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Resumen

La mineria de procesos es una disciplina de investigacién que proporciona técnicas para
descubrir, monitorear y mejorar los procesos que se realizan en las organizaciones. Esta
disciplina posee disimiles aplicaciones en la hoteleria, gracias a los sistemas de gestién
hotelera. En el sector hotelero cubano, uno de los sistemas de gestién utilizados es el ZUN
Suite, el cual registra datos asociados a la estancia de los clientes en el hotel. Durante la
investigacidn, se analizo los registros de eventos extraidos del sistema ZUN Suite en el hotel
Club Amigo Atldntico Guardalavaca, para determinar las desviaciones de los procesos
asociados al médulo del Front Office del sistema ZUN Suite, y establecer posibles causas, con
el fin de realizar un anadlisis interno. Se comprob6 que el hotel no gestionaba correctamente
los procesos informatizados relacionados con las estancias de los clientes y se identific6 los

principales puntos vulnerables en la actividad cotidiana del departamento de recepcién.
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Abstract

Process mining is a research discipline that provides techniques to discover monitor and
improve processes in organizations. This discipline has many applications in hotel
management, thanks to the hotel management systems. In the Cuban hotel sector, one of the
most used hotel management system is ZUN Suite, which registers data related to the stay of
the guests in the hotel. This research analyzed the event logs extracted from the system ZUN
Suite in Hotel Club Amigo Atlantico Guardalavaca to determine deviations of the processes
related to the module Front Office from the system ZUN Suite and establish possible causes for

subsequent internal analysis. The research has established that the hotel hasn’t a correct
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management on the computerized processes related to the stay of the guests in the hotel and
discovered the vulnerable points in the daily work routine of the front desk department.

Keywords: process mining, event logs, ZUN Suite

Introduccion

En la actualidad, la BPM (Gestién de procesos de negocio, del inglés Business Process
Management) se considera la tecnologia pionera entre las que se emplean para soportar los
procesos de negocio de las organizaciones.

El ciclo de vida de dicha tecnologia estd constituido por siete fases, que se organizan en una
estructura ciclica y muestran sus dependencias légicas. Estas dependencias no implican un
estricto orden temporal, en el que las fases deben ser ejecutadas (Weske, 2007).

Una de estas fases es la evaluacidn, la cual utiliza la informacién disponible para evaluar y
mejorar los modelos de proceso de negocio y sus implementaciones. Entre las alternativas que
existen para la mejora de estos procesos se encuentra la utilizacién de técnicas de analisis
automatico, las que parten de los registros de ejecucion de los procesos.

En este sentido, las técnicas de mineria de procesos o process mining constituyen una eficaz
tecnologia que posibilita la administracién de procesos operacionales no triviales, lo cual
permite analizar datos de eventos complejos y alinear los procesos con la informacién, para
adecuarse a los requerimientos del cliente, como cumplimiento, eficiencia, entre otros (IEEE
Task Force On Process Mining, 2011).

Por tal motivo, la gestién hotelera en Cuba ha utilizado el enfoque de la BPM para analizar los
principales procesos que ocurren en las organizaciones; sin embargo, las técnicas
tradicionales aplicadas requieren de periodos relativamente extensos y se sustentan sobre la
base de la experticia de los analistas, con el correspondiente riesgo a la aparicién del error
humano (Pérez et al., 2011).

Asimismo, la mineria de procesos posibilita la recuperacion y el andlisis de informacién, a
partir de los registros de eventos, mediante el empleo de métodos menos costosos en tiempoy
recursos. Ademds, permite realizar analisis adicionales sobre el proceso descubierto, tales
como: la determinacién de patrones de comportamiento, la evaluacién de la frecuencia de
aparicién de irregularidades, la comparacién de informacidn, entre otros (IEEE Task Force On
Process Mining, 2011).

Teniendo en cuenta lo planteado anteriormente, el objetivo de la investigacién fue analizar un

proceso en el sistema ZUN Suite, mediante la utilizacidn de técnicas de mineria de procesos.
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A partir de ese trabajo se demostré la utilidad de aplicar técnicas de mineria de procesos en el
entorno de la gestién del hotel, puesto que en la bibliografia no se encuentran estudios de este

tipo aplicados a la gestién hotelera.

Métodos

El concepto de mineria de procesos fue introducido por Agrawal et al. (1998) y, desde
entonces, ha sido objeto de extensas investigaciones en varias disciplinas, desde la Ingenieria
y la Estadistica hasta las Ciencias Computacionales. También ha tenido aplicaciones en la
salud, el comercio y el desarrollo de software.

En la actualidad, la mineria de procesos es analizada en la gestién de las empresas, por lo que
companias lideres como IBM (empresa estadounidense de desarrollo de tecnologia y
consultoria), Philips (empresa holandesa de electrénica y sistemas médicos) y SAP° (empresa
de soluciones de software para la gestion de negocios) se encuentran involucradas en diversos
estudios (Jans et al., 2010).

La mineria de procesos es una disciplina que se ubica, por una parte, entre la inteligencia
computacional y la mineria de datos, y por otra, entre la modelacion y el anélisis de procesos.
Ademis, consiste en un conjunto de técnicas que permiten descubrir, monitorear y mejorar
los procesos reales, a través de la extracciéon de conocimiento de los registros de eventos
ampliamente disponibles en los actuales sistemas de informacién (IEEE Task Force On
Process Mining, 2011).

La herramienta que constituye el marco de trabajo de la mineria de procesos es el ProM, el
cual admite la adicién de complementos y, de esa manera, posibilita el desarrollo de nuevos
algoritmos y técnicas en el campo de la mineria de procesos. Segin Aalst (2011a), las
herramientas desarrolladas en ProM se han empleado en el andlisis de procesos que
provienen de diferentes dominios, entre los que se encuentran el gubernamental, el
hospitalario y los sistemas ERP (Sistemas de informacién gerenciales, del inglés Enterprise
resource planning).

La mineria de procesos estd compuesta por tres tipos de técnicas: el descubrimiento de
procesos, la verificacion de conformidad y el mejoramiento de modelos (figura 1), las que
combinan técnicas de mineria de datos basadas en técnicas de inteligencia artificial, tales

como: algoritmos genéticos, redes neuronales, entre otras.
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Figura 1. Representacion de los tres tipos de técnicas de mineria de procesos: descubrimiento,
conformidad y mejoramiento.
Fuente: Aalst (2011a).

El descubrimiento de procesos (primer tipo de técnica de mineria de procesos) es la técnica
mas destacada y consiste en determinar, a partir de un registro de eventos, un modelo de
proceso que explique el comportamiento presente en este (Aalst, 2011a). Los modelos
descubiertos se pueden representar mediante la utilizacién de multiples notaciones, dentro de
las que se encuentran: las redes de Petri, las redes de flujo de trabajo, las redes causales, las
redes difusas, entre otras (Aalst, 2011b). También se han desarrollado varios algoritmos, tales
como: Alpha (Aalst, 2004), Heuristic Miner (Weijters y Aalst, 2003), Transition System Miner o
Fuzzy Miner (Glinther y Aalst, 2007).

Asimismo, la verificaciéon de conformidad (segundo tipo de técnica de mineria de procesos)
consiste en la comparacién que se establece entre un modelo de proceso existente y un
registro de eventos del mismo proceso. Esta se puede utilizar para comprobar si las
restricciones del modelo que lo originé se cumplen en la ejecucion real del proceso (IEEE Task
Force On Process Mining, 2011), y su objetivo es detectar las discrepancias y medir su
gravedad. Existen varios algoritmos desarrollados, entre los que se encuentran: Dotted Chart
Analizer (Songy Aalst, 2007) y LTL Checker (Maggi y Aalst, 2007).

Finalmente, el mejoramiento de modelos (tercer tipo de técnica de mineria de procesos) se
utiliza para extender o mejorar un modelo de procesos, mediante la informacién almacenada
en el registro de eventos, lo que permite un mayor entendimiento, con el fin de ajustar o
extender el modelo, de modo que refleje mejor lo que ocurre en la realidad de su ejecucion.

Por ejemplo, cuando se reproduce un registro de eventos en un modelo de proceso, mientras
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se examinan las marcas de tiempo, se pueden identificar cuellos de botella (IEEE Task Force
On Process Mining, 2011).

Por otra parte, el punto de partida de las técnicas de mineria de procesos es el registro de
eventos (Aalst, 2011a), el que se define con el empleo del estandar XES-Flujo Extensible de
Eventos, del inglés Etensible Event Stream- (Buijs, 2010). Los datos requeridos por el formato
XES son: la marca de tiempo, el identificador de la instancia del proceso, el nombre de la
actividad y los recursos.

En las bases de datos del sistema ZUN Suite se encuentran los datos que se deben extraer para
conformar el registro de eventos. Este sistema estd compuesto por ocho médulos, entre los
que se destaca el ZUNpms, el cual gestiona las actividades relacionadas con el departamento
de recepcion del hotel. En este existe un conjunto de pasos e interacciones con el cliente,
desde que llega al hotel hasta que se marcha, el cual permite seguir una trazabilidad del
proceso. El resto de los médulos mayormente manejan datos estdticos, que no estdn
orientados a un proceso.

Por tale motivos, se realizé un andlisis que permitié identificar que cada mdédulo se asocia a
una base de datos. En el caso del mdédulo ZUNpms, se refiere a la base de datos Front;
mientras que IHSecurity es la que registra los datos asociados a la estancia de un cliente en el
hotel. Ambas incluyen los datos necesarios para construir un registro de eventos. En la
primera se encuentran la marca de tiempo, el nombre de la actividad, la habitacién, los
recursos y el identificador del evento; mientras que el tipo de habitacién, la nacionalidad y el
identificador de la instancia de proceso se recogen en la segunda. Estos datos fueron
obtenidos y extraidos, a través de una serie de consultas y transformaciones, mediante el
enlace de las bases de datos.

Para la extraccién de las trazas de las bases de datos del ZUN Suite se cre6 un componente
sobre ProM, con el empleo de Java, ya que el resto de los componentes que integran el ProM
estan desarrollados en este lenguaje de programacién. Como entorno de desarrollo, se escogié
el NetBeans; como herramienta Case para el modelado del proceso, Visual Paradigm, y como
gestor de base de datos se seleccion6 el SQL Manager 2005, ya que sobre este se encuentran
montadas las bases de datos del sistema ZUN Suite. Igualmente, desde el inicio del proyecto,
el equipo de desarrollo utilizé el XP como metodologia para el desarrollo del componente,
pues esta no solo permitié enfocar y darle forma al proyecto, sino también preparar al equipo
para enfrentar los continuos cambios que aparecerian durante todo el proceso de desarrollo

del software.
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Resultados

El componente desarrollado para extraer los registros de eventos de las bases de datos del
sistema ZUN Suite permite filtrar los datos por temporada, por nacionalidad o por ambos
criterios, asi como extraer el registro de eventos. Para ello, mediante consultas hechas a la
base de datos, se pudo enlazar las tablas que hacian referencia a dicho proceso, guardando los
datos en una base de datos embebida, debido a la necesidad de realizar transformaciones
sobre los datos, velando por su integridad y seguridad. Esta muestra los datos que se han ido
filtrando, y el tiempo que demorara la extraccién y la cantidad de instancias por procesar. En
este sentido, es valido destacar que una instancia representa la estancia de un cliente en una

habitacién, desde que llega hasta que se marcha del hotel.

Andlisis del registro de evento del hotel Club Amigo Atldntico Guardalavaca (2012-2013)

El registro de evento contenia un total de 14 825 instancias de proceso y 79 701 eventos
relacionados, en 12 clases, los que se realizaron durante el 1> de noviembre de 2012 y el 29 de
abril de 2013. Del total de casos existentes, 7 553 (50.94 %) instancias de procesos comenzaban
con la actividad Check_In_de_Habitacion y terminaban con Check_Out_de_Habitacion;
mientras que el resto, 7 272 (49.06 %), no cumplia con esta condicién. Si algiin cliente no
solicitaba ningtin servicio adicional a la habitacién, entonces el Check-out (salida fisica de los
huéspedes de la instalacion; se contrapone al Check-in) se debia realizar cuando se cerraba la
factura, lo cual no se hizo correctamente durante la temporada de estudio.

La actividad Correccién de Cargos estaba contenida en 193 (1.31 %) instancias de procesos, y
en 75 (38.86 %) de estas instancias se ejecutd varias veces.

La actividad Anular_Dep6sitos_Adelantados solamente contaba con 35 (0.045 %) instancias de
procesos, pero de estas existian 12 (34.28 %) casos en los que se ejecutaba la actividad
Realizar_Depésitos_Adelantados y luego se anulaba. Ademads, se observé 6 (20.68 %) casos en
los que se realizaba la secuencia Realizar_Depdsitos_Adelantados, después esta se anulaba y
se volvia a ejecutar. También se identific6 2 (5.71 %) casos en los que se ejecutaba la actividad
Anular_Depésitos_Adelantados, sin haberse realizado ningin Depdésito_Adelantado. Por

ultimo, se encontré un (1) caso (2.85 %) en el que se ejecutd 2 Anular_Depésitos_Adelantados.
Discusion
Durante el periodo de estudio, el hotel no gestion6 de forma correcta los procesos

relacionados con la estancia de los clientes, lo cual constituye un elemento que se asocia

directamente al control interno.
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En el proceso de Check-in de habitaciones, el porcentaje de instancias de procesos que no
terminaron con el Check-out fue alto (49.06 %), lo que demuestra la existencia de una
anomalia, ya que el proceso no comenzé ni termind correctamente.

Cuando se cierra una factura, inmediatamente se debe dar baja o realizar el Check-out de la
habitacién; sin embargo, durante la investigacion se comprobdé que no existe disciplina en este
aspecto, ya que el proceso de Check-out se realiza sin haber cerrado la factura, lo que
demuestra la poca costumbre en el manejo de la facturacién.

Por otra parte, la correccién de cargos representa los cargos o montos por servicios solicitados
por el cliente. Este dinero se carga a la habitacién y se paga en el momento del Check-out.
Teniendo en cuenta que el periodo de estudio abarcé 180 dias, y que durante este tiempo
dicha actividad estuvo contenida en 193 instancias de procesos, se comprobd que un evento
de este tipo ocurrié una vez por dia, como minimo. Esto significa que se asigné varios cargos
que no les correspondian a algunas habitaciones, lo que se atribuye a ciertas anomalias o a
errores del carpetero. Esta situacidn se traduce en un consecuente costo de no calidad y en
una imagen negativa del hotel.

Asimismo, la actividad Anular_Depésitos_Adelantados solo tuvo 35 instancias de procesos, de
ellas casi la tercera parte ejecutd la actividad Realizar_Depdésitos_Adelantados y luego se
anuld, lo cual pudiera atribuirse a la inexperiencia de los recepcionistas que trabajan con los
depdsitos. Con respecto a esto, en seis casos de anulacién de depésitos adelantados se ejecutd
la secuencia realizar depdsitos adelantados, anular el depésito y ejecutar la misma actividad
inicial; mientras que en dos se anul6 los depdsitos sin haber realizado uno realmente, lo que
demuestra la poca exigencia del personal del departamento. Finalmente, se identific6 un caso
en el que se ejecutd dos veces la anulacién de depdsitos adelantados.

Si se considera lo analizado con anterioridad, resulta valido enfatizar en la cantidad de datos
procesados durante un tiempo relativamente corto, en el cual se pudo identificar anomalias
que se presentan en los procesos, mediante el empleo de técnicas tradicionales de analisis,
tales como: la entrevista y la aplicaciéon de encuestas, entre otras. Ademads, se pudo obtener
una idea acertada de como funciona realmente el proceso.

Asimismo, se demostré6 que la mineria de procesos se puede aplicar, perfectamente, en
procesos automatizados de los sistemas de gestion hotelera, con el empleo del sistema ZUN
Suite, y que los principales usuarios de la informacién son los auditores y la direccién general,
quienes pueden procesar grandes cantidades de datos, sin tener un conocimiento previo de

cémo estos se encuentran estructurados en la base de datos.
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Igualmente, los resultados permiten modificar y adaptar los procesos de la organizacién, al
conocer cuales son aquellos puntos vulnerables que pueden ser facilmente olvidados durante
el proceso.

La investigacion tiene como novedad que es la primera vez que se realiza un andlisis de
procesos de este tipo, en los sistemas hoteleros en Cuba, con la utilizacién del componente
desarrollado, el cual resulta importante para un mejor desarrollo del turismo cubano, puesto
que, a partir del restablecimiento de las relaciones Cuba-Estados Unidos, el crecimiento del
turismo traerd consigo una vital relevancia para la economia del pais. Ademds, en Cuba no

existen articulos publicados sobre este tema.

Conclusiones

1. La aplicacién de técnicas de mineria de procesos contribuye con la solucién del
problema relacionado con el tiempo requerido para el anélisis de los procesos de
negocio en entidades hoteleras, en las que se utiliza el sistema de informacién ZUN
Suite. Ademds, permite comprender como se ejecuta el proceso de Carpeta.

2. Los procesos relacionados con el médulo Front Office del ZUN Suite del hotel Club
Amigo Guardalavaca, durante noviembre de 2012-abril de 2013, presentaron
numerosas desviaciones, por lo que se deben someter a la reingenieria y al mayor

control interno de la direccion del hotel.
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