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Resumen.Actualmente, cada vez son mas las organizaciomssgbrte Tl que
recurren a ITIL nformation Technology Infraestructure Librargara mejorar
la gestion de las incidencias. En este trabajo resepta un modelo de
simulacion de eventos discretos aplicado en el tntd®l procesdsestion de
Incidenciasde ITIL que ayuda a las organizaciones a gestiadacuadamente
las incidencias con el objeto de optimizar el renento y los resultados del
proceso y garantizar el cumplimiento de los SE&ryice Level Agreemenkl
modelo permite analizar los efectos de la configora de los grupos de
soporte y de las politicas de gestion de las imcids en el rendimiento y los
resultados del proceso, en el nivel de alcanc®@siSLA y en la penalizacion
que la organizacién tendria que asumir por su ipdiomento. Finalmente, se
presentan y analizan los resultados que se obt@menna configuracion dada
del proceso.

Palabras clave:Gestion de servicios Tl, Gestion de incidenciasdélado y
Simulacién.

1 Introduccion

En la actualidad, los servicios Tl representan perde fundamental de los procesos
de negocio de las organizaciones y el éxito desetgpende de que los servicios que
ofrecen se correspondan con los objetivos del negosatisfagan las expectativas de
los clientes. La importancia que tiene para las awmmpaciones gestionar
adecuadamente sus servicios ha dado lugar a liciapade nuevos estandares y
marcos de trabajo, tales como, ISO/IEC 20000 [1][PIL [3], CMMI-SVC [4] y
COBIT [5], entre otros, que ayudan mejorar la gestie los servicios.

ITIL V3 propone utilizar las técnicas de modelado symulacion como
herramientas de ayuda para resolver los problemes pjesenta la gestion de
servicios y para la mejora de los procesos dedgesti



El propésito fundamental de este trabajo es aplesrtécnicas de modelado y
simulacién en el ambito del proce€estion de Incidenciade ITIL V3. Asimismo,
pretende ilustrar los beneficios de utilizar losdelos de simulacién como una
herramienta de gestién de las incidencias que vengamplementar a las ya
existentes. En concreto, se propone un modelona@ation de eventos discretos que
permite analizar los efectos de la configuraciénlaegrupos de soporte y de las
politicas de gestion de incidencias en los resottadel rendimiento del proceso, y en
el nivel de alcance de I&LA(Service Level Agreemgracordados con los clientes.
Por otro lado, el modelo permite analizar la pera&lion que tendria que asumir la
organizacion por el incumplimiento de los tiempegesolucion establecidos.

El trabajo se estructura de la siguiente manerapattado 2 ofrece una vision
global del procesdGestién de IncidenciasEn el apartado 3 se introducen los
conceptos generales de las técnicas de modeladmulasion, y se referencian
trabajos actuales que aplican estas técnicas émbito del procesdsestion de
Incidencias En el apartado 4 se describe el caso de estud&l que se aplica el
modelo propuesto, se describen los escenarios ejhars simulado y se resumen y
analizan los resultados obtenidos. Finalmentepaitado 5 contiene las conclusiones
y trabajos futuros.

2 Gestidn de Incidencias de los servicios Tl

ITIL (Information Technology Infraestructura Librgrf8] ofrece un marco de buenas
practicas para l&estion de Sevicios Tgue sirve como base para una adecuada
gestidn de servicios, y que es necesario adapts aecesidades concretas de cada
organizacion. ITIL V3 estructura los procesos dstiga de servicios en cinco
maodulos que se corresponden con las fases deldscioda del servicioEstrategia
del Servicig Disefio del ServicioTransicién del ServicioOperacion del Serviciy
Mejora Continua del Serviciden este trabajo nos centramos en el estudiordeépo
Gestion de Incidenciagel méduloOperacion del Servicio

El objetivo principal del proces&estion de Incidenciasle ITIL V3 [6] es
solucionar las incidencias que provoquen una impeion en el servicio de la manera
mas rapida y eficaz posible, sin preocuparse ddizandas causas que la han
provocado sino exclusivamente de restaurar el @gerviUna incidencia [7] es
“cualquier evento que no forma parte de la opera@éténdar de un servicio y que
causa, 0 puede causar, una interrupcion o una reincde la calidad del misro

El procesoGestion de Incidenciapresenta una serie de problemas entre los que
destacan los siguientes: el alto grado de incertide que existe en la prediccion de
las incidencias, la dificultad para estimar losctfe del dimensionamiento de los
grupos de soporte y de la configuraciéon de lagipadi de gestion de incidencias en
los resultados del proceso y en el alcance deSlos el elevado coste de realizar
experimentaciones reales y la complejidad del mmcke toma de decisiones para la
mejora de la gestion de las incidencias, entresoftas organizaciones, por tanto,
necesitan disponer de técnicas y herramientas gsieayuden a resolver estos
problemas y a tomar decisiones para la mejora detego. En los siguientes



apartados nos centramos en la aplicacién de lag#scde modelado y simulacién en
el contexto del procegBestion de Incidencias

3 Simulacién y Gestion de Incidencias de los sérios Tl

Las técnicas de modelado y simulacién son valiteasamientas que han venido
utilizandose histéricamente para la mejora de loscgsos de la Ingenieria del
Software [8] y actualmente también se aplican erdrebito de los procesos de
Gestion de Servicios Tl [9]. En este apartado seducen los conceptos generales de
las técnicas de modelado y simulacién, y se ref@aralgunos trabajos actuales que
aplican la simulacion en el contexto del proc8sstion de Incidencias

3.1 Conceptos generales de modelado y simulacién

Un modelo de simulaciéres un modelo matematico que representa de forma
simplificada un sistema complejo y cuyas ecuaciosesresuelven mediante la
simulacién. Estos modelos permiten experimentareliftes decisiones y analizar sus
resultados en sistemas donde el coste o el riesgmal experimentacion real es muy
elevado. El objetivo comin de los modelos de sioiifa es proporcionar
mecanismos para la experimentacion, predicciorcdeiportamiento, resolucion de
preguntas del tipg Qué pasaria si...¥ aprendizaje del sistema representado, entre
otros.

Existen diferentes enfoques de simulacion, talemocosimulacion de eventos
discretos, sistemas dindmicos o simulacion contismaulacion basada en agentes y
enfoques hibridos que integran mas de un enfogserdéacion para la obtencion del
modelo. El enfoque méas adecuado en cada caso tomndependera de las
caracteristicas del problema que se quiere respiediante la simulacion.

3.2 Trabajos relacionados

Entre los trabajos actuales que proponen aplicartéanicas de modelado y
simulacién en el ambito del procesgestion de Incidenciase encuentran los
siguientes: En [10] se propongn modelo de simulacién de eventos discretos
realizado con el entorno de simulacion SIMPROCES$0o propdsito es optimizar el
funcionamiento deHelpDesk(nimero de operadores y tiempo de trabajo de los
operadores). En [11] se presenta SYMIAN, un modidosimulacion de eventos
discretos que permite evaluar las principales ge#rde comportamiento del proceso.
El objetivo principal del modelo es minimizar edrtipo de interrupcién del servicio
con la restriccién de conservar el nUmero de opeesdque tiene la organizacion. El
modelo permite simular diferentes estrategias degemizacion de los operadores en
los Grupos de Soportey ayuda a determinar la estrategia que maximizaliglero
medio de incidencias cerradas diariamente y mir@ralziempo medio de resolucion.
De manera complementaria, en [12] se presenta HBMXN| una herramienta que



utiliza SYMIAN y permite analizar el alineamient@ das politicas de gestién de
incidencias activas en la organizacion con lostotaje de negocio.

En el apartado 4.2 se describe el modelo de simulate eventos discretos que se
propone en el presente trabajo. La principal apiintede este modelo respecto de las
propuestas de los trabajos referenciados anteriaenes que permite analizar el
comportamiento, los resultados y el rendimiento g@gebceso variando tanto
composicion deBervice Desly de losNiveles de Soportepomo la configuracion de
las politicas de gestion de incidencias. En concsethan considerado politicas que
determinan la severidad y la prioridad de las iecdlas, politicas que determinan el
grupo de soporte al que se asigna la incidenci@ifigas que determinan el nivel y el
grupo de soporte al que se escala la incidenciadouae superan los tiempos de
escalado establecidos. Por otro lado, el modelditampermite establecer valores
diferentes de los parametros de 8isAen funcién de la prioridad de la incidencia y
el tipo de clientecclientes oroy clientes normalesEl andlisis de los resultados
obtenidos en las simulaciones del modelo ayuddod gestores a tomar decisiones
qgue les permitan optimizar los resultados y el imarehto del proceso, asi como
garantizar el cumplimiento de I8 Aestablecidos.

4 Caso de estudio

En este apartado se describe el caso de estud@ gue se enmarca el modelo
propuesto y se explican las caracteristicas demmisAsimismo, se describen los
escenarios que se han simulado, y se recogenigaméds resultados obtenidos.

4.1 Descripcion del Problema

Para el propésito de nuestro estudio hemos corsidarna organizacion de soporte
Tl que tiene unService Deskcompuesto de dos grupos de sopoAmalistasy
Operadoresy dosNiveles de Soport®rmados por grupos de soporte especializados
en resolver las incidencias de determinadas cdtegdrosAnalistasdel Service Desk
son los encargados de recepcionar y registraicldencia, analizarla y determinar la
severidad y prioridad de ésta en funcién de laftipat de severidad y priorizacién
establecidas en la organizacién. A continuacionfuscion de la prioridad de la
incidencia, el tipo de clientel{entes tipo oroy clientes normalegn nuestro caso de
estudio) y la politica de asignacion a los grupesaporte activa en la organizacion,
se determina el grupo soporte al que se asignacldeincia. En el caso de que el
grupo de soporte asignado no pueda resolver lddncia en el tiempo establecido
(tiempo de escaladpla incidencia se escala a un grupo de soportendgivel de
Soportesuperior que se determina en funcion de la palifie escalado establecida en
la organizacién.

En este contexto, la estructura de la organizad@soporte Tl y las politicas de
gestion de incidencias implantadas determinan rdimgiento y los resultados del
proceso, el grado de cumplimiento de BIsA que la organizacién firma con sus
clientes y la penalizacion que la organizacion tiendque asumir por el
incumplimiento de loSSLA EIl objetivo fundamental de este trabajo es ptasam



modelo de simulacién que permite analizar los efecte la configuracién de los
grupos de soporte dS8erviceDesky de losNiveles de Soporteasi como de las
politicas de gestion de incidencias en los resoftaglie se obtienen. A continuacion
se describe la estructura de la organizacion, déitigas de gestion de incidencias y
los parametros de I&LAconsiderados en el caso de estudio.

4.1.1 Estructura de la organizacion de soporte TI

La organizacién considerada en el caso de estighe unService Deslcon dos
grupos de soportéinalistasy Operadoresun Nivel de Soporte ton 10 grupos de
soporte (Gs1:Gs10) y uNivel de Soporte 2on 5 grupos de soporte (Gs11:Gs15).
Cada grupo de soporte se asigna a uno de los tdenasabajo establecidos en la
organizacién (mafiana, tarde o noche).

4.1.2 Politicas de gestién de incidencias
Las politicas de gestion de incidencias que secbasiderado son las siguientes:

a) Politicas de severidadDeterminan la severidad de la incidencia en fundéna
urgencia y el impacto de ésta en la organizacifrEge las Tablas 1 y 2 se describen
las politicas consideradas en el caso de estudioejemplo, con l&olitica 1a una
incidencia de urgencia 1J{) e impacto 21@) le corresponde una severidadS2)(
Las incidencias mas severas toman el Valoy las menos severas el vait

Tabla 1. Politica de severidad 1 Tabla 2. Politica de severidad 2
11 12 I3 11 12 I3
Ul S1 S2 S3 Ul S1 S1 S2
U2 S2 S3 S$4 U2 S2 S3 S$4
U3 S3 S4 S4 U3 S3 S4 S4

b) Politicas de priorizacion.Determinan la prioridad de la incidencia en funaiti!
tipo de cliente y la severidad de la incidencia.l&n Tablas 3 y 4 se muestran las
politicas de priorizacion consideradas en el casaestudio. Por ejemplo, con la
Politica 1 a una incidencia de un cliente tipo oro y seveidaS2 le corresponde
una prioridad 1R1). Las incidencias mas prioritarias toman el v#ary las menos
prioritarias el valoP4.

Tabla 3. Politica de priorizacién 1 Tabla 4. Politica de priorizacién 2
TipoCliente S1 S2 S3 S4 TipoCliente S1 S2 S3 S4
Oro P1L P1 P3 P3 Oro P1 P1 P3 P4
Normal P2 P2 P4 P4 Normal PL P2 P3 P4

c) Politicas de asignacion a los grupos de soporigeterminan el grupo de soporte
al que se asigna la incidencia. Se han considenaatoo politicas diferentes:
- Politica 1: asignacion aleatoria a cualquiera de los grupagerte activos que
tenga operadores libres. Si ninguno tiene operadimes se asigna al grupo de
soporte que tenga menos incidencias en la colapbra



- Politicas 2, 3 y 4:asignacién aleatoria a cualquiera de los gruposoperte
activos especializados en la categoria de la incideque tenga operadores
libres. Si ninguno de ellos tiene operadores libtasPolitica 2 asigna la
incidencia al grupo de soporte que tenga menodéncias en la cola de espera,
la Politica 3 a cualquiera de los grupos de soporte Rdética 4 al grupo de
soporte que tenga el menor tiempo medio de resolw® las incidencias.

d) Politicas de escaladdDeterminan el nivel de soporte al que se escaleidencia

si el grupo de soporte asignado no la resuelvel ¢éierepo establecidotiéempo de
escaladd. Con la politica de escalado considerada en sb ade estudio las
incidencias se escalan desde Agmlistasa losOperadoresdel Service Deskdesde
los Operadoredel Service Deslal Nivel de Soporte ¥ desde eNivel de Soporte 1

al Nivel de Soporte .2Asimismo, esta politica también determina losngies de
escalado y las politicas de asignacion a los grdpa®porte que se aplicaran cuando
se escalan las incidencias.

4.1.3 Parametros del SLA
Tomando como referencia las recomendaciones de VBIL6], se han considerado
los siguientes parametros de ®isA
- Tiempo Resolucion Maximo (TRMijempo maximo que puede transcurrir entre la
recepcién de una incidencia y su resolucion.
— Porcentaje Incidencias Resueltas TRMrcentaje minimo de incidencias que hay
que resolver sin sobrepasar el tiempo maximo dduei$n acordado.
- Penalizacion TRM penalizacién que la organizacién tendria que aspor el
incumplimiento del parameti®@orcentaje Incidencias Resueltas TRM
Los valores de estos parametros se establecen nemriudel tipo de cliente
(clientes tipo oroy clientes normaldsy la prioridad de la incidencia, siendo los mas
restrictivos los acordados para las incidencias pniésitarias de los clientes tipo oro
(véase ejemplo de la Tabla 6).

4.2 Construcciéon del modelo de simulacion

En este apartado se describe el modelo de simuolaiguiendo la propuesta de
Kellner para describir modelos de simulacion [13pymetodologia de Martinez y
Richardson [14]. La implementacion y simulacionet ohodelo se han realizado
utilizando la herramienta de simulacién multipagaaa AnyLogic™ [15].

4.2.1 Enfoque de simulacion

Atendiendo a la problematica descrita en el apartauterior, se ha construido un

modelo de simulacién con la finalidad de que ayadies organizaciones Tl a decidir

gué politica de gestién de incidencias y qué comdigion de los grupos de soporte es
mas adecuada respecto del cumplimiento deSlos Para poder tomar este tipo de
decisiones es necesario representar las actividdeésproceso de gestion de

incidencias, la secuencia en la que éstas se aralias recursos que utilizan, el

tiempo que tardan en realizarlas y como fluyernirleglencias a través de la secuencia



de actividades. Asimismo, es necesario tratar caéuadencia de manera
independiente y gestionar la asignacién de recuasdss grupos de soporte. La
simulacién de eventos discretos permite modelasseaspectos y por ello es el
enfoque de simulacién utilizado en la construcciéhmodelo.

4.2.2 Ambito y propdsito del modelo

El ambitodel modelo es el procesgestion de Incidenciade ITIL V3. El proposito
del modelo es ayudar a la organizacién a configosagrupos de soporte dgérvice
Desky de losNiveles de Soporte a gestionar las incidencias recibidas por paete
los clientes para optimizar los resultados y eldimmiento del proceso, asi como
garantizar el cumplimiento de I8 _Aestablecidos. La organizacion cumplira §isA
siempre que el porcentaje de incidencias resuatasel tiempo de resolucién
establecido sea mayor o igual al especificado gra&metrd®orcentajelncidencias
Resueltas TRMle losSLA Por otro lado, el modelo también permite estuthar
penalizacion que la organizacion tendria que aspmirel incumplimiento de los
tiempos de resolucion maximos establecidos

4.2.3 Parametros de entrada

Los parametros de entrada permiten configurardosrearios de simulacién. Dado el
elevado nimero de parametros de entrada del madelmtinuacion se describen de
forma general y se clasifican en las siguientesgratas:

a) Parametros de configuracién de los clientestasa de incidencias recibidas y
pardmetros de Io0SLA(véaseapartado 4.1.3).

b) Parametros de configuracion de los grupos de sopert
- Numero de personas que trabajan en cada grupgdeeaelService Desly

de losNiveles de Soporteyl2.

- Categorias de las incidencias en las que estaciekpsdas las personas que
trabajan en cada grupo de soporte.

— Parametros que permiten definir la duracién dealzttvidades de andlisis y
priorizacién de incidencias, y los tiempos que cgdgo de soporte emplea
para resolver las incidencias en funciéon de lagoafa y prioridad de las
mismas. Para esta informacion se proporcionarestmaciones del tiempo de
trabajo: a)Tiempo minimpb) Tiempo medioy c) Tiempo maximoque se
utilizan, en tiempo de simulacién, para calculartiempo real de trabajo
atendiendo a una distribucion triangular de prdiztdal.

- Porcentaje de incidencias que los grupos de sop@ftService Deslky del
Nivel de Soporte pueden resolver sin escalar las incidencias.

c) Parametros de configuracion de las politicas de g&n de incidencias:
parametros que permiten definir las politicas destie de incidencias
consideradas en el caso de estudio (véase el dpattd.2) y seleccionar las
politicas establecidas en la organizacion.

4.2.4 Variables de salida
Las principales variables de salida que proporcioi#ormacion respecto del
proposito del modelo pueden agruparse en las sigg€ategorias:



a)

b)

c)

Indicadores de comportamiento:permiten estudiar las incidencias recibidas por
el proceso y las que se ha sido capaz de res@sts variables proporcionan esta
informacion segun los niveles de agregacion: tigoctiente, prioridad de la
incidencia, y tipo de cliente y prioridad de inaid@&.

Indicadores de resultadospermiten analizar los niveles de cumplimiento de lo
objetivos definidos en [0SLA En concreto, proporcionan informacion respecto
del porcentaje de incidencias resueltas en el ttemmximo de resolucion
acordado y la penalizacién que tendria que asuaiorbanizacion por el
incumpliendo de lIoSLA,segun los niveles de agregacion: total y tipolgate.
Indicadores de rendimiento: permiten evaluar los niveles de rendimiento de los
grupos de soporte: tamafio de la cola de esperagroude operadores libres y
nivel promedio de utilizacién de cada grupo de s@po

4.2.5 Modelo conceptual
En este apartado se describen las actividadesigales del proces@estion de

Incidenciasque se muestran en la Figura 1.

Actividades del proceso de Gestion de Incidencias

Clientes Sistema Informacion Grupos de Soporte
Analistas
Notificacion —— Registro — >  Analisis
|
!
’_—’ Asignacion Resolucién
. // ~
Tiempo Si
0K / sobreasado Resuelta
Si No
| Escalado I ] —‘
Confirmacién

Fig. 1. Actividades del procesBestion de Incidencias

Notificacion El Clientenatifica a la organizacioén la incidencia.

Registro El Sistema de Informacidmegistra la incidencia y la asigna a los
Analistasdel Service Desk

Analisis Inicial Los Analistasdel Service Deskealizan un analisis inicial de la
incidencia y determinan su severidad y prioridad.

Asignacion El Sistema de Informaciédecide, en funcién de la prioridad de la
incidencia y el tipo de cliente, a ghivel de Soportasignar la incidencia. Como
resultado de esta actividad, la incidencia serdgida a los Analistas u
Operadoredel Service Desko a alguno de loNiveles de Soportdn este Ultimo
caso, elSistema de Informacidaplicara la politica de asignacion a los grupos de
soporte implantada para decidir a qué grupo dersopsignar la incidencia.
Resolucién Pueden producirse las siguientes situacionest @jupo de Soporte
tiene operadores disponibles que resuelven lagncid y b) elGrupo de Soporte



tiene operadores disponibles pero no pueden redalecidencia o se sobrepasa
el tiempo maximo de espera establecido. -

6. Escalado.El Sistema de Informacidrutilizando la politica de escalado y la
politica de asignacién a los grupos de soportebkestaa, asigna la incidencia a
un Grupo de Soportde unNivel de Soportesuperior.

7. Confirmacion. Si la incidencia se ha resuelto correctamenteCldnte la
confirma. En caso contrario, 8lstema de Informacida reasigna a u@rupo de
Soporte

Estas actividades se han formalizado mediante <lase permiten almacenar la
informacion de la incidencialncidenceRequesty modelar las actividades del
proceso: la notificacién de las incidencias y giis&o en elSistema de Informacién
de los datos proporcionados por los clieng&sufce, las actividades que realizan los
grupos de soporteServicg, el nimero de operadores disponibles en los gruajgo
soporte ResourcePod] la resolucion de las incidencias por los grugdessoporte
(SelectOutpyt la asignacion inicial de las incidencias a Asalistasdel Service
Desk,el escalado de las incidencidnter y Exi} y la confirmaciéon por parte de los
clientes de que las incidencias se han resueigfaabriamenteSink).

4.3. Verificacién y validacion del modelo

De acuerdo con la propuesta de [16] y [17], serbalizado los siguientes tests para

comprobar la correccién del modelo:

— Tests de verificacion de la correccidon y consistendests de consistencia
dimensional Yerifican que las dimensiones de las variablescamsistentes y las
unidades correctas]ests de consistencia sintactipzerifican que las ecuaciones
gue dirigen el comportamiento del modelo no tieeores sintacticos) Yests de
validacion semanticdverifican que las ecuaciones que dirigen el catapaiento
del modelo no tienen errores semanticos). Estés seshan realizado mediante las
utilidades que proporciona AnyLogtt

— Tests de validacion de la estructurdests de confirmacion de parametros
(evaltian los parametros de entrada frente al coniecto del mundo real) Vests
de sensibilidad del comportamien{determinan los parametros a los que el
modelo es especialmente sensible). Para la reidiizde estos tests se ha utilizado
informacion obtenida de la literatura [6], [11]32], asi como los resultados de la
experimentacién del modelo.

4.4. Simulaciones del modelo

En este apartado se presentan y analizan los adesltobtenidos en las
simulaciones realizadas a partir de una configaradada del proceso.

4.4.1 Configuracion de parametros de entrada paral €aso de estudio
Las simulaciones se han realizado considerandorifiguracion del proceso definida
mediante los valores de los parametros de entredmaldelo que a continuacion se



indican. Estos valores se han definido tomandcefiencia datos de organizaciones
de soporte Tl [12] y las recomendaciones de ITIL#3

a) Parametros de configuracion de clientes
Se ha considerado una tasa de recepcion de in@dethe 50 incidencias/hora y los
pardmetros de IdSLAque se indican en la Tabla 6.

Tabla 6. Parametros de I&SLAdeclientes oroy clientes normales

TiempoResolucionMaximo (h) IncidenciasResueltasTHdnalizacionTRM

Prioridad Oro Normal Oro Normal Oro Normal
1 3 6 95% 90% 4% 3%
2 5 10 90% 85% 4% 3%
3 12 24 85% 80% 3% 2%
4 24 48 80% 75% 3% 2%

b) Parametros de configuracién de los grupos de sope

En el caso de estudio se considera que en los gdgeoporte dService Desly de
los Niveles de Soportasignados a los turnos de mafiana y tarde traliegan
personas, y en los asignados al turno de nochajarabdos personas.

c) Parametros de configuracion de las politicas dgestion

Se considera que la politica de célculo de la s#agy la politica de calculo de la
prioridad y la politica de asignacion de las inolas a los grupos de soporte
establecidas en la organizacion esPlitica 1 (véase el apartado 4.1.Bor otro
lado, se considera que los tiempos de escaladoekd®% de los tiempos de
resolucion establecidos para cada grupo de soporte.

4.4.2 Analisis de los resultados del proceso

En este apartado se presentan y evalUan los mlesipesultados que se obtienen con
la configuracion del proceso del caso de estudioalizando los valores de los
porcentajes de incidencias de cada nivel de padricesueltas en un mes, puede
observarse que el proceso resuelve por encima#éeld® las incidencias en todos los
casos, exceptuando las incidencias de prioridade3rgsuelve el 57%. Sin embargo,
los resultados de cumplimiento de los tiempos delueion maximos establecidos en
los SLAmuestran un alto incumplimiento de éstos. La REiduresume los porcentajes
de incidencias resueltas en los tiempos establece observa que el promedio es
del 59,98%, pero para los clientes de tipo oropreceso sélo ha sido capaz de
resolver el 8,73% de las incidencias en los tiemgugdados. Para el resto de los
clientes, conSLAs menos restrictivas en cuanto al tiempo de resmiuaie
incidencias, este porcentaje asciende al 85,61%.

La Figura 3 muestra la evolucion temporal de laiakde que promedia el
porcentaje de incidencias resueltas por el prodestro de los tiempos maximos de
resolucién establecidos en IB&A Se observa que se produce un descenso acusado
en los primeros dias del mes simulado frenandasedescenso en las dos Ultimas
semanas del mes, y que el valor de esta varialfieahlde la simulacién es 59,97%.



La evolucion de esta variable de salida indicalguenfiguraciéon actual del proceso
no es adecuada para cumplir los acuerdos estatecinh los clientes.

Este incumplimiento da lugar a penalizaciones pararganizacién segun lo
establecido en I0SLA La Figura 4 muestra la penalizacién total ende ipcurrira la
organizacién por el incumplimiento de I8&A indicando, ademas, que el 83,3% del
valor de la penalizacién se debe a incumplimiedmosSLAde los clientes tipo oro
y el 16,7% restante al incumplimiento de ®isAdel resto de clientes. Por otro lado,
la evolucion temporal de la penalizacion total qresulta de agregar las
penalizaciones recibidas por el incumplimientoaSIL Ade cada uno de los clientes
se recoge en la Figura 5, mostrando claramenteeuwnhicion paralela a la que
muestra el porcentaje promedio de incidencias lesuen los tiempos de resolucion
acordados con el cliente, variable de la que esdan
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Por otro lado, las simulaciones del modelo tambp®srmiten estudiar el
rendimiento del proceso. Por ejemplo, en la Figuse muestra el tamafio de la cola
de espera de los grupos de soporteNiedl de Soporte,len la Figura 7 el nivel de
ocupacion de los operadores de los grupos de sodelNivel de Soporte £n un
momento dado de la simulacion, y en la Figura 8ival promedio de utilizacion de



los grupos de soporte délivel de Soporte ™urante el periodo de simulacion.
Analizando los datos de estas variables se obsprgalos grupos de soporte que
tienen mas incidencias asignadas pendientes déveesp un nivel promedio de
utilizacién mas elevado son el GS1 y el GS2. Pawoetrario, el resto de los grupos
de soporte no tienen ninguna incidencia en espesedresuelta y su nivel promedio
de utilizacién es menor.

o 10 20 30 40 50 60 70 a0 a0 100
= GS51-Turno 1: 349.45 = GS4-Tumo 1:0 = GS7-Tuno 1:0 = G59-Tumo 1:0 GS2-Tumo 2: 34 908
= GS5-Tumo 2: 0 = GS8-Turno 2: 0 = GS10-Turno 2: 0 = GS53-Tumo 3:0 = GS6-Turno 3: 0

Fig. 6. Tamafio de la cola de espera de los grupos detsaj@Nivel de Soporte 1
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Fig. 8. Nivel promedio de utilizacién de los grupos destpdelNivel Soporte 1



5 Conclusiones y trabajos futuros

En este trabajo se presenta un modelo de simulaed@ventos discretos construido
en el ambito del procegBestion de Incidenciade ITIL V3. La finalidad principal
del modelo es ayudar a las organizaciones a gastamecuadamente las incidencias
recibidas por parte de los clientes para garantacumplimiento de loSLA 'y
obtener resultados satisfactorios. Para ello, elaicopermite analizar los efectos de
la configuracion de los grupos de soporte y deptditicas de gestion de incidencias
implantadas en la organizacién en los resultadesrgndimiento del proceso, en el
nivel de alcance de IoSLAy en la penalizacién que la organizacion tendria q
asumir por el incumplimiento de los objetivos ektaitlos. La experimentacion del
modelo, por tanto, proporciona informacion que ayad los gestores a decidir qué
politicas de gestidn y qué acciones de mejorarlav@bo para mejorar los resultados
y el rendimiento del proceso, y alcanzar &sAque la organizacion acuerda con sus
clientes. La finalidad principal de las simulacismealizadas en el caso de estudio es
analizar si con una configuracion del proceso dadaresultados del proceso son
satisfactorios.

Los objetivos de nuestros proximos trabajos sositpsentes:

— Ampliar el modelo incluyendo configuraciones de [aditicas de gestion de
incidencias adicionales a las consideradas erirastajo.

— Utilizacion y experimentacion del modelo para lanéo de decisiones en
organizaciones que tengan implantado el procesGekion de Incidenciade
ITIL. Para ello, es necesario realizar actividadesadaptacion del modelo a la
implementacion del proceso en la organizacion,aibracion de los pardmetros y
de validacion de la implementacién y comportamiesed modelo. Actualmente
estamos colaborando con organizaciones para lbewabo estas actividades.
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