erfolg direkt nachweisen.



xisbeispiel stellt einen Change-Management-Prozess dar, der IT-seitig mit dem SAP-Solutionmanager umgesetzt wurde. Das Ereignislog (vgl. Tab. 1) wurde über die SAP GUI exportiert und in das Process-Mining-Tool Disco1 importiert. Ein Change Request stellt dabei den Änderungsantrag dar, ein Change D  ocument den korrespondierenden Änderungsauftrag. Auf Basis dieses Ereignislogs wird das Prozessmodell grafisch aufbereitet und kann nun entsprechend ausgewertet werden. Dabei kann zwischen verschiedenen Ansichten und Filtern gewählt werden, auf die im Folgenden nicht weiter eingegangen wird. Exemplarisch werden hier die Anzahl der Changes (vgl. Abb. 3) und die mittlere Laufzeit (vgl. Abb. 4) dargestellt und für den Vergleich mit den Anforderungen nach COBIT 5 [ISACA 2012] herangezogen. Im Folgenden wird das generierte Prozessmodell »ChangeManagement« gegen die Anforderungen des COBIT-Prozesses »BAI06 Managen von Änderungen« geprüft. Anforderungen der COBIT-Prozesse »BAI03 Managen von Lösungsidentifizierung und Lösungserstellung« und »BAI07 Managen der Abnahme und Umsetzung von Änderungen« werden durch den oben dargestellten Prozess teilweise mit abgedeckt, hier aber nicht im Abgleich berücksichtigt. Sowohl Abbildung 3 als auch Abbildung 4 stellen den Prozess, bestehend aus den 2 Teilprozessen »Änderungsantrag« und »Änderungsauftrag«, dar. Durch die Erweiterung des Ereignislogs um das Attribut »Vorgängerbeleg« wäre eine Darstellung als ein Prozess möglich. 3.1 Abgleich der vier Prozessziele nach COBIT 5 [ISACA 2012] Prozessziel 1: Genehmigte Änderungen erfolgen rechtzeitig und nahezu fehlerfrei. Das definierte Ereignislog (vgl. Tab. 1) bietet nur rudimentär die Möglichkeit, dieses Prozessziel zu überprüfen. Der



3 Praxisbeispiel Alle gängigen IT-Servicemanagement-Tools bieten umfangreiche Möglichkeiten, Ereignislogs zu exportieren. Das Pra-



1 Disco ist die Process-Mining-Software von Fluxicon (www.fluxicon.com/ disco/). Eine kostenlose Demoversion kann von der Fluxicon-Webseite heruntergeladen werden.



Vorgangsart Change Request Change Request Change Request Change Request



Beleg 103455 103455 103455 103455



Aktivität Änderungsantrag ist erfasst Änderungsantrag ist geprüft Aufwand ist geschätzt Änderungsantrag ist genehmigt



02.01.2013 15:30 02.01.2013 16:37 10.01.2013 17:04 06.02.2013 22:21



Change Document Change Document Change Document Change Document Change Document



103700 103700 103700 103700 103700



Änderungsauftrag ist angelegt Änderungsauftrag ist entwickelt Testerfolg bestätigen Änderungsauftrag ist produktiv Änderungsauftrag abschließen



02.01.2013 13:41 02.01.2013 18:55 03.01.2013 13:41 09.01.2013 11:26 23.01.2013 09:12



Tab. 1: Ereignislog SAP-Solutionmanager – Change-Management
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Abb. 3: Performance – Fallhäufigkeit



Abb. 4: Performance – Median der Durchlaufzeiten



Median der Durchlaufzeiten (vgl. Abb. 4) kann über Ereignislogs aus verschiedenen Zeiträumen verglichen und Verbesserungen können entsprechend nachgewiesen werden. Im Process-Mining-Tool Disco stehen für die Performance-Auswertung weitere Optionen zur Verfügung wie z. B. die Identifizierung des Maximums und die Berechnung des Mittelwertes. Diese Optionen können für die Auswertung und Analyse der Laufzeiten und die Beurteilung der Rechtzeitigkeit (vgl. Abb. 4) herangezogen werden. Die Anzahl der Changes (vgl. Tab. 2) kann durch Auswertung der Abbildung 3 ermittelt werden.



Bei den Änderungsanträgen ist eine hohe Abschlussquote von 92 % feststellbar (alle genehmigten oder zurückgewiesenen Änderungsanträge). Lediglich 8 % der Änderungsanträge befinden sich in Bearbeitung. Durch Sichtung dieser 10 Änderungsanträge im SAP-Solutionmanager kann über das Attribut »Priorität« geprüft werden, ob hier Handlungsbedarf besteht. Langfristig kann das Ereignislog um diese Informationerweitert werden.
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Anzahl erfasste Änderungsanträge genehmigte Änderungsanträge zurückgewiesene Änderungsanträge Änderungsanträge in Bearbeitung angelegte Änderungsaufträge erfolgreich getestete Änderungsaufträge produktive Änderungsaufträge abgeschlossene Änderungsaufträge Änderungsaufträge in Bearbeitung



Absolut 120 90 20 10



% 100% 75% 17% 8%



99 70 74 70 29



110% 71% 75% 71% 29%



Tab. 2: Anzahl Changes



Bei den Änderungsaufträgen stechen direkt zwei Non- mit Process Mining jedoch sehr wohl möglich: Durch die Compliancies ins Auge: Erweiterung des Ereignislogs um das Attribut »Emergency Change« mit den Ausprägungen »Ja/Nein« können die zugeZZ Es gibt 9 Änderungsaufträge mehr als genehmigte Ände- hörigen Metriken ermittelt werden: rungsanträge. Hier ist zu prüfen, warum nicht für jeden Änderungsauftrag ein Änderungsantrag existiert. ZZ Anteil der dringenden Änderungen bezogen auf die GeZZ 5 Änderungsaufträge sind ohne den Status »Testerfolg besamtzahl der Änderungen stätigen« in Produktion gegangen. ZZ Anzahl der dringenden Änderungen, die im Anschluss an die Änderung nicht genehmigt werden Darüber hinaus ist erkennbar, dass die Abschlussquote bei Änderungsaufträgen 71 % beträgt. Prozessziel 4: Wichtige Anspruchsgruppen werden über alle Aspekte der Änderung auf dem Laufenden gehalten. Die Anzahl der Statuswechsel von »Testerfolg bestätigen« zu Dieses Prozessziel ist inhaltlicher Natur und mit der Methode »Änderungsauftrag ist entwickelt« könnte für ein Qualitäts- Process Mining nicht zu überprüfen. merkmal der Entwicklung genutzt werden: Je höher die An3.2 Abgleich der Managementpraktiken nach COBIT 5 zahl, desto schlechter war die Qualität und der Test konnte [ISACA 2012] nicht erfolgreich abgeschlossen werden. BAI06.01 Evaluieren, Priorisieren und Genehmigen von ÄnDie Anzahl gibt allerdings keine Auskunft über die Ursa- derungsanträgen che, die sowohl in unpräzisen als auch in nicht vollständigen Das definierte Ereignislog (vgl. Tab. 1) bietet keine MöglichAnforderungen liegen kann. Der entwickelte Change wurde keit, diese Managementpraktik umzusetzen. Durch die Ervom Entwickler ggf. nicht vollständig getestet oder der Tester weiterung des Ereignislogs um weitere Attribute wäre eine findet in seinem Test einfach weitere Fehler. Oder aber beim quantitative Überprüfung einzelner Aktivitäten denkbar (beiTest wird festgestellt, dass die Anforderungen gar nicht das spielsweise könnte man mittels eines neuen Attributs »Rolle« überprüfen, ob die Genehmigung immer vom Geschäftsproeigentliche Ziel des Änderungsantrags erfüllen. zessverantwortlichen erteilt wurde). Process Mining kann also – auf Basis der Prozessanalyse – erste Hinweise auf Qualitätsprobleme geben. Eine inhaltliche BAI06.02 Managen von Notfalländerungen Ursachenanalyse muss jedoch im nächsten Schritt erfolgen, Das definierte Ereignislog (vgl. Tab. 1) bietet keine Mögum eine sachlich richtige und endgültige Einschätzung vor- lichkeit, diese Managementpraktik umzusetzen. Durch die Erweiterung des Ereignislogs um das Attribut »Emergency nehmen zu können. Change« mit den Ausprägungen »Ja« bzw. »Nein« könnte Prozessziel 2: Durch die Beurteilung von Auswirkungen wird im Nachgang überprüft werden, ob Teile dieser Praktik ander Effekt der Änderung auf alle betroffenen Komponenten gewandt wurden. offenbart. Dieses Prozessziel ist mittels Process Mining nicht zu über- BAI06.03 Verfolgen und Berichten des Änderungsstatus prüfen, da es sich um einen inhaltlichen Aspekt der Prüfung Das definierte Ereignislog (vgl. Tab. 1) bietet keine Möglichkeit, diese Managementpraktik umzusetzen. Durch die und Genehmigung des Änderungsantrags handelt. Erweiterung des Ereignislogs um das Attribut »PlanimpleProzessziel 3: Alle dringenden Änderungen werden im An- mentierungsdatum« könnte überprüft werden, ob das Datum schluss an die Änderung überprüft und genehmigt. eingehalten wurde. Das definierte Ereignislog (vgl. Tab. 1) bietet keine Möglichkeit, dieses Prozessziel zu überprüfen. Prinzipiell ist dies IT-Governance 17 | März 2014
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BAI06.04 Abschließen und Dokumentieren der Änderungen Das definierte Ereignislog (vgl. Tab. 1) bietet keine Möglichkeit, diese Managementpraktik umzusetzen. Denkbar wäre hier eine Erweiterung des Ereignislogs um weitere Attribute wie zum Beispiel »Benutzerdokumentation aktualisiert« (mit den Ausprägungen »Ja« bzw. »Nein«). Damit wäre eine quantitative Überprüfung einzelner Aktivitäten denkbar.



4 Fazit Process Mining bietet eine ideale Unterstützung für die Bewertung von IT-gestützten Geschäftsprozessen sowohl aus der Performance- als auch der Conformance-Perspektive. Dabei wird eine Vollkontrolle ermöglicht, die durch Filterungen auf Stichproben eingeschränkt werden kann. Üblicherweise werden in Audits und Prüfungen nur Stichproben zwischen 1 und 5 % zur Überprüfung herangezogen, hier bringt eine Vollkontrolle maximale Sicherheit. Erfolgskriterium ist und bleibt der Reifegrad des Ereignislogs. Process Mining bietet ein enormes Potenzial bis hin zur Ablösung von Kennzahlenreports auf Prozessebene und weitestgehender Automatisierung von quantitativen Prozessprüfungen und Audits. Eine Überprüfung der Prozessziele kann gut, wenn auch nicht vollständig unterstützt werden. Eine Überprüfung, ob die COBIT-Managementpraktiken angewandt wurden, ist mit Process Mining nur indirekt umsetzbar, insbesondere da hier die qualitativen Aspekte im Vordergrund stehen. Ohne eine Erweiterung des Ereignislogs um weitere, qualitative Attribute ist dies meist nicht möglich. Insgesamt kann mittels Process Mining der tatsächliche Ablauf von Prozessen umfassend erhoben werden. Dadurch werden subjektive Meinungen objektiviert und die wirklichen Pro bleme können angegangen werden. Process Mining kann also dazu beitragen, dass die IT wieder das Richtige richtig macht. 
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