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Über Ana Flughäfen in Portugal 
Ana	
  Aeroportos	
  de	
  Portugal	
  ist	
  für	
  die	
  Verwaltung	
  der	
  Flughäfen	
  Lissabon,	
  Porto,	
  Faro,	
  Beja,	
  Ponta	
  Delgada,	
  Santa	
  Maria,	
  Horta,	
  

Flores	
   und	
  Madeira	
   und	
   Porto	
   Santo	
   (durch	
   die	
   Teilnahme	
   an	
   ANAM	
   -­‐	
  Madeira	
   Flughäfen)	
   zuständig.	
   Das	
   Unternehmen	
   ist	
  
verantwortlich	
  für	
  die	
  Bereitstellung	
  der	
  Flughafeninfrastruktur,	
  wodurch	
  sie	
  Menschen	
  den	
  Anschluss	
  an	
  die	
  Welt	
  ermöglicht	
  

und	
  somit	
  einen	
  Beitrag	
  zur	
  wirtschaftlichen,	
  sozialen	
  und	
  kulturellen	
  Entwicklung	
  der	
  Regionen	
  leistet,	
  in	
  denen	
  es	
  tätig	
  ist.	
  

Die Herausforderung der DSTIC 
Die	
   Directors	
   of	
   Systems,	
   Information	
   Technology	
   and	
   Communication	
   (DSTIC)	
   ist,	
   unter	
   anderem	
   durch	
   Sicherstellung	
   der	
  
Verfügbarkeit,	
   Zuverlässigkeit	
  und	
  Sicherheit	
   von	
   Informationssystemen,	
   für	
  die	
  Kommunikation	
  der	
  Flughäfen	
  verantwortlich	
  

und	
   bietet	
   ein	
   breites	
   Portfolio	
   von	
   Dienstleistungen	
   für	
   ihre	
   Kunden	
   an.	
   Zu	
   diesen	
   Kunden	
   zählen	
   Fluggesellschaften,	
  
Passagiere,	
  Händler,	
  Shops,	
  Mitarbeiter	
  der	
  Flughäfen	
  von	
  Ana,	
  sowie	
  anderen	
  Einrichtungen,	
  die	
  ihre	
  Tätigkeit	
  in	
  den	
  Flughäfen	
  

entwickeln.	
  

Innerhalb	
   der	
   ITIL	
   Referenzprozesse	
   hat	
   der	
   "Change	
   Order"	
   Prozess	
   das	
   Ziel,	
   Zwischenfälle	
   zu	
   vermeiden	
   und	
   auf	
   sich	
  

verändernde	
   Bedürfnisse	
   zu	
   reagieren,	
   um	
   die	
   Ausrichtung	
   der	
   Infrastruktur	
   auf	
   die	
   geschäftlichen	
   Anforderungen	
   hin	
   zu	
  
gewährleisten.	
   Dieser	
   Prozess	
   beinhaltet	
   ein	
   hohes	
   Maß	
   an	
   Komplexität	
   -­‐	
   vor	
   allem	
   wenn	
   man	
   bedenkt,	
   dass	
   Anträge	
   auf	
  

Änderungen	
  an	
  technischen	
  Anlagen	
  zügig	
  und	
  ordnungsgemäß	
  berücksichtigt,	
  genehmigt	
  und	
  umgesetzt	
  werden	
  müssen,	
  um	
  
einen	
  kontinuierlichen	
  Betriebsablauf	
  zu	
  gewährleisten.	
  

Durch	
  den	
  Einsatz	
  der	
  Process	
  Mining-­‐Technologie	
  wurden	
  folgende	
  Fragen	
  beantwortet:	
  

• Gibt	
  es	
  Möglichkeiten	
  den	
  Prozess	
  zu	
  vereinfachen?	
  

• Wie	
  können	
  wir	
  Anfragen	
  schneller	
  umsetzen	
  und	
  somit	
  unsere	
  Leistung	
  verbessern?	
  

“Die	
  Möglichkeit,	
  den	
  Prozess	
  direkt	
  so	
  wahrzunehmen,	
  wie	
  er	
  tatsächlich	
  abläuft,	
  
erlaubt	
   eine	
   detaillierte	
   Analyse	
   und	
   führt	
   zu	
   besseren	
   Ergebnissen	
   im	
  
Prozessverbesserungsprojekt”	
  

-­‐	
  Manuel	
  Chaves	
  Magalhães,	
  CIO	
  Ana	
  Aeroportos	
  de	
  Portugal	
  

Die Lösung 
Der	
   "Change	
   Order"	
   Prozess	
   wird	
   durch	
   ein	
   auf	
   die	
   spezifischen	
   Bedürfnisse	
   zugeschnittenes	
   ITIL-­‐Informationssystem	
  

unterstützt.	
   	
   Unter	
   Berücksichtigung	
   der	
   vielfältigen	
   technischen	
   Maßnahmenkategorien,	
   die	
   das	
   Prozessverständnis	
   in	
  
besonderer	
   Weise	
   behindern,	
   wollte	
   die	
   DSTIC	
   herausfinden,	
   wie	
   die	
   derzeit	
   vorhandenen	
   Prozesse	
   im	
   Detail	
   ablaufen.	
  

Normalerweise	
   würde	
   die	
   Erstellung	
   eines	
   Prozessmodells	
   sehr	
   lange	
   dauern,	
   da	
   erst	
   Workshops	
   und	
   Interviews	
   mit	
  
Mitarbeitern	
  und	
  Managern	
  veranstaltet	
  und	
  Informationen	
  gesammelt	
  werden	
  müssten.	
  Inwieweit	
  die	
  mit	
  diesem	
  klassischen	
  

Ansatz	
  manuell	
  erstellten	
  Modelle	
  letztlich	
  der	
  Realität	
  entsprechen	
  würden,	
  ist	
  zudem	
  schwer	
  festzustellen.	
  	
  

Durch	
   den	
   Einsatz	
   der	
   Process	
   Mining-­‐Technologie	
   wurden	
   im	
   ersten	
   Schritt	
   auf	
   Basis	
   der	
   im	
   ITIL-­‐Informationssystem	
  
vorhandenen	
  Logdaten	
  automatisch	
  Prozessmodelle	
  für	
  die	
  tatsächlichen	
  ‚Ist-­‐Prozesse’	
   in	
  verschiedenen	
  Kategorien	
  generiert.	
  

Dies	
  ermöglichte,	
   schnell	
   zu	
  erkennen,	
  dass	
  der	
  Prozess	
   in	
  einigen	
  Fällen	
  nicht	
  optimal	
   strukturiert	
  war,	
  um	
  auf	
  die	
   täglichen	
  
Herausforderungen	
   der	
   DSTIC	
   angemessen	
   reagieren	
   zu	
   können.	
   Die	
   Fähigkeit,	
   ein	
   "Replay"	
   der	
   vorhandenen	
   Daten	
   im	
  

generierten	
   Modell	
   vornehmen	
   zu	
   können,	
   hat	
   entscheidend	
   zur	
   Beantwortung	
   von	
   Fragen	
   und	
   Identifikation	
   geeigneter	
  
Maßnahmen	
  beigetragen,	
  um	
  die	
  Leistung	
  objektiv	
  zu	
  verbessern.	
  	
  

Ein	
   weiterer	
   wichtiger	
   Aspekt	
   war	
   die	
   Analyse	
   der	
   Leistungsfähigkeit	
   des	
   Prozesses.	
   Anstelle	
   allgemeiner	
   Aussagen	
   war	
   es	
  
möglich,	
   spezifische	
   Erkenntnisse	
   über	
   einzelne	
   Aufgabenbereiche	
   zu	
   erhalten,	
   deren	
   schnellere	
   Abarbeitung	
   letztlich	
   den	
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Gesamtprozess	
   signifikant	
   beschleunigen	
   können.	
   Da	
  mit	
   Hilfe	
   der	
   Process	
  Mining-­‐Technologie	
   die	
   Einhaltung	
   von	
   Standards	
  
faktenbasiert	
  untersucht	
  werden	
  kann,	
  war	
  es	
  in	
  diesem	
  Kontext	
  außerdem	
  möglich,	
  spezifische	
  Vorgänge	
  zu	
  identifizieren	
  und	
  

z.B.	
   Ursachen	
   für	
   Verzögerungen	
   zu	
   beseitigen,	
   was	
   ebenfalls	
   zu	
   einer	
   Verbesserung	
   der	
   Leistung	
   des	
   Gesamtprozesses	
  
beigetragen	
  hat.	
  	
  

Ergebnisse	
  
Mit	
  Process	
  Mining	
  konnte	
  Ana	
  Aeroportos	
  de	
  Portugal	
  den	
  "Change	
  Order"	
  Prozess	
  	
  wie	
  folgt	
  verbessern:	
  

• Einsatz	
  einer	
  effektiven	
  Methode,	
  um	
  den	
  Ressourceneinsatz	
  so	
  zu	
  balancieren,	
  dass	
  das	
  angestrebte	
  Leistungsniveau	
  
bei	
  der	
  Umsetzung	
  der	
  Lösungen	
  sichergestellt	
  werden	
  kann.	
  

• Vereinfachung	
   der	
   Struktur	
   des	
   Prozesses	
   für	
   bestimmte	
   technische	
   Kategorien.	
   Es	
   konnte	
   eindeutig	
   festgestellt	
  
werden,	
  dass	
  bestimmte	
  Vorgehensmodelle,	
  die	
  für	
  mehrere	
  technische	
  Kategorien	
  standardisiert	
  waren,	
  nicht	
  für	
  alle	
  

Kategorien	
  zu	
  den	
  besten	
  Ergebnissen	
  führen.	
  

• Eliminierung	
  von	
  nicht	
  wertschöpfenden	
  Tätigkeiten,	
  sowie	
  Anpassung	
  der	
  Reihenfolge	
  von	
  Aufgaben,	
  um	
  Agilität	
  und	
  

Schnelligkeit	
   in	
   deren	
   Ausführung	
   zu	
   erhöhen.	
   Darüber	
   hinaus	
   konnte	
   festgestellt	
   werden,	
   dass	
   eine	
   Reihe	
   von	
  
Aufgaben	
  zusammengefasst	
  werden	
  konnte,	
  um	
  die	
  Prozessdurchlaufzeit	
  zu	
  verringern.	
  

• Erstellung	
   von	
   Performance-­‐Metriken	
   für	
   den	
   Gesamtprozesses	
   sowie	
   für	
   individuelle	
   Aufgaben,	
   so	
   dass	
  
Verbesserungsmöglichkeiten	
  identifiziert	
  und	
  Leistungsverbesserungen	
  gemessen	
  werden	
  können.	
  

• Änderung	
  der	
  Methode,	
  wie	
  "Change	
  Orders"	
  registriert	
  und	
  Prioritäten	
  für	
  die	
  Umsetzung	
  identifiziert	
  werden,	
  so	
  dass	
  
sich	
  die	
  Mitarbeiter	
  auf	
  das	
  wirklich	
  Wesentliche	
  konzentrieren	
  können.	
  	
  

• Übertragung	
  der	
  gleichen	
  Praktiken	
  ("Process	
  Patterns")	
  auf	
  andere	
  ITIL-­‐Prozesse,	
  um	
  den	
  Umfang	
  und	
  die	
  Umsetzung	
  
der	
  Verbesserungen	
  auf	
  andere	
  Prozesse,	
  die	
  Teil	
  des	
  ITIL-­‐Referenzmodells	
  sind,	
  auszuweiten.	
  	
  

• Sicherstellung,	
  dass	
  keine	
  "Change	
  Order"	
  umgesetzt	
  werden	
  kann,	
  ohne	
  vorher	
  autorisiert	
  worden	
  zu	
  sein,	
  wie	
  es	
  im	
  
ITIL-­‐Referenzmodell	
  empfohlen	
  wird.	
  

	
  

“Mit	
  Process	
  Mining	
  ist	
  es	
  viel	
  einfacher	
  und	
  schneller	
  Prozesse	
  zu	
  verbessern.	
  Man	
  
kommt	
  direkt	
  und	
  schnell	
  an	
  die	
  Quelle	
  der	
  Probleme	
  und	
  kann	
  sich	
  sofort	
  mit	
  den	
  
Ursachen	
  und	
  Verbesserungsideen	
  beschäftigen”	
  

-­‐	
  Carla	
  Chambel,	
  Manager	
  des	
  "Change	
  Order"-­‐Processes	
  von	
  Ana	
  Aeroportos	
  de	
  Portugal	
  

	
  

“Einfach	
   und	
   schnell	
   bekommen	
   Sie	
   einen	
   objektiven	
   Blick	
   auf	
   das	
   Unternehmen	
  
und	
  die	
  multidimensionalen	
  Prozesse”	
  

	
  -­‐	
  Pedro	
  Coelho,	
  System	
  Administrator	
  für	
  ITIL	
  Support,	
  Ana	
  Aeroportos	
  de	
  Portugal	
  

	
  

Die	
   Anwendung	
   der	
   Process	
   Mining-­‐Technologie,	
   z.B.	
   zur	
   automatischen	
   Prozessrekonstruktion,	
   ermöglichte	
   es	
   dem	
   DSTIC-­‐	
  

Team,	
  schnell	
  Verbesserungsmöglichkeiten	
  und	
  Handlungsprioritäten	
  zu	
  identifizieren	
  und	
  greifbare	
  Resultate	
  zu	
  erzielen.	
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