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1. Roles yresponsabilidades enun
modelo ITSM

Todos los modelos, estandares y marcos de
referencia utilizados en el sector de la Gestion
de Servicios TI (ITSM) estdn orientados a
procesos. Esto es asi porque la orientacion a
procesos aportaestructuray orden al trabajo
realizadoy permite formalizar gran cantidad
de aspectos sobre las actividades que se rea-
lizan: qué actividades se debenllevaracaboy
cudando, quién las debe realizar, qué respon-
sabilidades hay definidas sobre las mismas,
con qué herramientas se deben realizar estas
actividades o cudles son los objetivos y bene-
ficios a largo plazo que obtiene la organiza-
cion por la realizacion de este trabajo.

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

Este modelo nos permite diferenciar clara-
mente tres tipos de rol necesarios para el
correcto funcionamiento de cualquier proce-
s0: los operadoresde procesos, que son aque-
llos que se encargan fundamentalmente dela
ejecucion 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
pardmetros de control) y finalmente los pro-
pietarios de procesos que son los responsa-
bles de definir, con una vision mas de
gobernanza, cudles son los objetivos a largo
plazo, cudles son esos parametros de control
querigen laejecucion del procesoy de conse-
guiry asignar los recursos necesarios parala
buena ejecucion del mismo.

El trabajo del gestor del proceso consiste en
ejecutarlas actividades de control (o proceso
de control) sobre el proceso gestionado, ac-
tuando sobre las desviaciones enla ejecucion,
sobre las variaciones en la calidad de los
resultados, sobre los recursos (humanos,
materiales, o de informacion) utilizados para
la ejecucion y sobre las capacidades y habili-
dades de las personas involucradas en la
ejecucion del proceso gestionado. Asi, la ac-
tuacion de este rol requiere una combinacion
de précticas de auditoria, consultoria y sobre
todo de actividades de mejora continua.

Posibilidades de uso de la
mineria de procesos en ITSM

Resumen: En los sistemas de informacién, desde fotocopiadoras a equipos quirtirgicos pasando por los
sistemas de gestion empresarial, lo habitual es que toda la informacion relacionada con los diferentes
procesos que se llevan a cabo mediante esos sistemas quede almacenada en los logs o dietarios del
sisterna. El caso de los procesos empleados en la Gestion de Servicios Tl (ITSM) no es diferente, y la gran
mayoria de herramientas empleacdas para realizar el sequimiento y control de estas actividades mantienen
logs estructurados para facilitar la trazabilidad de las acciones. Seria interesante poder usar toda la
informacion registrada en los logs para hacernos una idea exacta de como es realmente el proceso, poder
comprobar de esta forma si el flujo real se corresponde con el disefiado en la teoria y analizarlo para
mejorarlo de manera que sea mas efectivo y eficiente. Esta es la principal funcion de la mineria de
procesos, en inglés process mining. Este articulo explora las diferentes capacidades que nos brinda la
mineria de procesos y los posibles usos que podemos darle bajo un entorno ITSM.

Palabras clave: gestion de cambios, gestion de incidencias, ITSM, mineria de procesos, Service Desk,
SErvicios.
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2.La Gestionde Procesos en ITSM
Enelsector ITSM la aproximacion que se ha
seguido tradicionalmente para realizar esta
actividad de gestion de procesos ha sidolade
utilizar una serie de herramientas meto-
dologicas que faciliten la actividad del gestor
del proceso:

m Definirindicadores.

m Definir cuadros de control sobre estos
indicadores.

®m Definirinformes de seguimiento (diarios,
semanales, mensuales).

m Realizarencuestas de satisfaccion (ausua-
rios o a clientes y de forma parcial en funcion
de los procesos gestionados).

m Realizar auditorias de cumplimiento (in-
ternas o externas).

Estas herramientas le permiten mantenerse
informado al respecto del comportamiento
del proceso que tiene a su cargoy le facilitan
tomar decisiones que ayuden a "corregir el
rumbo" de dicho proceso, pero en general
adolecen de ciertarigidez alahoraderealizar
un estudio mds profundo de su comporta-
miento.

Aun asi, dos aspectos clave de cualquier
modelo de mejora continua son conocer cudl
eslasituacion actual y comprender cudl es el
impacto sobre €l de las acciones de mejora,
aspectos representados en la figura 2.

Esenestas etapas cuando se plantean multi-
tud de cuestiones tales como las indicadas a
continuacion y para las que el gestor debe
conseguir respuestas en su actividad diaria:
m (Cudl es el flujo mas habitual?

m (Qué pasa en un determinado tipo de
peticiones?

m (Cuanto tiempo estan los diferentes ca-
sos en cada estado?

6Se puede mejorar el flujo?

¢Donde se atasca?

6Qué actividades se repiten mas?
¢Existe algtn cuello de botella?

Los operadores del proceso, ¢Siguen el
proceso definido?

m (Hay segregacion de funciones?

Adicionalmente, en ITSM nos encontramos
con que la gran mayoria de los procesos
definidos por los marcos de referencia no
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€ & El rol de gestor del proceso requiere una combinacion de practicas
de auditoria, consultoria y sobre todo de actividades de mejora continua? ?

actores que intervienen, facilitando en gran
medida la consecucion de este tipo de trazas
(ver figura 4). Estos Jogs suelen situarse en
niveles de madurez IV 0 V segtin las escalas
propuestas en el Manifiesto sobre Mineriade
Procesos [3].

Parametros de
Calidad
Especificaciones
Politicas

Las siguientes etapas de descubrimiento y
representacion son las que aportan un valor
inmediato a la utilizacién de las técnicas de
mineria de procesos.

Actividades )
Procedimientos Salidas Habitualmente, los procesos disefados es-

tdn muy alejados de la ejecucion real de las
actividades. Esto se debe a diversos factores,
Roles entre los que influyen la generalidad en el
disefio (para dar cobertura a procesos no
estructurados), la flexibilidad de las herra-
. . mientas (que suelen estar configuradas para

Entradas

Instrucciones de Trabajo

( S permitir flujos libres en lugar de flujos cerra-

i RECURSOS i | CAPACIDADES i dos) ylacreatividad de los operadores, que no

4 » o ; suelen aceptar de buena gana el sentirse
— . e e —. —- - — e e e . — -

encorsetados por una definicion estricta de

Figura 1. Diagrama ITOCO. procesos.

acaban de encajar con las necesidades reales
ydeldiaadia: unaaproximacion estandarizada
yrigida alos procesos no cubre las necesida-
desde aquellos tipos de actividad en los cuales
los pasos a seguir no se conocen con antela-
cion [2].

Un caso claro de este tipo de procesos en
ITSM es el proceso de gestion de problemas,
en el que para poder realizar la etapa de
diagnoéstico e identificacion de causa(s)
raiz(ces) el operador deberd decidir el siguien-
te paso en funcion de los resultados del
andlisis realizado en la etapa anterior. Asi,
nos encontramos con que el proceso de ges-
tion de problemas es por propia naturaleza un
proceso no estructurado cuyo comporta-
miento serd totalmente diferente a un proceso
estricto como pueda ser el proceso de gestion
de peticiones.

3. Mineria de procesos e ITSM

La primera tarea y la mds delicada en la
utilizacion de las técnicas de mineria de pro-
cesosesladeobtenerun logde buena calidad,
representativo del proceso que estamos inten-
tando analizary con los suficientes atributos
como para filtrar y orientar las tareas poste-

Identificar
Gaps

riores de andlisis (ver figura 3) [3]. Plantear
Acciones de
Afortunadamente, la gran mayoria de herra- Mejora

mientas para la gestion de procesos ITSM
disponen delogs que permiten la trazabilidad
de las acciones realizadas por los diferentes Figura 2. Ciclos de mejora continua.
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€& Laprimeratareay la mas delicada en la utilizacion de las técnicas
de mineria de procesos es la de obtener un log de buena calidad,
representativo del proceso que estamos intentando analizar 7 2

Obtencion de Logs

Descubrimiento Representacion

Figura 3. Fases de la mineria de procesos.

Case 1D Activity
214371 Registrada
214371 Re-asignada

214371 Finalizada / Validacion

214371 Cerrada
216141 Registrada
216141 Enespera

Resource
Operador 136
Operador 30
Operador 16
Operador 136
Operador 136
Operador 16

Complete Timestamp

2012/04/16 13:59:51.000
2012/05/02 09:25:19.000
2012/05/07 10:52:29.000
2012/05/08 09:29:39.000
2012/04/27 13:59: 16,000
2012/04/30 14:06:43.000

Figura 4. Ejemplo de /og de ejecucion.

Por esta razon, normalmente el propietario
del procesoy el gestor del proceso suelen tener
de ¢l una imagen idealizada, que les lleva a
sorprenderse profundamente cuando tienen
acceso por primera vez a una representacion
grafica generada a partir del analisis de la
informacion real y completa sobre su pro-
ceso.

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

que un usuario puede realizar a un Centro de
Atencion al Usuario irdn a parar a un tinico
concepto de Service Request, que posterior-
mente seguird un flujo diferente o Pathway.
Este flujo serd "encajado" dentro de un flujo
comun en el médulo pertinente de la herra-
mienta de gestion que esté utilizando el equi-
po de ServiceDesk (ver figura 5).

Parapoder hacer encajar este amplio espectro
de diferentes tipos de peticion dentro de un

Analisis

Category
Consulta
Consulta
Consulta
Consulta
Consulta
Consulta

Pricrity

Media - 35
Media - 35
Media - 35
Media - 35
Media - 35
Media - 35

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

Por eso, en el momento en que intentamos
realizar un descubrimiento y representacion
deestetipode actividades nos encontraremos

g e g gy

Rutas / Pathways en la ejecucion de peticiones de servicio

Tareas para la ejecucion de la peticion

)

Informacién

!

Compra

|
|
|
|
|
|
L
|
|
|
|
|
|

Peticion de

!

Servicio

Restauracion de Servicio

!

Cambio

— H HCH H

%

)

Figura 5. El concepto Pathway segun USMBOK.

Fuente: USMBOK
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PROGRESO

> CERRADO

Figura 6. Flujo cerrado vs. flujo abierto.

con lo que llamamos habitualmente en la
jerga de la mineria de procesos un "modelo
spaghett" donde, incluso con un nimero
reducido de casos, el volumen y la heteroge-
neidad de transiciones entre estados hace que
el diagrama sea de escasa utilidad (ver figura
7.

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

Previamente alas tareas de descubrimientoy
representacion, es conveniente enriquecer el
log con toda la informacion que posterior-
mente nos permita segmentar el conjunto de
datos segtin las diferentes dimensiones de
analisis.

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

Porotra parte, es conveniente recordar que las
técnicas de minerfa de procesos sonindepen-
dientes alaactividad 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
informacion", de manera que podemos utili-
zar estas técnicas para analizar cualesquiera
otras transiciones, como por ejemplo el flujo
de asignacion de tareas entre los diferentes
actores oel flujo de escalado entre los diferen-
tes grupos de especialidad, o aspectos mas
alejados del concepto de proceso como pue-
dan serlas reclasificaciones o los cambios de
prioridad de los tickets (ver figura 9).

Finalmente, en la etapa de andlisis 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:

m Enriquecimiento de la representa-
cién visual: por ejemplo, en la figura 9
podemos observar que las transiciones entre
operadores que mds tiempo acumulan se
representan con unalinea mas gruesa, oenla
figura 8 vemos que los estados mds frecuen-

Figura 7. Modelo Spaghetti.

tes se representan con un color mas oscuro.
m Generacion de graficas e histo-
gramas que representan la informacion de
volumetria o temporal dela que disponemos.
Casos habituales de este tipo de anélisis son
la obtencion de una grafica que represente el
numero de casos abiertos a lo largo del
tiempo (evolucion del backlog) e histogramas
que muestren la distribucion del ntimero de
eventos que sufre cada caso ola distribucion
de la duracion de los casos.

m En terrenos mds analiticos, podemos
obtener un diagrama que represente una
Cadena de Markov para nuestro proceso,
mostrandola probabilidad de que se produz-
caunadeterminada transicion (para satisfa-
cer preguntas del estilo "¢Cudl es la probabi-
lidad de que un ticket cerrado se reabra?")
pudiendo complementar esta informacion
con los atributos del caso (objeto afectado,
personade contacto, tipo de peticion, organi-
zacion...) paraenriquecer atin mas el modelo
de andlisis (ver figura 10).

Hasta aqui hemos visto mecanismos y herra-
mientas metodoldgicas que nos permiten un
andlisis cuantitativo y estadistico de los pro-
cesos y su comportamiento. Existe la otra
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Figura 8. Modelo Spaghetti filtrado.

vertiente de andlisis que se centra en el dmbito
especifico dela ejecucion y permite responder
a preguntas del tipo ¢Existen patrones de
comportamiento claros en mi proceso?, o
bien del tipo ¢Se ajusta la ejecucion del pro-
ceso a lo definido o a lo que establecen las
politicas corporativas? [6].

Parael 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. Asi, es posible que determinados
tipos de peticion se resuelvan siempre siguien-
do un patrén comun, cosa que podremos
detectar facilmente analizando las variantes
de nuestro proceso tal y como podemos ver
en la figura 11, donde observamos que en
nuestro conjunto de datos de ejemploun 79%
delos casos siguen un mismo flujo, represen-

®

Figura 9. Flujo de casos por los diferentes operadores.

| Pre-regtada
B

tadoenlaparte derechadelaimagen: Registro
a Finalizada / Validacion a 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 ejecucion real.

Una vez que disponemos de esta pieza,
podemos realizar diferentes aproximacio-
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Registrada

@2

Re-
Asignada

Figura 10. Cadena de Markov simplificada.

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

m Andlisis del ajuste (fitness), que responde
alapregunta ¢(El proceso observado cumple
con el flujo especificado en el modelo de
proceso?

Variant 2
14 cases (9,03%)

Variant 3
5 cases (3.23%)

Variant 4
5 casas (3,23%)

Variant 5
3 cases (1,94%)

A

Figura 11. Variantes de un proceso.

®m Andlisis del grado de verosimilitud
(appropriateness), respondiendo ala pregun-
ta ¢Elmodelo de proceso describe adecuada-
mente el proceso observado?

Sinembargo, calcular unindice de ajuste aun
modelo concreto no serd suficiente cuando
estamos realizando actividades de analisis o
de auditoria; en estos casos necesitaremos

ION DEL
eria de procesos monografla

PREMIO NOVA

Fe
FTICA

0,099

Cerrada

0,927

Resuelta

disponer de mecanismos que nos permitan
realizar consultas mds o menos complejas
sobre el Jog [8]. En estas situaciones, poder
consultar en qué casos la actividad A se
ejecutd antes que la B, o en qué casos el
operador X ejecutd lasactividades Ay B seran
de gran importancia para descubrir violacio-
nesalasreglasde negocio oalas politicas que
gobiernan la ejecucion del proceso.
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€ & En el momento en que intentamos realizar
un descubrimiento y representacion de este tipo de actividades nos
encontraremos con lo que llamamos habitualmente en la jerga
de la mineria de procesos un "'modelo spaghetti" 77

Ennuestro caso de aplicacion de estas técni-
cas a los procesos ITSM podemos ver aqui
una aplicacion interesante para asegurar la
segregacion de funciones en la Gestion de
Cambios para aquellas organizaciones que
deben cumplir con regulaciones del tipo de
SOX. EI siguiente paso es conseguir la
monitorizacion de estas reglas de forma con-
tinua [9].

4. Conclusiones

La mineria de procesos se presenta como un
conjunto de herramientas que puede facilitar
en gran medida las tareas a desempefiar por
los gestores y propietarios de procesos, tanto
en las labores de adquisicion de la compren-
sion del comportamiento real del proceso
comoenlas actividades de auditoriay mejora
continua, facilitando muchas tareas de ana-
lisis que serfan practicamente imposibles o
extremadamente costosas de llevar a cabo
utilizando estrategias tradicionales como la
generacion de informes, dashboards e indi-
cadores.

Aunque, en general, una de las principales
dificultades que encontramos parala mineria
de procesos es la falta de logs o de informa-
cion sobre la que aplicar los andlisis, en el
sector dela Gestion de Servicios TIestonoes
un problema gracias a que las herramientas
parala gestion de procesos ITSM mantienen
logs susceptibles de ser utilizados en un ana-
lisis de mineria de procesos, al tiempo que
permiten definir campos auditables sobre los
que generar trazas que pueden aportarnos
diferentes perspectivas o dimensiones de ana-
lisis.

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