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1. Roles y responsabilidades en un
modelo ITSM
Todos los modelos, estándares y marcos de
referencia utilizados en el sector de la Gestión
de Servicios TI (ITSM) están orientados a
procesos. Esto es así porque la orientación a
procesos aporta estructura y orden al trabajo
realizado y permite formalizar gran cantidad
de aspectos sobre las actividades que se rea-
lizan: qué actividades se deben llevar a cabo y
cuándo, quién las debe realizar, qué respon-
sabilidades hay definidas sobre las mismas,
con qué herramientas se deben realizar estas
actividades o cuáles son los objetivos y bene-
ficios a largo plazo que obtiene la organiza-
ción por la realización de este trabajo.

Un esquema empleado tradicionalmente para
representar los diferentes componentes de un
proceso es el denominado modelo ITOCO
[1], en el cual se representan los elementos
fundamentales de un proceso: las entradas,
las salidas, las actividades realizadas y los
parámetros de control (ver figura 1figura 1figura 1figura 1figura 1).

Este modelo nos permite diferenciar clara-
mente tres tipos de rol necesarios para el
correcto funcionamiento de cualquier proce-
so: los operadores de procesos, que son aque-
llos que se encargan fundamentalmente de la
ejecución de las diferentes actividades, los
gestores de procesos, que son los que se
encargan de velar porque el proceso se ejecute
de acuerdo a las especificaciones y de que
tanto las entradas como las salidas estén de
acuerdo a lo esperado (e indicado en los
parámetros de control) y finalmente los pro-
pietarios de procesos que son los responsa-
bles de definir, con una visión más de
gobernanza, cuáles son los objetivos a largo
plazo, cuáles son esos parámetros de control
que rigen la ejecución del proceso y de conse-
guir y asignar los recursos necesarios para la
buena ejecución del mismo.

El trabajo del gestor del proceso consiste en
ejecutar las actividades de control (o proceso
de control) sobre el proceso gestionado, ac-
tuando sobre las desviaciones en la ejecución,
sobre las variaciones en la calidad de los
resultados, sobre los recursos (humanos,
materiales, o de información) utilizados para
la ejecución y sobre las capacidades y habili-
dades de las personas involucradas en la
ejecución del proceso gestionado. Así, la ac-
tuación de este rol requiere una combinación
de prácticas de auditoría, consultoría y sobre
todo de actividades de mejora continua.

Posibilidades de uso de la
minería de procesos en ITSM
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Resumen: En los sistemas de información, desde fotocopiadoras a equipos quirúrgicos pasando por los
sistemas de gestión empresarial, lo habitual es que toda la información relacionada con los diferentes
procesos que se llevan a cabo mediante esos sistemas quede almacenada en los logs o dietarios del
sistema. El caso de los procesos empleados en la Gestión de Servicios TI (ITSM) no es diferente, y la gran
mayoría de herramientas empleadas para realizar el seguimiento y control de estas actividades mantienen
logs estructurados para facilitar la trazabilidad de las acciones. Sería interesante poder usar toda la
información registrada en los logs para hacernos una idea exacta de cómo es realmente el proceso, poder
comprobar de esta forma si el flujo real se corresponde con el diseñado en la teoría y analizarlo para
mejorarlo de manera que sea más efectivo y eficiente. Esta es la principal función de la minería de
procesos, en inglés process mining. Este artículo explora las diferentes capacidades que nos brinda la
minería de procesos y los posibles usos que podemos darle bajo un entorno ITSM.

Palabras clave: gestión de cambios, gestión de incidencias, ITSM, minería de procesos, Service Desk,
servicios.

Autor

Antonio Valle Salas es Socio Director de G2, Gobierno y Gestión de TI. Es Ingeniero Técnico en
Informática de Gestión por la UPC (Universitat Politècnica de Catalunya) y posee tanto certificaciones
metodológicas como Certified Lean Service Professional por la Service Management Society, ITIL Service
Manager por EXIN, Auditor Certificado de Sistemas de Información (CISA) por ISACA y COBIT Based IT
Governance Foundations por la IT Governance Network como certificaciones eminentemente técnicas
en las herramientas de gestión de la familia HP Openview. Es Director Regional de Cataluña del  itSMF
España, combinando las actividades dentro del mundo de la consultoría y de la ejecución de proyectos
con colaboraciones frecuentes tanto en actividades formativas en entornos universitarios como la UPC o
la Universitat Pompeu Fabra como en el mundo editorial, donde ha colaborado en publicaciones como IT
Governance a pocket guide, Metrics in IT Service Organizations, Gestión de Servicios Una introducción a
ITIL, así como las traducciones al castellano de los libros Soporte al Servicio y Provisión de Servicios ITIL
V2 o en la edición en castellano de Gestión Esencial de Servicios.

2. La Gestión de Procesos en ITSM
En el sector ITSM la aproximación que se ha
seguido tradicionalmente para realizar esta
actividad de gestión de procesos ha sido la de
utilizar una serie de herramientas meto-
dológicas que faciliten la actividad del gestor
del proceso:

Definir indicadores.
Definir cuadros de control sobre estos

indicadores.
Definir informes de seguimiento (diarios,

semanales, mensuales).
Realizar encuestas de satisfacción (a usua-

rios o a clientes y de forma parcial en función
de los procesos gestionados).

Realizar  auditorías de cumplimiento (in-
ternas o externas).

Estas herramientas le permiten mantenerse
informado al respecto del comportamiento
del proceso que tiene a su cargo y le facilitan
tomar decisiones que ayuden a "corregir el
rumbo" de dicho proceso, pero en general
adolecen de cierta rigidez a la hora de realizar
un estudio más profundo de su comporta-
miento.

Aún así, dos aspectos clave de cualquier
modelo de mejora continua son conocer cuál
es la situación actual y comprender cuál es el
impacto sobre él de las acciones de mejora,
aspectos representados en la figfigfigfigfigura 2ra 2ra 2ra 2ra 2.

Es en estas etapas cuando se plantean multi-
tud de cuestiones tales como las indicadas  a
continuación y para las que el gestor debe
conseguir respuestas en su actividad diaria:

¿Cuál es el flujo más habitual?
¿Qué pasa en un determinado tipo de

peticiones?
¿Cuánto tiempo están los diferentes ca-

sos en cada estado?
¿Se puede mejorar el flujo?
¿Dónde se atasca?
¿Qué actividades se repiten más?
¿Existe algún cuello de botella?
Los operadores del proceso, ¿Siguen el

proceso definido?
¿Hay segregación de funciones?

Adicionalmente, en ITSM nos encontramos
con que la gran mayoría de los procesos
definidos por los marcos de referencia no
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“ ”
actores que intervienen, facilitando en gran
medida la consecución de este tipo de trazas
(ver figura 4figura 4figura 4figura 4figura 4). Estos logs suelen situarse en
niveles de madurez IV ó V según las escalas
propuestas en el Manifiesto sobre Minería de
Procesos [3].

Las siguientes etapas de descubrimiento y
representación son las que aportan un valor
inmediato a la utilización de las técnicas de
minería de procesos.

Habitualmente, los procesos diseñados es-
tán muy alejados de la ejecución real de las
actividades. Esto se debe a diversos factores,
entre los que influyen la generalidad en el
diseño (para dar cobertura a procesos no
estructurados), la flexibilidad de las herra-
mientas (que suelen estar configuradas para
permitir flujos libres en lugar de flujos cerra-
dos) y la creatividad de los operadores, que no
suelen aceptar de buena gana el sentirse
encorsetados por una definición estricta de
procesos.

El rol de gestor del proceso requiere una combinación de prácticas
de auditoría, consultoría y sobre todo de actividades de mejora continua

 

Actividades
Procedimientos

Instrucciones de Trabajo
Roles

Parámetros de 
Calidad

Especificaciones
Políticas

RECURSOS CAPACIDADES

Entradas Salidas

Figura 1. Diagrama ITOCO.

Figura 2. Ciclos de mejora continua.

acaban de encajar con las necesidades reales
y del día a día: una aproximación estandarizada
y rígida a los procesos no cubre las necesida-
des de aquellos tipos de actividad en los cuales
los pasos a seguir no se conocen con antela-
ción [2].

Un caso claro de este tipo de procesos en
ITSM es el proceso de gestión de problemas,
en el que para poder realizar la etapa de
diagnóstico e identificación de causa(s)
raíz(ces) el operador deberá decidir el siguien-
te paso en función de los resultados del
análisis realizado en la etapa anterior. Así,
nos encontramos con que el proceso de ges-
tión de problemas es por propia naturaleza un
proceso no estructurado cuyo comporta-
miento será totalmente diferente a un proceso
estricto como pueda ser el proceso de gestión
de peticiones.

3. Minería de procesos e ITSM
La primera tarea y la más delicada en la
utilización de las técnicas de minería de pro-
cesos es la de obtener un log de buena calidad,
representativo del proceso que estamos inten-
tando analizar y con los suficientes atributos
como para filtrar y orientar las tareas poste-
riores de análisis (ver figura 3figura 3figura 3figura 3figura 3) [3].

Afortunadamente, la gran mayoría de herra-
mientas para la gestión de procesos ITSM
disponen de logs que permiten la trazabilidad
de las acciones realizadas por los diferentes
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AnálisisRepresentaciónDescubrimientoObtención de Logs

Figura 3. Fases de la minería de procesos.

Figura 4. Ejemplo de log de ejecución.

La primera tarea y la más delicada en la utilización de las técnicas
de minería de procesos es la de obtener un log de buena calidad,

representativo del proceso que estamos intentando analizar

 

Petición de 
Servicio

Información

Compra

Restauración de Servicio

Cambio

Petición Automatizada

Tareas para la ejecución de la petición

Rutas / Pathways en la ejecución de peticiones de servicio

Fuente: USMBOK
Figura 5. El concepto Pathway según USMBOK.

Por esta razón, normalmente el propietario
del proceso y el gestor del proceso suelen tener
de él una imagen idealizada, que les lleva a
sorprenderse profundamente cuando tienen
acceso por primera vez a una representación
gráfica generada a partir del análisis de la
información real y completareal y completareal y completareal y completareal y completa sobre su pro-
ceso.

Por ejemplo, tal y como se menciona en
USMBOK [4], los diferentes tipos de petición

flujo relativamente general se suele huir de
una definición cerrada del proceso y sus fases
(en forma de autómata determinista), permi-
tiendo un flujo abierto en el cual cada opera-
dor decide en cada momento cuál es el si-
guiente estado o etapa del ciclo de vida que
corresponde (ver figura 6figura 6figura 6figura 6figura 6) [2].

Por eso, en el momento en que intentamos
realizar un descubrimiento y representación
de este tipo de actividades nos encontraremos

que un usuario puede realizar a un Centro de
Atención al Usuario irán a parar a un único
concepto de Service Request, que posterior-
mente seguirá un flujo diferente o Pathway.
Este flujo será "encajado" dentro de un flujo
común en el módulo pertinente de la herra-
mienta de gestión que esté utilizando el equi-
po de ServiceDesk (ver figura 5figura 5figura 5figura 5figura 5).

Para poder hacer encajar este amplio espectro
de diferentes tipos de petición dentro de un

“
”
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Figura 6. Flujo cerrado vs. flujo abierto.

con lo que llamamos habitualmente en la
jerga de la minería de procesos un "modelo
spaghetti" donde, incluso con un número
reducido de casos, el volumen y la heteroge-
neidad de transiciones entre estados hace que
el diagrama sea de escasa utilidad (ver figurafigurafigurafigurafigura
77777).

Para facilitar el análisis es necesario utilizar
técnicas que nos permitan dividir el problema
en partes más pequeñas [5]. Podemos utilizar
técnicas de clustering o bien simplemente
filtrar el log original seleccionando el tipo de
pathway que queremos analizar.

Previamente a las tareas de descubrimiento y
representación, es conveniente enriquecer el
log con toda la información que posterior-
mente nos permita segmentar el conjunto de
datos según las diferentes dimensiones de
análisis.

Por ejemplo, en este caso el disponer de un
atributo que indique el tipo de petición o
Pathway nos permitirá desglosar el modelo
por peticiones, segmentando el conjunto de
datos, y realizar el análisis de un tipo de
petición en concreto (ver figura 8figura 8figura 8figura 8figura 8).

Por otra parte, es conveniente recordar que las
técnicas de minería de procesos son indepen-
dientes a la actividad realizada en el proceso:
se centran en analizar cambios de estado. En
este sentido, podemos ser creativos y pensar
en el flujo de proceso como cualquier "cam-
bio de estado dentro de nuestro sistema de
información", de manera que podemos utili-
zar estas técnicas para analizar cualesquiera
otras transiciones, como por ejemplo el flujo
de asignación de tareas entre los diferentes
actores o el flujo de escalado entre los diferen-
tes grupos de especialidad, o aspectos más
alejados del concepto de proceso como pue-
dan ser las reclasificaciones o los cambios de
prioridad de los tickets (ver figura 9figura 9figura 9figura 9figura 9).

Finalmente, en la etapa de análisis llega el
momento de responder a las preguntas rela-
tivas al comportamiento del proceso. Para
llevar a cabo esta labor disponemos de un
amplio arsenal de herramientas:

Enriquecimiento de la representa-Enriquecimiento de la representa-Enriquecimiento de la representa-Enriquecimiento de la representa-Enriquecimiento de la representa-
ción visual: ción visual: ción visual: ción visual: ción visual: por ejemplo, en la figura 9figura 9figura 9figura 9figura 9
podemos observar que las transiciones entre
operadores que más tiempo acumulan se
representan con una línea más gruesa, o en la
figura 8figura 8figura 8figura 8figura 8 vemos que los estados más frecuen-

tes se representan con un color más oscuro.
Generación de gráficas e histo-Generación de gráficas e histo-Generación de gráficas e histo-Generación de gráficas e histo-Generación de gráficas e histo-

gramasgramasgramasgramasgramas que representan la información de
volumetría o temporal de la que disponemos.
Casos habituales de este tipo de análisis son
la obtención de una gráfica que represente el
número de casos abiertos a lo largo del
tiempo (evolución del backlog) e histogramas
que muestren la distribución del número de
eventos que sufre cada caso o la distribución
de la duración de los casos.

En terrenos más analíticos, podemos
obtener un diagrama que represente una
Cadena de MárkovCadena de MárkovCadena de MárkovCadena de MárkovCadena de Márkov para nuestro proceso,
mostrando la probabilidad de que se produz-
ca una determinada transición (para satisfa-
cer preguntas del estilo "¿Cuál es la probabi-
lidad de que un ticket cerrado se reabra?")
pudiendo complementar esta información
con los atributos del caso (objeto afectado,
persona de contacto, tipo de petición, organi-
zación…) para enriquecer aún más el modelo
de análisis (ver figura 10figura 10figura 10figura 10figura 10).

Hasta aquí hemos visto mecanismos y herra-
mientas metodológicas que nos permiten un
análisis cuantitativo y estadístico de los pro-
cesos y su comportamiento. Existe la otra

Figura 7. Modelo Spaghetti.
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Figura 8. Modelo Spaghetti filtrado.

Figura 9. Flujo de casos por los diferentes operadores.

vertiente de análisis que se centra en el ámbito
específico de la ejecución y permite responder
a preguntas del tipo ¿Existen patrones de
comportamiento claros en mi proceso?, o
bien del tipo ¿Se ajusta la ejecución del pro-
ceso a lo definido o a lo que establecen las
políticas corporativas? [6].

Para el primer tipo de preguntas utilizaremos
el concepto de variante, que podemos descri-

bir como el conjunto de casos que se ejecutan
siguiendo la misma traza o secuencia de
eventos.  Así, es posible que determinados
tipos de petición se resuelvan siempre siguien-
do un patrón común, cosa que podremos
detectar fácilmente analizando las variantes
de nuestro proceso tal y como podemos ver
en la figura 11figura 11figura 11figura 11figura 11, donde observamos que en
nuestro conjunto de datos de ejemplo un 79%
de los casos siguen un mismo flujo, represen-

tado en la parte derecha de la imagen: Registro
à Finalizada / Validación à Cierre.

Para responder a la segunda pregunta sobre
la conformidad del proceso debemos dispo-
ner de un modelo formal del mismo que
podamos comparar con su ejecución real.

Una vez que disponemos de esta pieza,
podemos realizar diferentes aproximacio-
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Figura 10. Cadena de Márkov simplificada.

 

Inicio

Re-
Asignada

Registrada

En Marcha

Resuelta

Cerrada

0,816

0,184 0,804

0,196

0,901

0,403

0,597 0,927

0,073

0,099

Figura 11. Variantes de un proceso.

nes al problema de la validación del cumpli-
miento, tal y como describe Anne Rozinat
en su artículo Conformance Checking of
Processes Based on Monitoring Real
Behavior [7]:

Análisis del ajuste (fitness), que responde
a la pregunta ¿El proceso observado cumple
con el flujo especificado en el modelo de
proceso?

Análisis del grado de verosimilitud
(appropriateness), respondiendo a la pregun-
ta ¿El modelo de proceso describe adecuada-
mente el proceso observado?

Sin embargo, calcular un índice de ajuste a un
modelo concreto no será suficiente cuando
estamos realizando actividades de análisis o
de auditoría; en estos casos necesitaremos

disponer de mecanismos que nos permitan
realizar consultas más o menos complejas
sobre el log [8]. En estas situaciones, poder
consultar en qué casos la actividad A se
ejecutó antes que la B, o en qué casos el
operador X ejecutó las actividades A y B serán
de gran importancia para descubrir violacio-
nes a las reglas de negocio o a las políticas que
gobiernan la ejecución del proceso.
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En nuestro caso de aplicación de estas técni-
cas a los procesos ITSM podemos ver aquí
una aplicación interesante para asegurar la
segregación de funciones en la Gestión de
Cambios para aquellas organizaciones que
deben cumplir con regulaciones del tipo de
SOX. El siguiente paso es conseguir la
monitorización de estas reglas de forma con-
tinua [9].

4. Conclusiones
La minería de procesos se presenta como un
conjunto de herramientas que puede facilitar
en gran medida las tareas a desempeñar por
los gestores y propietarios de  procesos, tanto
en las labores de adquisición de la compren-
sión del comportamiento real del proceso
como en las actividades de auditoría y mejora
continua, facilitando muchas tareas de aná-
lisis que serían prácticamente imposibles o
extremadamente costosas de llevar a cabo
utilizando estrategias tradicionales como la
generación de informes, dashboards e indi-
cadores.

Aunque, en general, una de las principales
dificultades que encontramos para la minería
de procesos es la falta de logs o de informa-
ción sobre la que aplicar los análisis, en el
sector de la Gestión de Servicios TI esto no es
un problema gracias a que las herramientas
para la gestión de procesos ITSM mantienen
logs susceptibles de ser utilizados en un aná-
lisis de minería de procesos, al tiempo que
permiten definir campos auditables sobre los
que generar trazas que pueden aportarnos
diferentes perspectivas o dimensiones de aná-
lisis.

Por lo tanto, la minería de procesos se alza
como una herramienta diferencial, totalmen-
te adecuada y muy potente para apoyar a las
prácticas ITSM en su búsqueda permanente
de oportunidades de mejora tanto para los
servicios TIC como para los procesos que
componen el Sistema de Gestión.

En el momento en que intentamos realizar
un descubrimiento y representación de este tipo de actividades nos

encontraremos con lo que llamamos habitualmente en la jerga
de la minería de procesos un "modelo spaghetti "

“
”
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