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Auch die im IT Service Management genutzten IT-
Systeme in IT-Organisationen verbergen Schätze an 
Daten, die oft  ungenutzt bleiben. ITSM-Prozesse hin-
terlassen bei der Ausführung “Logbuch-Einträge”, die 
ganz genau festhalten, welche Aktivitäten wann und 
durch wen ausgeführt wurden (siehe Abb. 2).

Wenn beispielsweise ein Ticket im Incident Manage-
ment Prozess erfasst wird, kann jeder Fortschritt 
an dem Vorgang in den entsprechenden Tabellen 
(z.B. zugehörige Aktivitäten oder Statuswechsel) 
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Process Mining im
IT Service Management

Process Mining gab es schon im 19. Jahrhundert. Das könnte man zumindest behaupten, 
wenn man sich die Geschichte von Matthew Maury anschaut. Wir ziehen eine Parallele 
zu den ersten systematischen Logbuchauswertungen in der Seefahrt und zeigen, wie Pro-
zesse im IT Service Management innerhalb kürzester Zeit objektiv und vollständig abge-
bildet werden können. Das geschieht auf der Basis vorhandener Daten, nämlich der Aus-
wertung der Logfi les und Ticketinformationen aus ITSM-Systemen. Anhand von konkreten 
Anwendungsszenarien für Prozesse und Tools werden Einsatzmöglichkeiten und Optimie-
rungspotenziale im IT Service Management für IT Organisationen vorgestellt. 

Einleitung
Im Archiv des United States Naval Observatory wur-
den im 19. Jahrhundert alle Logbücher der ame-
rikanischen Marine aufgehoben. Diese Logbücher 
enthielten tägliche bis mehrmals tägliche Einträge zu 
Position, Winden, Strömungen und andere Details 
von tausenden Schiff sreisen. Niemand hatte je etwas 
mit diesen Logbüchern gemacht und man hatte sogar 
daran gedacht, sie wegzuwerfen – bis Matthew Fon-
taine Maury kam (siehe Abb. 1).

Maury war Seemann in der US Navy und leitete ab 
1842 das United States Naval Observatory. Er wer-
tete die Daten systematisch aus und erstellte visuelle 
Handbücher, die die Winde und Strömungen der Oze-
ane in Karten abbildeten und den Kapitänen als Ent-
scheidungshilfe für ihre Routenplanung dienen konn-
ten. Als einer der ersten setzte Kapitän Jackson von 
der W.H.D.C. Wright Mau-
rys Handbuch auf einer Reise 
von Baltimore nach Rio de 
Janeiro im Jahre 1848 ein und 
kehrte mehr als einen Monat 
eher zurück als geplant. 
Schon 7 Jahre nach der ersten 
Ausgabe sparten Maurys Sai-
ling Directions den Schiff s-
fl otten weltweit ca. 10 Millio-
nen Dollar pro Jahr [1].

Abbildung 1: Matthew Fontaine 
Maury (Quelle: Wikipedia)

Context

Processes are 
supported by IT

Detailed logs record:

• Executed activities
• When
• By whom

Abbildung 2: IT-gestützte Prozesse hinterlassen auch im IT Service Management 
ihre Spuren
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Die systematische Auswertung der digitalen Spuren 
durch sogenannte Process-Mining-Techniken [3] 
bietet ein enormes Potenzial für alle Organisationen, 
die mit komplexen Prozessen zu kämpfen haben, also 
auch für Prozesse im IT Service Management. Durch 
eine Analyse der Sequenzfolgen und Zeitstempel in 
den einzelnen Vorgängen können die tatsächlich abge-
laufenen Prozesse objektiv und vollständig rekonstru-
iert sowie Schwachstellen aufgedeckt werden. Dabei 
werden direkt aus den ITSM-Logdaten automatisch 
graphische Prozessmodelle generiert (siehe Abb.  3), 
die durch ebenfalls direkt aus den Logdaten der 
ITSM-Systeme extrahierte Prozessmetriken wie bei-
spielsweise Ausführungszeiten und Wartezeiten weiter 
angereichert werden können.

Typische Fragen, die Process Mining beantworten 
kann, sind z.B.:

• Wie wird der Prozess tatsächlich “gelebt“?
• Wo gibt es Engpässe im Prozessablauf?
• Gibt es Abweichungen vom Soll-Prozess?
• Welche Rollen/Benutzer sind involviert?

Der Ausgangspunkt in der Abbildung 3 sind 
IT-Daten, die z.B. in einer Datenbank auf-
gezeichnet wurden. Zunächst werden die 
Ausführungssequenzen für die einzelnen 
Vorgänge isoliert (Schritt 1-3). Dann wer-
den die verschiedenen Prozessvarianten zu 
einem Prozessmodell zusammengefasst, das 
alle Varianten beinhaltet (Schritt 4-6). Das 
Ergebnis ist, dass aus den Rohdaten (links) 
automatisch eine faktenbasierte Prozessvisu-
alisierung (rechts) abgeleitet wird, die zeigt, 
wie der Prozess tatsächlich abgelaufen ist.

Um einen Prozess zu optimieren, muss man 
zunächst den Ist-Zustand gut verstehen und 
sicher darstellen können. Das ist in der Pra-
xis meist alles andere als einfach, vor allem 
weil Geschäft sprozesse in der Zusammen-
arbeit verschiedener Mitarbeiter (beispiels-
weise im Team des Service Desk), opera-
tiver Einheiten (u.a. beteiligte Spezialisten 
im Incident Management) oder sogar über 
kooperierende Unternehmen (im Falle von 
ausgelagerten Aufgaben oder Prozessen) 
hinweg abgewickelt werden. Dabei sieht 
jeder nur einen Teil des Prozesses.

Die manuelle Aufnahme durch klassische 
Workshops und Interviews ist aufwändig, 
langwierig und bleibt unvollständig sowie 
subjektiv und fehlerbehaft et. Mit Process-
Mining-Tools ist es hingegen möglich, auf 
Basis der vorhandenen ITSM-Logdaten 
den tatsächlichen Prozess in kürzester Zeit 

ausgewertet werden. Auch Systeme für weitere Pro-
zesse (z.B. Change oder Confi guration Management) 
und sogar Altsysteme zeichnen historische Daten über 
die ausgeführten Prozesse auf. Diese digitalen Spu-
ren fallen gewissermaßen als ein Nebenprodukt der 
zunehmenden Automatisierung und IT-Unterstüt-
zung von Geschäft sprozessen an [2]. An vertraglich 
gebundene Dienstleister ausgelagerte Prozessschritte 
oder Prozesse können ebenfalls auswertbare Informa-
tionen liefern.

Von Stichproben zu umfassender Analyse
Bevor es Maurys Strömungshandbücher gab, waren 
die Seeleute auf ihre eigene Erfahrung zur Routenpla-
nung beschränkt. Das gilt auch für die meisten Pro-
zesse im IT Service Management: Prozessverantwort-
liche und –beteiligte haben selten einen verlässlichen 
und belastbaren Überblick darüber, wie die Prozesse 
tatsächlich ablaufen. Stattdessen gibt es umfangrei-
che Prozessmodelle, Anekdoten, eine Menge Bauch-
gefühl und viele subjektive Meinungen, die erst ein-
mal zusammengefügt werden müssen und sich dann 
auch immer wieder (je nach persönlicher Zielsetzung) 
widersprechen.

Abbildung 3: Vereinfachte Illustration der Funktionsweise von Process Mining

Schritt (1) Schritt (2)

Schritt (3) Schritt (4)

Schritt (5) Schritt (6)
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Prozessverfeinerungen, konkrete Ablaufb eschreibun-
gen und weitere Unternehmensrichtlinien, die im 
Sinne von Compliance einzuhalten sind. Mit Process 
Mining kann man nun überprüfen, ob die Prozesse 
tatsächlich immer so ausgeführt werden wie sie sollen. 
Selbstverständlich kann man neben Problemberei-
chen sehr gut laufende Prozesse ins Bild bringen und 
das als Positivbeispiel nutzen.

Die dann folgende Detailanalyse ergab schnell eine 
plausible Erklärung für die nicht autorisierte Prozess-
änderung. Das Monitoring Dashboard konnte ent-
sprechend modifi ziert werden, da in diesem Fall im 
Prozess lediglich CIs aktualisiert wurden und die Pro-
zessdokumentation diesen Fall noch nicht vorgesehen 
hatte.

Szenario 2: Prozessstandardisierung
Neben klar defi nierten Prozessen aus einer Prozes-
simplementierungsphase, entstehen in der Praxis wei-
tere Ausprägungen der Abläufe. Weiterhin gibt es oft  
Pfade, die in der Realität gar nicht genutzt werden. Mit 
Process Mining kann man die tatsächliche Nutzung 
der Prozesspfade sichtbar machen und wenig oder nie 
genutzte Pfade aus der Anwendung entfernen.

umfassend abzubilden. In den Workshops mit den 
verantwortlichen Prozessbeteiligten kann man sich 
dann auf die Ursachenanalyse und Diskussion der 
Verbesserungsvorschläge konzentrieren.

Anwendungsszenarien für ITSM Prozesse
Die klassischen Prozesse im IT Service Management 
wie Incident-, Problem- oder Change Management 
sind in sehr vielen IT-Organisationen seit Jahren ein-
geführt und von ITSM-Tools unterstützt. Diese Pro-
zesse beinhalten dadurch wertvolle und auswertbare 
Prozessdaten. Auch Prozesse wie das Confi guration 
oder Service Level Management, die nicht unbe-
dingt eine starke Prozessorientierung haben, liefern 
auf der Basis von ITSM-Systemen über Statuswech-
sel nutzbare Daten. Unabhängig davon, ob die Tools 
als umfangreiche Suite bzw. Enterprise-Applikation 
oder als OpenSource- oder kleinere Applikation mit 
geringer Prozessunterstützung im Einsatz sind, ist eine 
Bereitstellung von auswertbaren Daten zu Prozessen 
gegeben.

Im Folgenden werden sieben Anwendungsszenarien 
für Process Mining im IT Service Management mit 
konkreten Beispielen beschrieben.

Szenario 1: Complianceprüfung
ITIL schlägt bestimmte Prozessabläufe vor, die auf der 
Basis des Best-Practice-Ansatzes in der Ausführung 
sinnvollerweise in den IT-Organisationen umgesetzt 
werden sollten. Darüber hinaus existieren interne 

Abbildung 4: Visualisierung nicht autorisierter Prozesspfade

Abbildung 5: Visualisierung nicht oder nur selten genutzter Prozesspfade

Change requests 
went directly to 
implementation

Institut für Wirtschaftsinformatik

Institute of  Information Systems

Change Management – Statusmodell

27

16

15

Beispiel
In einem Process Mining Projekt bei einem Flug-
hafenbetreiber [4] wurde der Change Management 
Prozess analysiert. Dabei fi el auf, dass eine erhebli-
che Anzahl von Vorgängen nach dem Registrieren 
des Change-Antrages direkt umgesetzt wurden, also 
den Analyse-Schritt übersprungen hatten (siehe 
Abb. 4).
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Szenario 4: Prozessoptimierung
Die effi  ziente und prozesskonforme Ausführung von 
ITSM Prozessen ist wichtig, um SLA zu erreichen und 
Kosten zu sparen. Mit Process Mining können die tat-
sächlich ausgeführten Prozesse unter die Lupe genom-
men werden, um zu sehen, wo Verbesserungspotenti-
ale stecken.

Zum Beispiel wurde deutlich, dass für defekte Moni-
tore sehr starkes Ping-Pong-Verhalten zwischen dem 
Service Desk und dem Lieferanten, der über Garan-
tieverträge zum Ersatz verpfl ichtet war, auft rat (siehe 
Abb. 6).

Eine tiefergehende Analyse ergab, dass Unklarhei-
ten über den Standort des Monitors zu dem erhöhten 
Interaktionsaufwand führten. Durch codierte Aufk le-
ber auf den Monitoren konnte das Problem behoben 
werden.

Über verschiedene Kategorien hinweg konnten die 
durch Process Mining ermöglichten Prozessverbesse-
rungen innerhalb weniger Monate bereits vier Mitar-
beiter für andere Arbeitsbereiche in der Bank verfüg-
bar machen.

Szenario 5: Effektivität von Prozessänderungen verifi zieren
Wenn in herkömmlichen Prozessverbesserungspro-
jekten Prozessänderungen umgesetzt werden, ist oft  
unklar ob diese Verbesserungen wirklich greifen und 
eff ektiv sind. Mit Process Mining kann man auf der 

Szenario 3: Tooleinsatz kontrollieren
Dieses Beispiel kann auch für ein weiteres Szenario 
herangezogen werden. Alle Prozesspfade, die im IT 
Service Management benötigt werden, müssen bei 
jedem Systemupdate im genutzten ITSM-Tool wieder 
mit getestet und gewartet werden.

Tatsächlich gibt es oft  viele Pfade, die in der Realität 
gar nicht genutzt werden. Mit Process Mining kann 
man die wirkliche Nutzung der Prozesspfade sichtbar 
machen und wenig oder nie genutzte Pfade aus der 
Anwendung entfernen.

Weiterhin können bspw. Implementationsfehler wie 
das fehlende Setzen eines Endstatus oder nicht vor-
handene Workfl ow-Abzweigungen schnell aufgedeckt 
werden.

Beispiel
Bei einem Change-Management Prozess einer 
Tochtergesellschaft  eines großen IT-Dienstleisters 
hatten die Mitarbeiter darauf bestanden, dass 
unbedingt ein bestimmter Prozesspfad mit unter-
stützt werden müsste. Der neue Pfad wurde letzt-
endlich implementiert. Eine nachgelagerte Process 
Mining Analyse zeigte jedoch, dass der Pfad so gut 
wie nie benutzt wurde (siehe Abb. 5). Für zukünf-
tige Anforderungsanalysen wurde diese Erkenntnis 
in konkrete Vorgaben für die Prozessunterstützung 
umgesetzt.

Beispiel
Bei der Analyse eines ITSM Prozesses eines großen 
deutschen Finanzdienstleisters wurde neben Pro-
zessabweichungen wie fehlenden Aufwandschät-
zungen außerdem deutlich, dass der Endstatus im 
System gar nicht richtig gesetzt wurde.

Abbildung 6: Ping-Pong-Verhalten zwischen Service Desk und Lieferanten

Abbildung 7: Prozessoptimierung mit Process Mining Institut für Wirtschaftsinformatik

Institute of  Information Systems

vorher nachher

Institut für Wirtschaftsinformatik

Institute of  Information Systems

vorher nachher

Incident Management Prozess 
vor der Verbesserung

Incident Management Prozess 
nach der Verbesserung

Beispiel
Bei einer niederländischen Bank wird der Inci-
dent Management Prozess regelmäßig mit Process 
Mining analysiert und kontinuierlich verbessert. 
Die Prozesse von verschiedenen Incident Katego-
rien werden mit Process Mining sichtbar gemacht. 
Zusammen mit Lean Six Sigma Experten und den 
Fachabteilungen werden dann mögliche Ursachen 
und Verbesserungen ermittelt und umgesetzt.
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Ein- und Ausgänge geklärt werden. Weiterhin kann 
über die Auswertung der Durchlaufzeiten aus der 
Analyse auch eine Baseline als Vergleichswert für die 
Vertragsgestaltungen mit dem neuen externen Partner 
gewonnen werden.

Ausblick
Ansatzpunkte und konkrete Beispiele für Effi  zienzstei-
gerungen im IT Service Management durch den Ein-
satz von Process Mining konnten in den genannten 
Beispielen erreicht werden. Mit Blick auf die anstehen-
den Herausforderungen für IT Organisationen bietet 
der verstärkte Einsatz von Process Mining enorme 
Potentiale:

1. Eine Steigerung der Service- und Prozessorientie-
rung in der IT-Organisation (bspw. zur Defi nition 
und Erreichung von SLA) kann durch eine einfa-
chere und vor allem belastbarere Dokumentation 
der Prozesse (Was tun wir überhaupt?) erreicht 
werden.

2. Die eingesetzten Tools haben der Weiterentwick-
lung von Prozessen in IT-Organisationen nicht 
Schritt gehalten. Die gestiegenen Anforderungen 
aus dem Business an die IT führen vermehrt zu 
Prozessänderungen (dokumentiert und undoku-
mentiert), die nicht immer zeitnah in den ITSM-
Systemen umgesetzt und über Process Mining 
off en gelegt werden können.

3. Die Möglichkeiten der Lebenszyklusphase „Kon-
tinuierliche Verbesserung“ können effi  zienter 
durch das Aufdecken von Prozessschwachstellen 
genutzt werden.

4. Die Unterstützung in Sourcing-Projekten kann 
durch das Zusammenführen der Prozessinfor-
mationen aus den Datenquellen aller Beteiligten 
verbessert werden, in dem beispielsweise eine 
Prozesskette entlang verschiedener Dienstleister 
dargestellt wird.

5. Implementierte ITSM-Prozesse sind häufi g in 
unterschiedlichen Applikationen abgebildet und 
datentechnisch nicht integriert. Die jeweiligen 
Prozessverantwortlichen sind mit der Prozess-
unterstützung „ihrer“ Applikation zufrieden, es 
fehlt jedoch die übergreifende und integrierende 
Sichtweise, die durch Process Mining erreicht 
werden kann.

Basis der Ursprungsvariante als Baseline nach der 
Umsetzung den Prozess erneut analysieren und auf-
zeigen, welche Prozessänderungen den gewünschten 
Eff ekt gebracht haben und welche nicht.

Szenario 6: Sachliche Argumentation ermöglichen
Oft  haben Mitarbeiter in IT-Organisationen verschie-
dene Meinungen (Bauchgefühl) darüber, wer „schuld“ 
ist oder wo es bei Problemen im Prozess „klemmt“. 
Die abteilungsübergreifende Arbeit in ITSM-Prozes-
sen führt häufi g zu „emotionalen“ Diskussionen und 
Ursachensuche. Weil Process Mining die realen Pro-
zesse auf Basis von den ITSM-Logdaten objektiv sicht-
bar macht, können Workshops faktenorientiert und 
konstruktiv durchgeführt werden.

Szenario 7: Outsourcing vorbereiten
Wenn man IT Service mit den dazu erforderlichen 
Prozessleistungen an externe Service Provider verge-
ben möchte, müssen die Prozesse dazu einen ausrei-
chenden Reifegrad haben. Viel zu häufi g wird versucht, 
schlecht laufende Prozesse nach außen zu verlagern 
um damit eine Verbesserung herbeizuführen. Mit 
Process Mining kann man die Prozesse real sichtbar 
machen und gegebenenfalls im Vorfeld verbessern, 
so dass sie durch den externen Partner sicherer über-
nommen werden können. Mit den aus der Realität 
gewonnen Prozessvisualisierungen können dann in 
den Transition Workshops auch die verschiedenen 

Beispiel
In einem Incident Prozess, dessen Durchlaufzeit 
als zu lang empfunden wurde, sprach man immer 
davon, dass der externe Service Provider „schuld“ 
sei. Die Process Mining Analyse ergab, dass der Pro-
zessteil des Service Providers tatsächlich sehr schnell 
durchlaufen wurde und die eigentlichen Probleme 
„im Haus“ waren. Diese objektive Ineffi  zienz konnte 
„nachweisbar“ den beiden betroff enen Teamleitern 
dargelegt werden.

Beispiel
In einem Incident Management Prozess wurde 
durch eine Process Mining Analyse festgestellt, dass 
die Zeit zwischen der Diagnose und der Lösung zu 
lange dauerte (siehe Abb. 7). Ein gezieltes Training 
der Mitarbeiter sollte den Prozess verbessern. Eine 
wiederholte Process Mining Analyse konnte dann 
nachweisen, dass die durchschnittliche Zeit zwi-
schen Diagnose und Lösung in der Tat um ca. 5 
Tage reduziert werden konnte. Es wurde auch deut-
lich, dass die durchschnittliche Wartezeit vor der 
Diagnose nicht verkürzt sondern sogar verlängert 
wurde.

Beispiel
Bei einem australischen Versicherungskonzern 
wurden Prozesse durch Process Mining Analysen im 
Bereich der Unternehmenskunden zunächst verbes-
sert und dann im nächsten Schritt zur weiteren Effi  -
zienzsteigerung durch Outsourcing vorbereitet [5].
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zu garantieren. Wir sind davon überzeugt, dass sich in 
ein paar Jahren auch der Einsatz von Process Mining 
Tools im IT Service Management nicht mehr wegden-
ken lässt.

Matthew Fontaine Maurys Wind und Strömungs-
bücher waren so nützlich, dass deren Verwendung 
Mitte der 1850er Jahre sogar von Versicherern ver-
langt wurde  [6], um Schiffsunglücke zu vermeiden 
und einen möglichst effizienten Verlauf der Seereisen 
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Nächste Ausgaben – Themenvorschau*:

Thema Druckunterlagenschluss Erscheint am
Benchmark von IT Kosten 15.08.2014 15.09.2014
Big Data 14.10.2014 14.11.2014

* Änderungen vorbehalten.
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Wenn Sie zu einer der nächsten Ausgaben der itSM-Zeitschrift  einen Beitrag leisten möchten oder Anregungen 
haben, wenden Sie sich bitte an ceo@itsmf.de. Wenn Sie sichergehen wollen, dass Ihr Vorschlag bei entspre-
chender Eignung berücksichtigt werden kann, wenden Sie sich bitte spätestens 6 Monate vor Erscheinungs-
termin des jeweiligen Heft es an uns.
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