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ISocia cofundadora de Fluxicon, *Universi-
dad Técnica de Eindhoven (Paises Bajos)

<anne@fluxicon.com>,
<w.m.p.v.d.aalst@tue.nl>

1. Introduccion

El archivo del Observatorio Naval de la Ma-
rina de los Estados Unidos guarda todos los
cuadernos de bitdcora de la Armada estado-
unidense del siglo XIX. Estos cuadernos con-
tenian anotaciones diarias relativas ala posi-
cion, vientos, corrientes y otros detalles de
miles de viajes realizados en barco. Nadie
habia hechonuncanadaconestos cuadernos,
y se habia propuesto que podrian desecharse
hasta que Mattew Fontain Maury aparecié
enescena.

Maury (ver figura 1) fue un marino de la
Armadaestadounidense que desde 1842 diri-
gi6 el Observatorio Naval de los Estados
Unidos. Evalu6 sistematicamente esos datos
ycredlibrosilustrados que cartografiaronlos
vientos y las corrientes de los océanos, mos-
trandolos visualmente, de tal modo que ayu-
darana los capitanes de los navios enla toma
de decisiones ala hora de planificarlas rutas.

En 1848 el capitan JacksondelaW.H.D. C.
Wright fue el primero en utilizar los libros de
Maury en un viaje de Baltimore a Rio de
Janeiro volviendo un mes antes de lo planea-
do. Tansolo siete afios después de la primera
edicionde Direcciones denavegacionde Maury,
laindustria de la navegacion habia ahorrado
alrededorde 10 millones de délaresalano [1].

Los sistemas TI en el mundo de los negocios
esconden también datos de gran valor, que a
menudo no llegan a utilizarse nunca. Los
procesos de negocio crean los equivalentes
modernos alos "apuntes en los cuadernos de
bitdcora", que detallan exactamente qué acti-
vidades sellevan a cabo por quiény como (ver
figura 2).

Si, por ejemplo, un proceso de compra empie-
za con un sistema SAP, cada paso en el
proceso se indica en las correspondientes
tablas SAP. De la misma manera, sistemas

! Nota de Traduccién: Aunque se han
realizado algunos intentos de encontrar
una equivalencia en castellano para Big
Data —macrodatos, megadatos...— ningu-
no de ellos consigue convencernos ni en-
contramos la consiguiente implantacion por
lo que preferimos mantener el término en
inglés, tal como se emplea normalmente
entre los profesionales del sector. Una
definicion de Big Data puede encontrarse
en la Wikipedia. <http://es.wikipedia.org/

wiki/Big_Data>, [consulta: 29/08/2013].
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toma de decisiones en los negocios,
mas transparentes gracias al anali-
Sis de los datos

Traduccion: Maria del Carmen Ugarte Garcia (Grupo de Trabajo de Lengua e Informética
de ATI)

Resumen: Big Data ya existia en el siglo XIX. Al menos esta seria la conclusion a la que podriamos llegar
tras repasar la historia de Matthew Maury. Estableceremos un paralelo con las primeras evaluaciones
sistematicas de los cuadernos de biticora y mostraremos como rapida y objetivamente se pueden
establecer correspondencias entre los procesos basados en la evaluacion de los cuadernos de bitacora
y los sisternas T1.

Palabras clave: Analisis de datos, Big Data, casos de estudio, descubrimiento automatico de procesos
de negocio, introduccion, mineria de procesos.
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Anne Rozinat cuenta con mas de ocho arios de experiencia en tecnologia de mineria de procesos y
obtuvo el doctorado cum laude dentro del grupo de mineria de procesos del profesor Wil van der Aalst en
la Universidad Técnica de Eindhoven (Paises Bajos). En la actualidad es socia cofundadora de Fluxicon y
bloguera en <http://www.fluxicon.com/blog/>.

Wil van der Aalst es profesor en la Universidad Técnica de Eindhoven y cuenta con un indice h de mas
de 90 puntos entre los cientificos mas citados en Europa. Se le conoce sobre todo por sus trabajos en
modelos de Workflow y se le considera sobradamente como el "padrino” de la mineria de procesos. Su
web personal se encuentra en <www.vdaalst.com>.

CRM (Customer Relationship Management),
sistemas de etiquetado e incluso sistemas
patrimoniales registran datos histdricos so-
bre los procesos.

Estas trazas digitales son los productos secun-
darios del aumento de la automatizacion y la
presencia de Tl en los procesos de negocio [2].

2. Del muestreo al analisis com-
pleto

Antes de que existiera el manual de Maury
sobre corrientes y mareas, 1os marinos se
vefan obligados a planificar sus rutas segin
supropia experiencia. Este es también el caso
para la mayoria de los procesos de negocio:
nadie tiene realmente una vision clara de
como se ejecutan realmente €sos procesos.
En su lugar hay anécdotas, intuiciéon y mu-
chas opiniones subjetivas (potencialmente
contradictorias) que deben reconciliarse.

El andlisis sistematico de las trazas en los
registros digitales a través de las llamadas
técnicas de mineria de procesos [3] ofrece un
potencial enorme para todas las organizacio-
nes, puesto a prueba en procesos complejos.
Através del analisis dela secuencia de eventos

y sus marcas de tiempo, los procesos reales
pueden ser plenay objetivamente reconstrui-
dos y descubiertas sus debilidades. La infor-
macion en los registros TI puede usarse
automdticamente para generar modelos de
procesos, que pueden enriquecerse mas tarde

Figura 1. Matthew Fontaine Maury (Fuente:
Wikipedia).
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€ & El descubrimiento manual del proceso a través de los clasicos
talleres y entrevistas es muy costoso en tiempo 'y dinero,
ademas de incompleto y subjetivo 99

Figura 2. En los procesos de Tl se registran en detalle qué actividades se realizan, cuando y

por quién.

mediante métricas de proceso también extrai-
das directamente de los datos de los registros
(por ejemplo, tiempos de ejecucion y tiempos
deespera).

Lascuestiones tipicas de la mineria de proce-
sos que pueden plantearse son:

m (Como son realmente mis procesos?

m (Donde estdn los cuellos de botella?

m (Se producen desviaciones de los proce-
s0s prescritos o descritos?
Afindeoptimizarun proceso, en primer lugar
se debe comprender la realidad del mismo, el
proceso tal cual es. Y esto, normalmente, no
es una tarea sencilla porque en los procesos
de negocio estdn implicadas numerosas per-
sonasyamenudo se distribuyen entre diferen-
tes unidades organizativas o incluso compa-
fifas.

Cada uno ve solo una parte del proceso. El
descubrimiento manual del proceso a través
de los cldasicos talleres y entrevistas es muy

G

Mizsing documeants requesied
a

el
a

Mizsing documents requested
80

Regquest signed 1
B4

(a) Via Callcenter

Request signed 1
08

(b) Via Internet

Figura 3. Visualizacion del proceso de devolucién de casos que empiezan via centro de llamadas (a) y por la via del portal de Internet (b).
En el caso de los casos abiertos via Internet hay que pedir a menudo informaciéon complementaria. En los casos abiertos via centro de

llamadas ese problema no existe.
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& & Como Maury hizo con los cuademos de bitacora navales,
se pueden derivar mapas de proceso objetivos gue muestren
coOmMo los procesos funcionan de verdad en el mundo real 79

costoso en tiempo y dinero, ademds de in-
completo y subjetivo. Con las herramientas
delamineria de procesos es posible hacer uso
de los datos de TI existentes de los sistemas
operacionales para visualizar rapiday objeti-
vamente los procesos tal cual son y tal como
estan llevandose a cabo.

En talleres con depositarios de procesos, se
puede, entonces, poner el focoen el andlisis de
lascausas principales ylas actividades de mas
valor afiadido de dichos procesos.

3. Estudio de un caso concreto

Enuno de nuestros proyectos hemos analiza-
do un proceso de devoluciéon dentro de un
granfabricante de productos electrénicos. La
descripcion del proceso siguiente ha sido lige-
ramente retocada para salvaguardar laiden-
tidad del fabricante. El punto de partida del

proyecto fue la sensacion por parte del direc-
torde procesos de que este presentaba proble-
mas graves. Las quejas de los clientes y el
estudio de casos individuales indicaban que
habia ineficiencias y tiempos de ejecucion
demasiado largos en el proceso.

Elproyecto fue llevado a cabo en las siguien-
tes fases: Primero se recolectaron cuestiones
y problemas concretos y se extrajeron los
registros de Tl dela correspondiente platafor-
ma de servicio de todos los casos del afio en
curso. Se analizaron a continuacion los datos
de los registros junto con los directores de
procesos en un taller interactivo.

Por ejemplo, en la figura 3 se puede ver un
fragmento simplificado del principio del pro-
ceso de devolucion. En el lado izquierdo (a)
estd el proceso para todos los casos que se

inician via centro de llamadas. En el lado
derecho (b) se puede ver el mismo fragmento
del proceso paratodos los casos que seinician
a través del portal de Internet del fabricante.
Ambas visualizaciones del proceso fueron
construidas automdticamente utilizando el
software de mineria de procesos de Fluxicon,
Disco,basadoenlosregistros de TI que se han
extraido.

Los numeros, el espesor de los arcos, y el
color ilustran cudn frecuentemente cada ac-
tividad o camino se ha llevado a cabo. Por
ejemplo, la visualizacién de los procesos ini-
ciados a través del centro de llamadas se basa
en 50 casos (verla parteizquierda en lafigura
3). Cada uno de los 50 casos empieza con la
actividad de crear pedido. Después, la peticion
seapruebainmediatamente en47 casos. En 3
casos se ha de pedir mas informacion al

8006 Disco - Refund Process
= A i oY Evaluation H
WO (et EE3 | vep | sumsies  Cases O © &®.. Disco
Zoom: @ 183% (@ search b Detail
l a
Pick-up prepared Activities Paths
instant
wihrs
Shi via forwarding ment via logistics partner ‘D
= instant instant
B o
o
- 162d
- -
ol Q
- Product received -
- [ b 53% 0%
123.1 hrs Mt Frequency
@ Performance
Create refund -
instant W
Show: | Mean duration ¥
s1d
Refund issuad instant 1294
instant
instant a7d
instant 65d

Animation

m X ¥

Capy Daiatg Expan

Figura 4. Pantallazo del software Disco de mineria de procesos mostrando la vista del andlisis del proceso. Resulta evidente que
el reenvio a través de mensajeria produce cuellos de botella.
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cliente. Por simplicidad, solo el flujo del pro-
ceso principal se muestra aqui.

Lo que parece evidente en la figura 3 es que,
apesar de que debe pedirse solo esporddica-
mente masinformacion al cliente, esto ocurre
enun monton de casos cuandolos pedidos se
hacenviaelportal de Internet: Enel 97% delos
casos analizados (77 delos 83 casos contem-
plados) se realiza este paso adicional en el
proceso. En 12 de los 83 casos analizados
(aprox. 14%) esto ocurre incluso en multiples
ocasiones (en total 90 veces para 83 casos).
Este paso en el proceso es muy costoso en
tiempo porque requiere una llamada o un
correo electronico por parte del proveedor de
servicio. Adicionalmente, a través de lacomu-
nicacion externa el proceso se retrasa para el
cliente, que en un proceso de devolucion ha
tenido ya una mala experiencia. Porlo tanto,
el problema necesita resolverse. Mediante
unamejora en el portal de Internet (enlo que
respecta alos datos obligatorios en el formu-
lario que debe rellenarse para la peticion de
reembolso) puede prevenirse esta falta de esta
informacion cuando se inicia el proceso.

Otro resultado del analisis es la deteccion de
cuellos de botella detectados enlas recogidas
delproductollevadas a cabo por una empresa
de mensajeria. El fragmento de proceso de la
figura 4 muestra la media de tiempo de
esperaentre los pasos del proceso basandose
en las marcas de tiempo de los datos histori-
cos.

Igualmente los andlisis de estos tiempos de
espera se crean automaticamente mediante
un software de mineria de procesos. Se puede
ver que antes y después del paso "Envio" por
parte de la mensajeria pasa un montén de
tiempo. Porejemplo, hay unamediade casi 16
dias entre el "Envio" y la "Recepcion" del
producto. La causa principal de los amplios
tiempos de espera es que laempresa descubre
que los productos son puestos en un palé y
hasta que este no estd completo no es reexpe-
dido, lo cuallleva a retrasos, en especial para
aquellos productos que se han colocadoencel
palé cuando este estaba casivacio. Igualmen-
te el proceso de devolucion real en el lado de
la empresa de productos electronicos lleva
también demasiado tiempo (una media de
aproximadamente 5 dias). Para el cliente, el
proceso tnicamente se ha completado en el
momento de recibir el dinero.

Como resultado del andlisis de la mineria de
procesos, se detectan las desviaciones respec-
toal proceso requerido. Es posible comparar
los datos de los registros (y por lo tanto el
proceso real) objetiva y completamente con
respecto a las reglas de negocio requeridas, y
aislar los casos que muestran desviaciones.
Especificamente, hemos encontrado que (1)
en un caso el cliente ha recibido el reembolso
dos veces, (2) que en dos casos el dinero fue

reembolsado sin que la empresa manufactu-
rera hubiera recibido el producto defectuoso,
y (3) que en unos pocos casos se habian
saltado el pasoimportante y obligatorio de la
aprobacion.

4. Lo ultimo

Laminerfa de procesos es todavia un discipli-
na joven y relativamente desconocida, que
estd accediendo al mercado a través de las
primeras herramientas de software profesio-
nal, siendo respaldada por la publicacion de
casos particulares [4]].

El Equipo de Trabajo sobre Mineria de Pro-
cesos de la IEEE (IEEE Task Force on
Process Mining) [5] se fund6 en 2009 para
incrementar la visibilidad de la minerfa de
procesos. En otofio del 2011, se publicé un
Manifiesto de mineria de procesos (Process
Mining Manifesto) [6], que estd disponible
en 13 idiomas.

Lasempresas generan yavastas cantidades de
datos como un subproducto de sus procesos
TI. Estos datos pueden ser analizados direc-
tamente mediante las herramientas de mine-
rfa de procesos. Como Maury hizo con los
cuadernos de bitdcora navales, se pueden
derivar mapas de proceso objetivos que mues-
tren como los procesos funcionan de verdad
en el mundo real [7]. Los desarrollos en el
campodeBigData' estan ayudando al alma-
cenamiento para posterior acceso a estos
datos a fin de analizarlos de forma efectiva.

Los libros sobre corrientes y vientos de
Matthew Fontaine Maury fueron tan ttiles a
mediados del siglo XIX, que incluso fueron
utilizados de forma compulsiva por las ase-
guradoras [8] a fin de prevenir accidentes
maritimos y garantizarlanavegacion sin pro-
blemas. Delamisma forma, en el andlisis y la
optimizacion de los procesos de negocio lle-
gard un momento, cuando menos lo imagi-
nemos, en el que podremos incluso dejarlos
a un lado y confiar tnicamente en nuestra
intuicion.
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