La herramienta usada es Prom 6.2, de c6digo abierto

Imagen tomada de la presentacion de Marlon Dumas.
(http://www.processmining.org/(ProM 6.2).
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Mineria de procesos,

un monitoreo con

esteroides
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Tablero tactico usado en una compaiiia de seqguros australiana para visualizar reclamaciones durante un periodo de 6 meses. Las graficas de la izquierda
representan los diferentes tipos de peticiones por zonas geograficas, mientras que a la derecha se aprecia cuando fueron presentadas (las mas oscuras
son las mas antiguas). Con esta herramienta los administradores del proceso identifican los problemas y trazan las acciones para corregirlos.

Esta modalidad de monito-
reo tiene ventajas frente a las
visualizaciones clasicas en
tableros de control: permi-

te descubrir el modelo del
proceso de manera detallada,
verificar la conformidad en-
tre el modelo y la realidad (el
log de ejecucion), y analizar
las desviaciones entre ellos.
Marlon Dumas, de la Uni-
versidad de Tartu (Estonia),
hablé de esas caracteristicas y
del monitoreo predictivo que
ya empieza a aplicarse.

as empresas que no opten por

la transformacidn digital desapa-

receran. La buena noticia es que

aln hay tiempo hasta el 2020

para disefar e implementar los
cambios. Si los adoptan, obtendran ventajas
como visualizar las etapas de sus procesos
para conocer el detalle de quiénes intervie-
nen, identificar los cuellos de botella o com-
parar los comportamientos de los emplea-
dos en casos que se resuelven a tiempo y los
que se demoran mas de lo previsto.

Tal es la posicion de Marlon Dumas,
profesor de Ingenieria de Software en la
Universidad de Tartu, conferencista princi-
pal del 2.°Foro de Business Process Mana-
gement: “Retos y realidades para el moni-
toreo y analisis de procesos de negocio”,
que se llevé a cabo el 22 de junio del 2017
en la Universidad de los Andes.

BPM es una metodologia que provee
herramientas para facilitar la administra-
cién de un proceso de negocio en sus dis-
tintas etapas: disefio, analisis, ejecucién,

Juan Manuel Mogollén, vicepresidente para Latam, y Julidn Delgado, especialista en trans-
formacion digital, de Bizagi, hablaron de “El papel del BPM frente a los retos de la trans-
formacion digital”; Carlos Robles, director de arquitectura de procesos del grupo Aval, se
refirié al “Disefio de una estrategia de seguimiento y control de procesos”, y Henry Pulido,
de Xoftix, presento el proyecto de BPM y justicia que adelanta su compafiia en Panama.
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y monitoreo. La charla del profesor Dumas
se centrd en “Monitoreo predictivo de proce-
sos de negocio y de Ingenieria de Procesos”.

Para introducir el tema, explicé los dos ti-
pos de monitoreo y control: se toman los da-
tos grabados en diferentes sistemas (logs/
registros) y se procesan para visualizarlos
en tableros de control (la manera clasica.
Ver al final de esta péagina) o extraer mode-
los de procesos (mineria de procesos).

Tableros con esteroides

Para el profesor Dumas, la mineria de pro-
cesos es un monitoreo basado en tableros
de control, pero con esteroides, pues el
poder se multiplica por dos. “Comenza-
mos sin discriminar los datos. Cada evento
en que se cred, se modificd, se anuld o se
pagb una factura, cada mensaje al cliente
en relacién con ella, muestra algo y debo
ponerlo en un log que me facilitara el ana-
lisis de varios aspectos”. Ellos son:
Descubrir el modelo. A partir de cada
log se puede entender de manera mucho
mas detallada como se esta ejecutando el
proceso y si esta conforme con el modelo.
“En el 80 % de los casos hay desviaciones
estadisticas. Por eso, debo tener un siste-
ma que grabe en detalle las transacciones
y que sea usado de manera activa por los

trabajadores. De lo contrario, no podré ver
excepciones”. Para hacer este descubri-
miento automatico se toma un log que asig-
na un identificador a cada instancia, graba
lo que observd en cada evento y registra
las entradas y las salidas de cada tarea.
Por ejemplo, puede mostrar el pedido de
un cliente, su nombre, su entrada mensual
0 quién examind la aplicacion. A partir de
estos datos, con una herramienta de mine-
ria de procesos como Apromore* se puede
obtener un modelo de procesos, con dife-
rentes representaciones dependiendo de la
herramienta que se use.

Verificar la conformidad (conformance
checking). Se comparan un logy un mode-
lo de procesos de lo que se esta ejecutan-
do para ver las diferencias. “El modelo nos
muestra que, por ejemplo, una tarea viene
detras de otra y las dos deben ejecutarse
siempre, pero el log nos revela que a veces
puedo saltarmelas”.

Analizar desviaciones o varianza com-
parando dos logs para establecer qué los
distingue. Por ejemplo, en un hospital de
Australia cotejaron el modelo de los pa-
cientes con estadia corta con el de aquellos
cuya permanencia se prolongdé mas de lo
debido por errores en la hospitalizacion,

Sistemd de conbrol por kableros

Hoy la mejora en
los procesos de
negocio se ve como
un ciclo. No solo
implementamos

lo que hemos
concebido, sino que
establecemos una
metodologia de
medicién, monitoreo
y control continuo,
de manera que
identifiquemos y
analicemos casos
especiales para
redisefarlos”.

Marlon Dumas

Pard Marlon Dumds, cudide se eskablece se establece un sistemd de monitoreo de procesos basddo en tableres de control y
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Tableros Hicticos
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pues querian ver qué hacian las enfermeras
en ambos casos.

Monitoreo predictivo de procesos

El profesor Dumas sefiald que “este mo-
nitoreo es el presente que se esta vol-
viendo futuro”, pues en lugar de mostrar
cuantos casos estan retrasados o han re-
cibido quejas, predice cuantos van a de-
morarse o generaran reclamaciones. Para
ello se toman los logs histéricos, se co-
difican en tablas y, mediante herramien-
tas de machine learning se construyen
modelos que vaticinen cémo terminara
un caso y con qué probabilidades tomara
una u otra direccion.

Menciond que las universidades de Tar-
tuy de Tecnologia de Queensland (Austra-
lia) desarrollaron Nirdizati, una platafor-
ma de monitoreo predictivo de procesos.
Y recomendé consultar dos libros para
ahondar en el tema: Fundamentals of Bu-
siness Process Management que escribid
con Marcelo De la Rosa y Process Mining
de Wil M P Van der Aalst. m

* Apromore es una herramienta de cédigo
abierto desarrollada por investigadores de
las universidades de Tartu y de Tecnologia
de Queensland, equipo en el que participé el
profesor Marlon Dumas. Se encuentra en http://
www.apromore.org
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Marlon Dumas es coautor de 8 patentes otorgadas
en Estados Unidos y del libro Fundamentals

of Business Process Management, texto de
referencia en multiples universidades del mundo.

Para profundizar en el disefio de un
sistema de monitoreo de procesos con
base en tableros de control, Marlon Du-
mas recomendd dos textos:

Performance Dashboards de Wayne
Eckerson. Establece las diferencias en-
tre los distintos tableros con ejemplos
de cémo los utilizan las empresas.

Storytelling with Data de Nussbau-
mer Knaflic. Ensefia como tomar las
mediciones y transformarlas en visua-
lizaciones efectivas y cudles de esas
visualizaciones son mejores para los
distintos objetivos.

Foto: Angie Silva

La mineria de procesos es una metodo-
logia relativamente estdndar que estdn
usando cada vez mas las empresas con
alto nivel de madurez en BPM en Euro-
pa, Estados Unidos y Australia.

En este ultimo pais, en el 2013, la ase-
guradora Suncorp —tiene 16.000 emplea-
dos y 9 millones de clientes—, encontrd
gue muchas reclamaciones cuyo monto
era inferior al equivalente a 1500 euros
y que debian resolverse en una semana
0 menos, tardaban mucho mas, mientras
que las quejas de mayor envergadura sf
se solucionaban dentro de lo estimado.

El andlisis les mostré que no habia
una causa raiz, circunstancia que lo ha-
cia apto para aplicar mineria de proce-
sos, dado que no es posible atacar los
problemas con técnicas bdasicas como
Six Sigma. “Hay muchisimas razones por
las cuales la solucién se retrasa y nece-
sitamos una visualizaciéon mds detallada
para identificar cémo podemos mejo-
rar el sistema —explicé Marlon Dumas-.
Descubrimos un modelo para diferentes
variantes (casos rapidos y casos lentos)
y al filtrarlos comenzamos a establecer
las diferencias, las iteraciones, los pasos.
Asf pudimos estandarizar y modificar el
proceso para reducir a unos 5 dias los
tiempos de ejecucién de los casos que
tardaban entre 30 y 60 dias".
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en www.pixabay.com

(https://goo.gl/cMUr6T). Licencia CCO Creative Commons

Imagen: Gerd Altmann (Gera
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