
Process Mining

מבוא
פתרונות
יישומים
הזדמנויות עסקיות

דפנה לוי: ערכה

שילוב פתרונות ואנשים–נול 
   BPM Intro

http://bpmintro.wordpress.com/�


? Process Mining מה זה

הנוצרים על ידי  ) event logs(ניתוח ומדידת תהליכים בהתבסס על קבצי לוג , זיהוי•
).ERP ,BPMS ,CRM, למשל(מערכות מידע בארגון 

•Process Mining  מגשר על הפער ביןData Mining )לבין  ) תהליכים-שאינו מוכוון
Process Modeling )באמצעות הפקה אוטומטית של מודל של התהליך ) המבוצע ידנית

. המתבצע  בפועל

Fluxiconבאדיבות  

http://fluxicon.com/�


  Event Logדוגמה של 

 prof.dr.ir. Wil van der Aalstבאדיבות
www.processmining.org



?לארגון Process Mining  כיצד תורם

גילוי תהליכים•
?אילו תהליכים מתבצעים בפועל בארגון ומי הם המבצעים–

בדיקת תאימות•
?האם התהליך מאפשר לעמוד בדרישות ותקנים–

בדיקת ביצועי תהליך •
?היכן יש צווארי בקבוק בתהליך–

חיזוי תהליכים•
?כיצד יתנהג התהליך בעתיד על סמך נתוני ההווה והעבר–

שיפור תהליכים•
?כיצד ניתן ליעל ולשפר את התהליך–

 prof.dr.ir. Wil van der Aalstבאדיבות
www.processmining.org



איתור החריגות בין התכנון לביצוע
מאפשר לקבל Process Mining, כשיש מודל של התהליך כפי שהוא אמור להתבצע•

.מידע מהימן האם הביצוע בפועל תואם את המודל
ניתן  , אך אין אכיפה מלאה במערכות המידע להגדרות שנקבעו, בתהליך שהוגדר כהלכה•

.  להיווכח כעת כיצד התהליך מתבצע במציאות
.בשני סניפים שונים, למשל, השוואה בין תהליכים שאמורים להתבצע באופן זהה•

Fluxiconבאדיבות  

http://fluxicon.com/�


"תהליכים עסקיים"לא רק 

•Process Mining מתאים לכל תהליך. 
ניתוח של השימוש בפועל של  –בישומי תוכנה או מערכות תוכנה המותקנות במכשירים •

).  מערכות רפואיות, למשל(מכשירים 
.השגת תובנות רבות ערך על השימושים שצרכנים עושים במוצרים•

Fluxiconבאדיבות  

http://fluxicon.com/�


ERPליועצים ומיישמי   Process Miningתועלות 

:השיטות השכיחות לניתוח תהליכים•
כלי מידול המבוסס על ראיונות ותצפיות/תיעוד ידני–
מידע חלקי או לא מדוייק–
.  זמן ממושך עד להצגת תוצאות ללקוח–

:מאפשר Process Mining -השימוש ב•
הצגת התהליך הקיים ללקוח בזמן קצר–
"   פוליטיים"נתונים מהימנים החוסכים חיכוכים –
"מה"ולא ב" למה"התמקדות ב–
השוואה בין ביצועי תהליכים לפני ואחרי שינוי–
.    מיישם לנתח תהליכים גם בתחומים שטרם התמחה בהם/מאפשר ליועץ–

Fluxiconבאדיבות  

http://www.flickr.com/photos/7269902@N07/4035928540/�
http://fluxicon.com/�


My First Process Mining



בחירת התהליך: 1שלב 

טיפול בקריאות  , לדוגמה. הכולל פעילויות מוגדרות וידועות, פשוט יחסית, תהליך שכיח•
.שירות במרכז תמיכה

:  השאלות•
?כיצד נראה התהליך–
?או האיטיים ביותר/מהם הפעילויות והנתיבים השכיחים ו–
?כיצד העבודה מועברת בין המחלקות השונות, לדוגמה? מהו המבנה הארגוני–

.  השאלות משפיעות על הנתונים אותם נרצה לשלוף לצורך הניתוח•

Fluxicon Blogמבוסס על  

http://fluxicon.com/blog/2010/09/how-to-get-started/�


בחירת מערכות המידע המעורבות בתהליך: 2שלב 

ביחוד מערכות  . כל מערכת מידע הקשורה לתהליך עשויה להכיל נתונים מתאימים•
workflow ,CRM ו- ERP . אך גם נתונים ממערכותlegacy  או גיליונותExcel.

יש להנחותו  . מנהל המערכת מסייע בשליפת הנתונים ושמירתם בקובץ בפורמט מתאים•
.'באיזה פורמט לשמרם וכו, אילו נתונים בדיוק עליו לשלוף

Fluxicon Blogמבוסס על 

http://fluxicon.com/blog/2010/09/how-to-get-started/�


הפורמט הרצוי של קובץ הלוג: 3שלב 
  .CSVבדרך כלל קובץ בפורמט •
.בתהליך) או סטטוס שעודכן(פעילות שבוצעה : Event)(שורה מייצגת ארוע   כל•
:הנתונים החיוניים. כל עמודה מכילה נתון מסויים בהקשר של הפעילות•

– Case ID: יהיה זה  , "טיפול בהזמנה"בתהליך , לדוגמה. מזהה המופע הנוכחי של התהליך
.מזהה ייחודי של ההזמנה במערכת

–Activity Name : אשר הזמנה", למשל(מזהה של פעילות או משימה בתהליך.("
–Resource :רשת חברתית"ישמש ליצירת מבנה ארגוני או . מבצע הפעילות."
–Timestamp :משמש לקביעת סדר ביצוע  . התאריך והשעה בה נרשמה הפעילות בלוג

.הפעילויות
,  סכום הזמנה, )לצורך השוואה בין מוצרים תקולים(ניתן להוסיף נתונים כמו מוצר עבורו ניתן השירות •

.ועוד, שם לקוח

Fluxicon Blogמבוסס על 

http://fluxicon.com/blog/2010/09/how-to-get-started/�


Events Logיצירת : 4שלב 

).Nitro, למשל(לכלי המיועד להמרת הנתונים  CSVיבוא קובץ ה •
,  Case Id ,Activity ,Timestamp :מיפוי עמודות הקובץ לעמודות הסטנדרטיות•

Resource  ולעמודות  נוספות)Other(
).Process Mining  )MXML ,XES -יצוא הקובץ לפורמט המתאים ל•

Fluxicon Blogמבוסס על  

http://fluxicon.com/nitro/�
http://fluxicon.com/blog/wp-content/uploads/2010/11/Nitro.png�
http://fluxicon.com/blog/2010/09/how-to-get-started/�


Event Log -עיון ב: 5שלב 

ProM -טעינת קובץ הלוג ל•
:כגון Dashboard -צפייה במידע המוצג ב•

תאריך הארוע המוקדם ביותר והמאוחר ביותר–
)מקרים(מספר מופעים של התהליך –
)ארועים(מספר הפעילויות שבוצעו –
מספר סוגי הפעילויות השונים–
מספר העובדים שביצעו את הפעילויות–
.מספר מינימלי ומקסימלי של פעילויות למקרה–

Fluxicon Blogמבוסס על  

http://prom.win.tue.nl/tools/prom6/�
http://fluxicon.com/blog/wp-content/uploads/2010/11/LogDashboard.png�
http://fluxicon.com/blog/2010/11/how-to-get-started-in-prom/�


Event Log -עיון ב: 5שלב 

:כגון Log Inspector -צפייה במידע המוצג ב•
סדר הארועים בכל מופע של תהליך–
.ועוד, הלקוח, המוצר, העובד המטפל, התאריך והשעה, הפעילות: פרטים על כל ארוע–

Fluxicon Blogמבוסס על  

http://fluxicon.com/blog/wp-content/uploads/2010/11/LogExplorer.png�
http://fluxicon.com/blog/2010/11/how-to-get-started-in-prom/�


Fuzzy Minerכריית מודל של תהליך עם : 6שלב 
.Sliderניתן לקבוע את רמת הדיוק של המודל באמצעות 

הפעילות השכיחה , לכן. המספרים בתיבות  מציינים את התדירות היחסית של הפעילויות•
’Inbound call-FL‘ביותר היא הפעילות העליונה 

.עובי הקווים מציין את תדירות ביצוען של פעילויות עוקבות•
תופעה לא רצוייה במרכז  . החץ האדום מלמד שיש מספר רב של קריאות נכנסות חוזרות•

.   שירות לקוחות שמטרתו לפתור את הבעיה בקריאה הראשונה שנפתחה

Fluxicon Blogמבוסס על  

http://fluxicon.com/blog/2010/11/how-to-get-started-in-prom/�


אנימציה של מודל התהליך: 7שלב 

Fluxicon Blogמבוסס על  

מאפשר ליצור אנימציה של הפעילויות שבלוג ישירות ממודל התהליך  Fuzzy Miner -ה•
.שנוצר מאותו לוג

לחצו על התמונה להפעלת האנימציה

http://www.youtube.com/watch?v=b875FdB4vuo&feature=player_embedded�
http://fluxicon.com/blog/2010/11/how-to-get-started-in-prom/�


במרכז שירות לקוחותProcess Mining תוצאות
התהליך המתבצע בפועל מסובך בהרבה מהתהליך הצפוי•

 טיפול ומענה באימיילים יכול לארוך מספר ימים–
בעיית איכות–) דרך מייל, למשל(חלק מקריאות השירות מתחילות בפעילות שאינה מקובלת –
מקשה על הסוכנים למצוא מידע  –פתיחת קריאות שירות נוספות למקרה המטופל כבר בקריאה מסויימת –

.מתאים
ולתת להם , לאחר העמקה בתוצאות ניתן לאתר את העובדים עם הקריאות הבעייתיות•

.הדרכה מתאימה

Fluxiconבאדיבות  

http://fluxicon.com/�


Process Mining לפי שינויי סטטוסים של תעודות
*ERP' במע 

 *BPM פריוריטי' במע

http://www.eshbel.co.il/bpm.htm�
http://www.eshbel.co.il/bpm.htm�
http://www.eshbel.co.il/bpm.htm�
http://www.eshbel.co.il/bpm.htm�
http://www.eshbel.co.il/bpm.htm�


נתוני לוג סטטוסים לפני המרה

Activity -משמשת כ statusהעמודה •
)   Process Mining  )MXML ,XES -יצוא הקובץ לפורמט המתאים ל•

Fluxiconבאדיבות  

http://fluxicon.com/�


מודל גרפי של התקדמות התהליך על בסיס מעברים בין סטטוסים

הצבעים והמספרים מציינים את תדירות הסטטוסים•

Fluxiconבאדיבות  

http://fluxicon.com/�


הצגת מדדי ביצוע בין מעברי הסטטוסים

בין מעברי הסטטוסים מוצג על הקשתות) בימים(זמן ממוצע •

Fluxiconבאדיבות  

http://fluxicon.com/�


על מעברי הסטטוסים Process Mining -תוצרי ה

:בדוגמה שלנו. ניתוח הוריאציות השונות של התהליך•
מסלולים שונים 210-ב, כ"פעמים בסה 15,595התהליך בוצע –
מכלל הפעמים 80%שלושת המסלולים השכיחים מהווים מעל –
.כך ניתן לגלות חוסר יעילות ולהפחית את השונות בביצועי התהליך–

)Throughput(ניתוח תפוקות •
?כמה מקרים עמדו ביעד, )ימים 3, למשל(אם נקבע יעד לסיום התהליך –
?כיצד התבצע מעבר הסטטוסים  -במקרים האיטיים –
?היכן נוצר צואר בקבוק–

Fluxiconבאדיבות  

http://fluxicon.com/�


ProM Framework

טכנולוגית קוד פתוח•
בהולנד Eindhoven' מאוני חוקרים "פיתוח ותמיכה ע•
Process Miningתמיכה בעשרות סוגי שיטות •
)EPC, BPMN(תמיכה בפורמטים שונים של מידול תהליכים •

http://prom.win.tue.nl/tools/prom/�
http://prom.win.tue.nl/research/wiki/�
http://prom.win.tue.nl/research/wiki/�
http://prom.win.tue.nl/research/wiki/�


Process Mining Software

ARIS Process Performance Manager 

Interstage Automated Business Process Discovery & Visualization 

Process Discovery Focus 

Futura Reflect 

Enterprise Visualization Suite 

Comprehend 

BPM|one 

http://www.ids-scheer.com/en/index.html�
http://www.iontas.com/index.php�
http://www.oc.com/�
http://www.pallas-athena.com/�


ProMבאמצעות   Process Miningדוגמאות ליישום 

 W.M.P. van' עם דוגמאות ליישומים מאת פרופ Process Miningמפורטת על  מצגת•
der Aalst מאונ 'Eindhoven בהולנד.

פיתוח פתרון לבחינת אופן השימוש בפועל  : Philips Medical - יצרני מיכשור רפואי•
.  יצירת פרופיל משתמשואיתור תקלות צפויות המבוסס על , במערכות הרפואיות

לטיפול בפניות אזרחים לקבלת  " ענן"בפרוייקט פיתוח פתרון מבוסס  - עיריות בהולנד •
.  זיהוי תהליכים המתבצעים בפועל והשוואתם למודלים של תהליכים: אישורים שונים

בין  (במוסד פיננסי ) Fraud Detection(תשתית לזיהוי ומניעת נסיון רמיה :  מוסד פיננסי•
.   SAPבתהליך רכש המיושם באמצעות , )הגדולים ביותר באירופה 20-ה

זיהוי תהליך טיפול בקבוצת חולים עם אבחון זהה המתפרש על  : ”careflow“-  בתי חולים•
.מספר מחלקות בבית החולים

מחקרים•
)SOX, למשל(יצירת תשתית לביקורת פנים •
ייעול מערכות ייצור אוטומטיות•
)ERP )SAPשיפור הפיתוח והתחזוקה של •
ERPמעקב אחר יישום •

http://prom.win.tue.nl/research/wiki/blogs/pre2009/tomtom_for_business_process_management_when_will_i_be_home�
http://prom.win.tue.nl/research/wiki/blogs/pub2008/monitoring_deployed_application_usage_with_process_mining?s%5b%5d=philips�
http://prom.win.tue.nl/research/wiki/blogs/pub2008/extracting_user_profiles_with_process_mining_at_philips_medical_systems?s%5b%5d=philips�
http://www.win.tue.nl/coselog/wiki/start�
http://www.win.tue.nl/coselog/wiki/start�
http://www.fdewb.unimaas.nl/irsais/pdf/IRSAIS2008papers/Jans et al - paper.pdf�
http://prom.win.tue.nl/research/wiki/blogs/pubnew/application_of_process_mining_in_healthcare_a_case_study_in_a_dutch_hospital�
http://prom.win.tue.nl/research/wiki/blogs/pubnew/application_of_process_mining_in_healthcare_a_case_study_in_a_dutch_hospital�
http://prom.win.tue.nl/research/wiki/blogs/pub2010/auditing_2.0_using_process_mining_to_support_tomorrow_s_auditor�
http://prom.win.tue.nl/research/wiki/blogs/pub2010/auditing_2.0_using_process_mining_to_support_tomorrow_s_auditor�
http://prom.win.tue.nl/research/wiki/blogs/pub2010/auditing_2.0_using_process_mining_to_support_tomorrow_s_auditor�
http://www.isis.tuwien.ac.at/files/u290/Process_Analysis_and_Organizational-techrep.pdf�
http://www.isis.tuwien.ac.at/files/u290/Process_Analysis_and_Organizational-techrep.pdf�
http://www.sdn.sap.com/irj/scn/weblogs?blog=/pub/wlg/18086�
http://www.sdn.sap.com/irj/scn/weblogs?blog=/pub/wlg/18086�
http://www.sdn.sap.com/irj/scn/weblogs?blog=/pub/wlg/18086�
http://www.sdn.sap.com/irj/scn/weblogs?blog=/pub/wlg/18086�
http://www.sdn.sap.com/irj/scn/weblogs?blog=/pub/wlg/18086�
http://mis.hevra.haifa.ac.il/~ishimshoni/papers/BPMDS camr.pdf�
http://mis.hevra.haifa.ac.il/~ishimshoni/papers/BPMDS camr.pdf�


ProM–Reflectפתרון מבוסס 

.  Futuraתחת חברת  Eindhoven' פותח על ידי חוקרים מאונ•
.שלהם BPM–פתרון ה ומשתלב עם , Pallas Athenaעל ידי חברת  SaaPאו  SaaS -הפתרון משווק כ•
:היישום מאפשר•

)CSV ,XLSבפורמט (קליטת קבצי לוג –
יצירת מודלים ואנימציה–גילוי תהליכים –
גילוי רשת חברתית–
חות "הפקת גרפים ודו, הגדרת וניתוח מדדים–

גישה לסביבת הדגמה•

http://www.pallas-athena.com/products/reflectone/process-animation�
http://www.futuratech.nl/site/index.php?lang=en�
http://www.pallas-athena.com/process-mining�
http://www.pallas-athena.com/products/bpmone�
http://www.pallas-athena.com/products/bpmone�
http://www.futuratech.nl/site/index.php?option=com_content&view=article&id=77&Itemid=83&lang=en�
http://www.logistiek.nl/download/organisatiemodel.swf�


Fujitsu של Automatic Process Discoveryשירות  

•APD  הוא שילוב של טכנולוגייתProcess Mining ש- Fujitsuפיתחה בעצמה עם שירותי ייעוץ.
  - Fujitsuשל  BPM -אותם ניתן לייבא לפתרון ה, הם מודלים ויזואליים Process Mining -תוצרי ה•

Interstage Business Process Manage .
.כאןדוגמאות לפרוייקטים ניתן למצוא •

http://www.fujitsu.com/global/services/software/interstage/solutions/bpm/apd-features.html�
http://www.fujitsu.com/global/services/software/interstage/solutions/bpm/apd-features.html�
http://www.fujitsu.com/global/services/software/interstage/solutions/bpm/apd-casestudies.html�


..?איך מתקדמים.. אז



Process Miningפיתוח שירותים ופתרונות 

שירותי ייעוץ•
מיפוי תהליכים/במסגרת פרוייקט לשיפור–
ERPשיפור יישום מערכת –

)Nitro -ו Process Mining )ProMמומחי –Fluxicon' שיתוף פעולה עם חב–
   Pallas Athenaשל  SaaS–Reflect|oneשילוב פתרון –

)לספק תוכנה(פיתוח פתרונות •
ProMמבוססי –

קיימים BIממשק עם פתרונות –
פיילוט בחסות חוקרים מהאקדמיה–

:   למידע נוסף ניתן לפנות אל
דפנה לוי

dafnal@nool.co.il
054-6881739

mailto:dafnal@nool.co.il�
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