PROCESS MINING SUCCESS STORY

VISUALISIERUNG UND OPTIMIERUNG
VON IT-SERVICE-MANAGEMENT
PROZESSEN IN ECHTZEIT.

Uber EDEKA Minden-Hannover

Mit rund 1.550 Markten, 1,8 Milli-
onen Quadratmetern Verkaufsfla-
che, sieben Produktionsbetrieben,
knapp 67.000 Mitarbeitern und
einem Umsatz von 7,5 Milliarden
Euro ist die EDEKA Minden-Han-
nover die umsatzstarkste Regi-
onalgesellschaft im genossen-
schaftlichen EDEKA-Verbund.

www.edeka-minden.de

Is eine der grofRten Regio-

nalgesellschaften im EDE-
KA-Verbund, ist die EDEKA Min-
den-Hannover auf transparente
Prozessdaten und -ablaufe ange-
wiesen. Nur so kdnnen die taglich
auflaufenden Fehlermeldungen -
vom Ausfall eines Kassenautoma-
ten bis hin zu Stdrungen mit der
Warenwirtschafts-Software — effi-
zient bearbeitet werden. Seit dem
Einsatz der Big Data Technologie
Celonis Process Mining (CPM) pro-
fitiert der Unternehmensverbund
von einer Datenanalyse in Echt-
zeit. Der Vorteil: Stérungen kon-
nen schnell beseitigt und kritische
Abweichungen proaktiv behoben
werden.

Die EDEKA Minden-Hannover ist auf
Wachstumskurs und damit das so
bleibt, stehen zigige Prozesse, ins-
besondere im Support, im Fokus der
Regionalgesellschaft. Einzelhandler,
die Wochen auf die Lésung ihrer Prob-
leme zum Beispiel mit dem Kassensys-
tem warten, kann sich der IT-Support
nicht leisten. Doch die Herausforde-
rung ist immens: Jeden Monat gehen
dort rund 15.000 Tickets aus dem ge-
samten Unternehmensverbund ein,
in denen Handler, Groltkunden oder
Logistik-Mitarbeiter Probleme und
Stoérungen mit Soft- und Hardware
melden. Angesichts der stetig anstei-
genden Datenmengen fehlte den Mit-

up|ig

N REEE
I

-uspul

(]
E
B
]
2

; Baf gonf

o o e Y

- c—
e

’

arbeitern im IT-Support-Prozess eine
aktuelle und schnell verfigbare Uber-
sicht, um Zusammenhdnge zwischen
einzelnen Storungen und zentralen
Fehlerquellen zu identifizieren und
um Optimierungspotenziale heben zu
konnen.

Alle Daten sind verfigbar
—nur wie kann man diese
am besten zur Optimierung
nutzen?

Die EDEKA - Regionalgesellschaft
suchte deshalb nach einer einfach zu
handhabbaren Software-Ldsung. Das
Ziel: Aus der wachsenden Datenmen-
ge heraus schnell und bedarfsgerecht
Prozesse zu visualisieren, um damit
die in den Ticketdaten versteckten Po-
tenziale zur Prozess- und damit Kos-
tenoptimierung voll auszuschopfen.
Folgende Anforderungen wurden an
die L6sung gestellt:

¢ Schnelle Identifizierung von
»Stérungs-Hauptquellen® und
kritischen Abweichungen vom

SOLL-Zustand der Prozessablaufe,
e Erstellung von Prognosen Uber
Anzahl Stérungsmeldungen in be-
stimmten Zeitrdumen, fir einen
optimierten Personaleinsatz,
¢ Unterstitzung bei der Prozess-
standardisierung.
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PROCESS MINING SUCCESS STORY

In einem Pilotprojekt schaute sich die
EDEKA Minden-Hannover daher L&-
sungen im Bereich Process Mining an,
unter denen in puncto Qualitat und
Aussagekraft der Analyseergebnisse
die Software CPM der Celonis GmbH
Uberzeugte.

CPM ist wie eine Echtzeit-
Suchmaschine fir Prozesse.

CPM bedient sich samtlicher in der
Unternehmens-IT gespeicherten dig-
italen Spuren und visualisiert auf der
Basis dieser Datenmengen die aktuel-
len Prozesse. CPM ermdglicht es dem
Anwender, die ablaufenden Prozesse
in Echtzeit zu visualisieren und in-
effiziente Abldufe schnell zu finden.

Process Mining fir das IT-Service-Management

Echtzeitanalyse und Optimierung des IT-Service-Management
Prozesses der EDEKA Minden-Hannover mit Celonis Process

Mining.
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v/ Reduzierte Prozesskosten

v/ Hohere Prozessqualitat

ceLonis

Amazing insights. Better results.

www.celonis.de

v Volle Transparenz

v/ Reduzierte Komplexitat

Dabei Uberzeugte die EDEKA-IT-Ex-
perten insbesondere die individuelle
Skalierbarkeit: CPM-Anwender sind
nicht auf vorgegebene Kennzahlen,
Zeitrdume und Auswertungsbereiche
angewiesen, sondern kénnen die Proz-
essdaten je nach Wunsch filtern und
Prozessabldufe im Bedarfsfall bis auf
die Ebene der einzelnen Datei in den
Blick nehmen.

»Die explorative Ursachenanalyse ge-
staltet sich mit CPM deutlich einfacher
und komfortabler als vorher", erklart
Michael Dannenberg, Abteilungsleiter
Koordination IT-Prozesse/Anwender-

service bei der EDEKA Minden-Han-
nover. ,Mit nur wenigen Mausklicks
lassen sich individuelle Analysen er-
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stellen." Die Datenanalysten im IT-Ser-
vice-Management missen auf diese
Weise nicht mehr Tage oder gar Wo-
chen auf Analysen warten. ,Man sieht
ganz genau, was sich live im System
abspielt", so Dannenberg und erganzt:

<«
Das grof3te Plus ist die

Zeitersparnis bei der
Analyse.

Von der neugewonnen Analyse-Effi-
zienz profitieren allen voran die EDE-
KA-Héandler vor Ort, die sich nun nicht
mehr so oft Uber IT-Stérungen argern
missen und sich stattdessen Uber
verkUrzte Losungszeiten freuen kon-
nen.

Use-Case Videos
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