
Process Mining - Fallstudie
Um einen Prozess zu optimieren, muss man zunächst den Ist-Zustand gut verstehen. Und das ist meist alles andere 
als einfach, vor allem weil Geschäftsprozesse in der Zusammenarbeit verschiedener Mitarbeiter, operativer Einheiten 
oder sogar über kooperierende Unternehmen hinweg abgewickelt werden. Dabei sieht jeder nur einen Teil des 
Prozesses. Die manuelle Aufnahme durch klassische Worskhops und Interviews ist aufwändig, langwierig und bleibt 
unvollständig und subjektiv. 

Mit Process-Mining-Tools ist es hingegen möglich, auf Basis der vorhandenen IT-Logdaten den tatsächlichen Ist-
Prozess in kürzester Zeit umfassend abzubilden. In den Workshops mit den Fachabteilungen kann man sich dann auf 
die Ursachenanalyse und Diskussion der Verbesserungsvorschläge konzentrieren. 

Fallstudie Reklamationsprozess
In einem unserer Projekte haben wir den Reklamationsprozess eines grossen Elektronikherstellers analysiert. Zur 
Wahrung der Identität des Herstellers wurde die Prozessbeschreibung im folgenden anonymisiert und leicht 
abgeändert. Der Ausgangspunkt des Projekts war das Bauchgefühl der Projektverantwortlichen, dass der Prozess 
erhebliche Probleme aufweist. Kundenbeschwerden und die Inspektion einzelner Vorgänge deuteten auf 
Ineffizienzen und zu lange Prozesslaufzeiten hin. 

Der Projektablauf war wie folgt: Zu Beginn des Projekts wurden die konkreten Fragestellungen aufgenommen und 
die IT-Logs aller Vorgänge vom laufenden Geschäftsjahr aus der entsprechenden Service-Plattform extrahiert.  Die 
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Abb. 1: Prozessvisualisierung des Reklamationsprozesses für Vorgänge, die durch das Callcenter (a) und durch 
den Kunden selbst im Internet (b) gestartet wurden. Im Falle von Internet-Vorgängen müssen viel zu häufig 
fehlende Informationen nachgefragt werden. Im Callcenter-Prozess besteht das Problem hingegen nicht. 
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Logdaten wurden dann mit Hilfe von Disco, Fluxicons Process Mining Software, interaktiv mit den 
Prozessverantwortlichen zusammen analysiert. 

In Abb. 1 sehen Sie zum Beispiel einen vereinfachten Ausschnitt aus dem Beginn des Reklamationsprozesses. Auf 
der linken Seite (a) ist der Prozess für alle Vorgänge, die über das Callcenter aufgenommen wurden in vereinfachter 
Form abgebildet. Auf der rechten Seite (b) sieht man den gleichen Prozessausschnitt für Vorgänge,  die von Kunden 
über das Internetportal des Herstellers eingeleitet wurden. Beide Prozessvisualisierungen wurden automatisch durch 
die Process Mining Software auf Basis der Logdaten erstellt. 

Die Ziffern, die Dicke der Pfeile und die Farbcodierung illustrieren wie häufig jede Aktivität insgesamt ausgeführt 
wurde bzw. wie häufig die entsprechenden Prozessübergänge ausgeführt wurden. Zum Beispiel basiert die 
Visualisierung der im Callcenter gestarteten Prozesse auf 50 Vorgängen (siehe links in Abb. 1). Alle 50 Vorgänge 
beginnen mit der Aktivität  Auftrag erstellt. Danach wird in 47 Fällen der Antrag direkt genehmigt, während in 3 
Fällen fehlende Informationen beim Kunden nachgefragt werden mussten. Zur besseren Übersichtlichkeit sind hier 
nur die Hauptprozessflüsse dargestellt. 

Auffällig an Abb. 1 ist, dass obwohl eigentlich nur in Ausnahmefällen fehlende Informationen angefragt werden 
sollten dies bei Vorgängen, die im Internetportal gestartet wurden, sehr häufig passiert: Bei ca. 93% aller Vorgänge 

Fluxicon    
 
 Bomanshof 259, 5611 NS Eindhoven    T +31-(0)62-436-4201  
 info@fluxicon.com     www.fluxicon.com
           
      2

Abb. 2: Screenshot der verwendeten Process Mining Software Disco in der Performance-Analyse-Sicht. 
Es wird deutlich, dass der Speditionsversand einen Bottleneck darstellt. 
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(77 von 83 abgeschlossenen Vorgängen) wurde der zusätzliche Arbeitsschritt ausgeführt. Bei 12 der 83 analysierten 
Vorgänge (ca. 14%) geschah dies sogar mehrmals (insgesamt 90 mal für 83 Vorgänge). Der Arbeitsschritt ist sehr 
arbeitsintensiv, da er entweder einen Anruf oder eine E-Mail auf Seiten des Service-Providers erfordert.  Durch diese 
Außenkommunikation ist der Arbeitsschritt außerdem zeitaufwändig und verlängert die Prozesslaufzeit für den 
Kunden, der in einem Reklamationsprozess ja sowieso schon schlechte Erfahrungen gemacht hat. Es besteht also 
dringender Handlungsbedarf. Durch eine Umgestaltung des Internet-Portals (bzgl. der verpflichtenden Informationen 
im Formular) kann schon beim Anlegen des Vorgangs vermieden werden, dass zusätzliche Informationen zur 
Bearbeitung nachgefragt werden müssen.

Ein weiteres Ergebnis der Analyse war ein entdeckter Engpass im Zusammenhang der über die Spedition 
abgewickelten Abholungen. Der Prozessausschnitt in Abb. 2 zeigt die durchschnittlichen Wartezeiten basierend auf 
den historischen Daten zwischen den entsprechenden Prozessschritten. Auch solche Wartezeiten-Analysen werden 
von Process Mining Tools automatisch erstellt. Man sieht, dass vor und nach dem Schritt Versand über Spedition 
sehr viel Zeit vergeht.  Z.B. zwischen dem Prozessschritt Versand über Spedition und Wareneingang vergehen 
durchschnittlich ca. 16 Tage. Als Ursache für die langen Liegezeiten stellte sich heraus, dass in der Spedition eine 
Palette an Geräten gesammelt wurde und dann am Stück versandt wurden, was der zügigen Bearbeitung aller 
Vorgänge entgegen wirkt. Auch die tatsächliche Erstellung der Gutschrift auf der Seite des Elektronikherstellers 
dauert zu lange (im Schnitt ca. 5 Tage), wie man in Abb. 2 sehen kann. Für den Kunden ist der Prozess immerhin erst 
dann abgeschlossen, wenn er sein Geld zurück bekommen hat. 

Als ein letztes Ergebnis der Process Mining Analyse wurden ausserdem Abweichungen vom Soll-Prozess festgestellt. 
Es ist möglich die Logdaten (und damit den realen Prozess) umfassend und objektiv auf Regelkonformität zu 
untersuchen und automatisch diejenigen Vorgänge zu isolieren, die Abweichungen vom Soll-Prozess aufweisen. 
Konkret konnte festgestellt werden,  dass (1) in einem Falle dem Kunden das Geld doppelt zurück erstattet wurde,  (2) 
in zwei Fällen das Geld erstattet wurde, ohne dass das defekte Gerät zuvor eingeschickt wurde und (3) in einigen 
Fällen ein wichtiger und verpflichtender Genehmigungsschritt im Prozess übersprungen wurde. 

Sind Sie neugierig, wie Ihr eigener Prozess in Disco visualisiert und analysiert werden kann? 

• Auf http://fluxicon.com/disco/ können Sie eine kostenlose 
Demo-Version der Software herunterladen und selbst auf Ihren 
eigenen Daten ausprobieren. 

• Oder kontaktieren Sie Fluxicons Geschäftsführerin Dr. Anne 
Rozinat (anne@fluxicon.com) und besprechen Sie Ihre Fragen 
und spezifischen Anforderungen. 
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