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Process Mining как средство поиска истины
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➢Для согласования метрик по процессам в 100% необходимо согласовать контролируемые 

бизнес-процессы. Обычно доступны две опции:

• Верим аналитикам и бумажным документам

• Реконструируем реальную схему процессов по артефактам работы ИС.

➢Мы используем последнюю. Применены методы, терминология и инструменты анализа из 

теории Process Mining. В рамках этого подхода ищутся ответы на вопросы:

• Как выглядит процесс, который на самом деле (а не на словах и не в теории) описывает 

текущую деятельность?

• Где реальный процесс отклоняется от ожидаемого (идеального) процесса? Почему 

происходят подобные отклонения?

• Где в процессе расположены места, ограничивающие общую скорость его выполнения? 

Что вызывает появление подобных мест?

• Как выполнить процесс быстрее всего? Как выполнить процесс за наименьшее количество 

шагов?

• Можно ли предсказать появление задержек/отклонений/рисков/… при выполнении 

процесса?



Use-case #1: контроль подсистемы лояльности
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❖ Система используется почти во всех пользовательских бизнес-процессах.

❖ Система лояльности облачная, имеет сильно ограниченные встроенные средства 
аналитики и контроля.

❖ Ошибки и задержки имеют сильное влияние на РТО.

❖ Глобальные отказы приводят к серьезным финансовым и репутационным 
потерям.

❖ Петля обратной связи через сервис-деск крайне медленная (часы).

❖ Для построения претензионной работы необходимо иметь потранзакционную
детализацию.



Запуск операционной аналитики
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❖ Сбор всего информационного обмена с облачным сервисом

• Кассы (сотни тысяч), внутренние приложения и системы.

• Информационный обмен содержит тонкие детали транзакций, важные для 

анализа

❖ Реконструкция бизнес-процессов (process mining) по собранным данным

❖ Разработка локальных и интегральных показателей по транзакциям

❖ Запуск операционной транзакционной аналитики с различными типами 

коммуникации:

• Near-realtime мониторинг (задержка 5-10 минут).

• Offline суточный story-telling отчет по закрытому дню.

• Транзакционные накопительные суточные выгрузки для ad-hoc аналитики.



Реконструкция бизнес-процесса
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➢ DFG по данным обмена ➢ Сформированный справочник типов трейсов



Нюансы анализа транзакций
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• От системы пришел ответ «200 ОК». Это хорошо? 

Отнюдь. 

• Технически обмен состоялся. С точки зрения бизнеса 

могут быть ошибки.

• Ответ «Карта не активирована» -- баллы списаны 

быть не могут….

• Ответ «Начисление баллов невозможно» -- сбой во 

внутренних справочниках партнерских программ…

• Ошибка «888» для транзакции типа «SOCIAL-I» по 

факту не является ошибкой.

• …

• Для правильной маркировки транзакции (и 

получения атрибутов) необходимо разбирать и 

анализировать весь внутренний протокол обмена.

• Атрибуты рассыпаны по различным частям и 

различным событиям информационного обмена.



Примеры выходных артефактов
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❖ Плотность распределения времен отклика ❖ Объемные показатели



Отчет сервис-менеджера
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➢ Реконструкция транзакций

➢ Атрибутивное расширение (XML DPI)

➢ Формирование directed-follow graph 

(DFG), расчет временных показателей 

по графу

➢Ретегирование транзакций по 

атрибутам и временным показателям

➢Расчет KPI по тегам



Use-case #2: контроль помарочного учета
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ЕГАИС — единая государственная 
автоматизированная информационная система. 

Участники алкогольного рынка обязаны 
отчитываться в нее о выпуске, приемке, 

перемещениях и продажах алкоголя.



Сюрпризы поджидают повсюду
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❖ Алкоголь продан, но в ЕГАИС продажа 

не отразилась.

❖ Бутылка есть на прилавке, но 

документов нет – продать нельзя.

❖ Бутылки нет, но по документам 

присутствует.

❖ EAN (PLU) и алкомарка не 

соответствуют – продать нельзя.

❖ Один из кодов поврежден.

❖ Запрос по каждому действию в ЕГАИС 

вносит задержки.

❖ При отклонении в учете из-за кражи, 

убытка, порчи, пересортицы, 

повреждения акцизной марки в ЕГАИС 

оформляется документ списания. В нем 

всегда указывается причина, по которой 

бутылки списываются, например, 

«Порча» или «Недостача».

❖ В крупном ритейле каналы поставок 

очень сложны. РЦ, прямая поставка. 

Внутренняя и внешняя логистика.



Штрафы за нарушения работы в ЕГАИС
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Чтобы что-то своевременно списать нужно знать помарочно об этой 
проблеме! Есть лимиты!



Помарочный учет касается всех
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Категория Дата запрета оборота без кода
Крайняя дата маркировки 

остатков

Шубы 12.08.2016 12.08.2016

Сигареты и табак 01.07.2020 01.07.2020

Лекарства 01.07.2020 01.07.2020

Обувь 01.07.2020 01.09.2020

Фотоаппараты и лампы-
вспышки

01.10.2020 01.12.2020

Шины и покрышки 15.12.2020 01.03.2021

Одежда и текстиль 01.01.2021 01.05.2021

Ювелирные изделия 01.07.2021 01.10.2021

Духи и туалетная вода 30.09.2021 31.10.2021

Молочная продукция
01.12.2021

(кроме фермерских хозяйств)
-

В планах 
велосипеды 
и коляски!



Помарочный учет алкоголя: области интереса

13

Процессы

❖ Приемка на РЦ

❖ Приемка в магазине

❖ Продажа в магазине

• операционная аналитика и 

мониторинг

• формирование детального 

структурированного лога 

помарочной продажи.

Этапы анализа

1. Реконструкция процесса по 

логами (process-mining)

2. Анализ ошибок, аномалий, 

отклонений

3. Фиксация эталонного процесса 

и его характеристик

4. Постановка на мониторинг и 

отчетность



DFG граф по сырым логам
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Линеаризованные модели, контролируем классические показатели 
DFG
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Дополнительные выводы
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➢ Взгляд на продажу алкоголя «сверху» позволяет выявить:

• Локальные проблемы.

• Системные проблемы поставщиков или продукции (за счет повторяющихся 

паттернов).

• Недообученность кассиров и персонала.

• Бутылки без сопровождающей документации и исключить их повторную попытку 

продажи.

➢ Дифференциация поставщиков и продукции позволяет сделать «адресные» правила 

приема продукции для превентивного устранения ошибочных ситуаций при продаже. 

• Хорошие поставщики и продукция может приниматься по упрощенному сценарию.

• Ненадежные и неорганизованные производители – по сценарию детальной приемки.

➢ Аналогичные критерии можно построить и для РЦ



Use-case #3: контроль здоровья платформ методом параллельных 
вычислений

17

❖ Платформа «Invoice-discounting» 

обеспечивает взаимодействие Поставщик-

Сеть.

❖ Основной бизнес-драйвер: осуществление 

платежей в предельный срок позволяет 

снизить стоимость факторинга.

❖ Иногда бывают сбои, в т.ч. и по 

содержанию (портал работает, но цифры 

не верны).



Проблематика
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❖ Решение написано давно с применением ИТ 

ассорти:

• SAP, SAP PI, синхронизация БД Oracle, web-

serives API, микросервисы, web портал,…

❖ Решение в продуктиве, разработчики и 

владельцы давно исчезли. Есть только 

разрозненный набор артефактов.

❖ Решение очень важное, но заменять или 

переписывать «с 0» никто не планирует.

❖ Требуется обеспечить повышение готовности 

за счет аналитического мониторинга.



Решение
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1. Реконструкция процесса работы 

системы по артефактам 

информационного обмена.

2. Реконструкция алгоритмов 

вычисления показателей по 

проектным артефактам.

3. Для реконструкции используются 

все доступные способы: код, 

документы, встречи с 

аналитиками и предметными 

специалистами.

4. Параллельно с основным 
приложением формируется 
альтернативный вычислитель.

5. В контуре операционной 
аналитики проводится 
регулярная сверка данных на 
web портале поставщиков с 
данными, полученными путем 
параллельных вычислений.

6. Расхождения разворачиваются 
поэтапно для локализации сбоя.



Use-case #4. Аудит внутренних процессов компании
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❖ Специфика. В задачах аудита бизнес-процессов, как правило, требуется 
выполнение следующих требований:

• скорость (= деньги) проведения аудита;

• возможность самостоятельного подключения любых источников 
данных;

• возможность самостоятельного проведения любой сложности 
трансформации данных;

• возможность быстрого проведения аналитических итераций;

• возможность повторного проведения аналитики с получением 
идентичных результатов;

• представление результатов аудита красивом виде и в различных 
форматах.



Типовой сценарий в PMO
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Последовательность в PMO такая же как во всех активностях по работе с данными
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Демо на примере ITSM
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Публикации

• Насколько open-source экосистема R хороша для решения бизнес-задач

• https://habr.com/ru/post/416019/

• Как начать применять R в Enterprise. Пример практического подхода

• https://habr.com/ru/post/448946/

• Как в enterprise приручить при помощи R технологии process mining?

• https://habr.com/ru/post/526194/

• Бизнес-процессы в enterprise компаниях: домыслы и реальность. Проливаем свет с помощью R

• https://habr.com/ru/post/461463/

• Применение R в задаче обновления кассового ПО

• https://habr.com/ru/post/490138/

• Аналитический паRашют для менеджера

• https://habr.com/ru/post/416673/
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