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Resumen. Las técnicas de modelado y simulacion ofrecen la posibilidad de
experimentar diferentes decisiones y analizar sus resultados en sistemas donde
el coste o el riesgo de una experimentacion real son prohibitivos. En este
trabajo se ofrece una vision global de las posibles aplicaciones de estas técnicas
en el ambito de los procesos de ITIL V3 (Information Technology
Infraestructure Library) y se presentan modelos dindmicos de simulacion
aplicados en el ambito de los procesos Generacion de la Estrategia y Gestion
de la Capacidad. La finalidad principal de los modelos propuestos es, por un
lado, ayudar a configurar adecuadamente los parametros TI para garantizar el
cumplimiento de los objetivos estratégicos del negocio; por el otro, facilitar la
gestion de la capacidad de los servicios que los proveedores asignan a sus
clientes con el objeto de asegurar el cumplimiento de los acuerdos de nivel de
servicio establecidos en los SLAs.

Palabras clave: Reglas de Negocio, Gestion de servicios TI, Modelado y
Simulacion.

1 Introduccion

En la actualidad, los servicios TI representan una parte sustancial de los procesos de
negocio de las empresas y gestionarlos adecuadamente es fundamental para ofrecer
servicios de calidad a un coste razonable que satisfagan las expectativas de los
clientes y se correspondan con los objetivos del negocio.

La aplicacion de las técnicas de modelado y simulacion en el ambito de la gestion
de servicios de TI, ofrece la posibilidad de experimentar diferentes decisiones y
analizar sus resultados en sistemas donde el coste o el riesgo de una experimentacion
real son prohibitivos. Por tanto, son herramientas de ayuda para resolver diversos
problemas de la gestion de servicios TI o para la mejora de los procesos de gestion.

En este trabajo se ofrece una vision general de las posibles aplicaciones de las
técnicas de modelado y simulacion en el ambito de los procesos de gestion de
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servicios de ITIL V3 [7]. Asimismo, se presentan modelos dinamicos de simulacién
que se aplican en el ambito del proceso Generacion de la Estrategia del modulo
Estrategia del Servicio y del proceso Gestion de la Capacidad del médulo Diserio del
Servicio. El objetivo fundamental del modelo propuesto en el ambito del proceso
Generacion de la Estrategia es ayudar a configurar adecuadamente los parametros TI
con la finalidad de asegurar el cumplimiento de los objetivos estratégicos del negocio.
El proposito de los modelos propuestos en el ambito del proceso Gestion de la
Capacidad es ayudar a gestionar la capacidad de los servicios que los proveedores
asignan a sus clientes con el objeto de garantizar el cumplimiento de los SLAs
(Service Level Agreements).

El trabajo se estructura de la siguiente manera: el apartado 2 ofrece una vision
general de la gestion de servicios TI. En el apartado 3 se explican los conceptos
generales de las técnicas de modelado y simulacion y se analizan las posibles
aplicaciones de estas técnicas en el ambito de los procesos de ITIL V3. En el apartado
4 se presentan modelos dinamicos de simulacion construidos por los autores de este
trabajo. Finalmente, el apartado 5 contiene las conclusiones y trabajos futuros.

2 Gestion de servicios TI

La gestion de servicios TI es la disciplina que se centra en la gestion de las
personas, procesos y tecnologias que colaboran para asegurar la calidad de los
servicios TI. Los principales objetivos de la gestion de servicios TI son alinear los
servicios TI con las expectativas actuales y futuras de la empresa y sus clientes,
garantizar y mejorar la calidad de los servicios y reducir su coste.

Existen varios modelos y estandares que ofrecen marcos de referencia de buenas
practicas en la gestion de servicios TI, tales como, COBIT [12], CMMI para Servicios
(CMMI-SVC) [16], ITIL V3 [13] y el estandar ISO/IEC 20000 [5]. ITIL es uno de los
modelos mas utilizados en la actualidad y COBIT, CMMI-SVC'y el estandar ISO/IEC
20000 1o utilizan como referencia. Tomando como base las fases del ciclo de vida de
los servicios, ITIL V3 estructura los procesos de gestion de servicios en cinco
moédulos: Estrategia del Servicio, Diseiio del Servicio, Transicion del Servicio,
Operacion del Servicio y Mejora Continua del Servicio.

3 Simulacion y Gestion de Servicios TI

En este apartado se introducen los conceptos generales de las técnicas de modelado y
simulacién y se ofrece una vision general de las posibles aplicaciones de estas
técnicas en el ambito de los procesos de ITIL V3.

3.1. Conceptos generales de modelado y simulaciéon

Un modelo de simulacion es un modelo matematico que representa de forma
simplificada un sistema dinamico y que se resuelve mediante la simulacion. Estos
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modelos permiten experimentar diferentes decisiones y analizar sus resultados en
sistemas donde el coste o el riesgo de una experimentacion real es muy elevado. La
principal ventaja que presentan los modelos de simulacion frente a los modelos
analiticos es que permiten capturar y modelar el alto grado de incertidumbre que
presentan algunos sistemas, asi como representar sistemas que tienen estructuras e
interacciones dinamicas complejas y modelar la realimentacion de los sistemas.

El anélisis de sensibilidad es una valiosa técnica de simulacion que permite
analizar los efectos que determinados rangos de valores de los parametros de entrada
del modelo tienen en las variables de salida. En consecuencia, ayuda a determinar el
rango de resultados esperados cuando hay incertidumbre en los parametros de entrada
y facilita la identificacion de los pardmetros de entrada que mas influyen en los
resultados y que, por tanto, deben ser medidos y controlados con mayor precision.

Existen diferentes enfoques de simulacion tales como, modelos de procesos
basados en estados, simulacion discreta de eventos, sistemas dinamicos o simulacion
continua, modelos de redes de Petri, modelos de colas, asi como enfoques hibridos
que integran mas de un enfoque de simulacion para la obtencion del modelo.

3.2. Aplicacion de las técnicas de modelado y simulacién en los procesos de ITIL

En este apartado se ofrece una vision general de las posibles aplicaciones de las
técnicas de modelado y simulacion en el ambito de los procesos de ITIL V3. En la
Tabla 1 se indican los principales procesos de ITIL V3 en los que es beneficioso
aplicar la simulacion, asi como las referencias a aquellos trabajos que describen un
caso de esta aplicacion. Los autores de este trabajo han realizado un estudio de los
ambitos de aplicacion de los trabajos referenciados lo que les ha permitido realizar la
asociacion a los procesos de ITIL que aqui se presenta.

Tabla 1. Aplicacion de las técnicas de modelado y simulacion en los procesos de ITIL V3

Modulo Procesos

Generacion de la Estrategia [3],[10],[15]

Estrategia del Servicio Gestion Financiera [4],[9]

Gestion de los Niveles de Servicio [1],[4],[9],[11]
Gestion de la Capacidad [9],[11]
Disefio del Servicio Gestion de la Continuidad
Gestion de la Disponibilidad
Gestion de la Seguridad [14]

Gestion de Cambios [15]

Transicion del Servicio Planificaciéon y Soporte a la Transicion [4]

Cumplimiento de las Peticiones del Servicio [1],[11]

Operacion del Servicio Gestion de Incidentes [2],[6]
Gestion de Problemas [6]
Mejora continua del Servicio Mejora de los procesos [2]
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o  Modulo: Estrategia del servicio

La Estrategia del Servicio es la fase de disefio, desarrollo e implementacion de la
gestion del servicio como un recurso estratégico. El objetivo fundamental de este
moédulo es definir las politicas y objetivos estratégicos de la organizacion. Los
moédulos Diserio, Transicion, Operacion y Mejora Continua del Servicio ponen en
practica la estrategia que resulte definida en este primer modulo a través de ajustes y
cambios en la provision de los servicios. Los modelos de simulacién son esenciales en
cualquier proceso de gestion estratégica dado que en estos procesos existe un elevado
grado de incertidumbre en la prediccion del futuro e influyen muchas variables que
generalmente tienen una evolucidon desconocida. Los principales procesos de este
modulo en los que es util aplicar las técnicas de modelado y simulacion son
Generacion de la Estrategia y Gestion Financiera.

Generacion de la Estratégica

Este proceso es el responsable de la evaluacion sistematica de la naturaleza de un
negocio con la finalidad principal de definir los objetivos del negocio, desarrollar las
estrategias necesarias para alcanzar estos objetivos y asignar adecuadamente los
recursos para poder llevar a cabo estas estrategias y mejorar frente a los competidores.
En el ambito de este proceso, las técnicas de modelado y simulacién ayudan en la
determinacion de los objetivos estratégicos de cualquier tipo de organizacion y en la
evaluacion del grado de cumplimiento de estos objetivos cuando se utilizan diferentes
estrategias de negocio. Asimismo, permiten evaluar los costes, el valor y el riesgo
asociado a la aplicacion de las diferentes estrategias de negocio.

En [3] se presenta un modelo dinamico de simulacion que permite preveer qué
escenario es el mas adecuado a 3 6 5 afios y validar si los objetivos estratégicos
definidos en la organizacion son correctos. El modelo permite simular diferentes
estrategias de obtencion de los objetivos del negocio y ayuda a determinar la
estrategia mas adecuada. En [10] se propone un modelo dindmico de simulacion que
ayuda a determinar una configuracion optima de parametros TI que garantice el
cumplimiento de los objetivos del negocio. Los autores de [15] proponen utilizar el
entorno de gestion de arquitecturas y servicios TI Adoit para modelar y simular los
procesos de gestion de servicios con el objeto de identificar y medir el nivel de
alineamiento existente entre los procesos de negocio y los servicios TI.

Gestion Financiera

El objetivo fundamental de este proceso es administrar de manera eficaz y rentable
los servicios y las organizaciones TI. En el ambito de este proceso, los modelos de
simulacioén ayudan a determinar y analizar los costes reales asociados a la provision
de los servicios, a evaluar el retorno de la inversion y a analizar los riesgos asociados.
El analisis de los resultados obtenidos en las simulaciones ayudara a los proveedores
de servicios a tomar decisiones en el proceso de planificacion de las inversiones con
la finalidad de optimizar los costes y minimizar los riesgos asociados a la provision de
los servicios.

ISSN 1988-3455 SISTEDES, 2009

84



Actas de los Talleres de las Jornadas de Ingenieria del Software y Bases de Datos, Vol. 3, No. 1, 2009

En [4] se presenta un modelo de redes de Petri que permite analizar y evaluar el
coste total de los servicios considerando diferentes equipos de desarrollo de servicios
y diferentes proveedores de servicios externos. El modelo dinamico de simulacion
propuesto en [9] permite evaluar las penalizaciones que tendrian que asumir los
proveedores de servicios por el incumplimiento de los SLAs.

e Modulo: Diserio del Servicio

La finalidad principal de este mddulo es disefar servicios TI apropiados que
cumplan los requisitos actuales y futuros de la organizacion. Proporciona guias para
disefiar y desarrollar los servicios y los procesos de gestion de servicios. Los
principales procesos de este modulo en los que pueden aplicarse las técnicas de
modelado y simulacion son los siguientes: Gestion de los Niveles de Servicio, Gestion
de la Capacidad, Gestion de la Continuidad, Gestion de la Disponibilidad y Gestion
de la Seguridad.

Gestion de los Niveles de Servicio

El objetivo fundamental de este proceso es definir, negociar y supervisar la calidad
de los servicios TI. La aplicacion de los modelos de simulacion en el ambito de este
proceso permite evaluar los efectos de las acciones de mejora llevadas a cabo en la
organizacion en el cumplimiento de los SLAs. Por otro lado, ayudan a tomar
decisiones en las actividades de asignacion del personal y de los recursos necesarios
para garantizar el cumplimiento de los SLAs y en el &mbito de la renegociacion de los
SLAs. Asimismo, permiten determinar la asignacion de recursos mas adecuada y
evaluar los efectos de variar los parametros de los SLAs en la calidad y en el coste de
los servicios.

Los modelos dinamicos de simulacion propuestos en [9] y [11] ayudan a tomar
decisiones en la gestion de la capacidad de los servicios con el objeto de garantizar el
cumplimiento de los SLAs. Asimismo, proporcionan informacion que puede utilizarse
en la renegociacion de los SLAs. En [1] se presenta un modelo dinamico de
simulacion que ayuda a decidir como asignar los recursos con el objeto de garantizar
el cumplimiento de los SLAs. Los autores de [4] utilizan un modelo de redes de Petri
para evaluar los efectos de diferentes selecciones de proveedores de los servicios en el
cumplimiento de los SLAs.

Gestion de la Capacidad

Este proceso se encarga de proporcionar la capacidad necesaria para suministrar
servicios de calidad a un coste razonable. Los modelos de simulacion aplicados en el
ambito de este proceso permiten simular diferentes escenarios futuros previsibles con
la finalidad de determinar los requisitos de capacidad necesarios para proporcionar, a
un coste razonable, los niveles acordados de los servicios.

El modelo dindmico propuesto en [11] permite detectar situaciones en las que la
capacidad del servicio contratada por un cliente es mayor que la necesaria para
garantizar en cumplimiento de los SLAs. En estos casos, el proveedor del servicio
podria asignarle al cliente una capacidad inferior a la contratada y reutilizarla con
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otros clientes que demanden el mismo servicio. En [9] se presenta un modelo
dinamico que permite estudiar los efectos de diferentes politicas de gestion de la
capacidad de los servicios en el rendimiento de los mismos. Ambos modelos se
aplican en el ambito del proceso Gestion de la Capacidad de 1TIL.

Gestion de la Continuidad

Los objetivos principales de este proceso son garantizar la rapida recuperacion de
los servicios tras una interrupcion y establecer politicas y procedimientos que eviten
las interrupciones de los servicios o minimicen sus consecuencias. La aplicacion de la
simulacién en el ambito de este proceso permite a los proveedores de servicios
evaluar los riesgos y el impacto que tiene en el negocio la interrupcion de los
servicios y ayudan a determinar medidas preventivas que garanticen la continuidad
del servicio. Por otro lado, permiten analizar los efectos de diferentes politicas de
recuperacion de servicios en el cumplimiento de los SLAs y ayudan a tomar
decisiones en el proceso de asignacion de los recursos necesarios para garantizar la
continuidad del servicio. Actualmente, no se han encontrado trabajos que apliquen las
técnicas de modelado y simulacion en el ambito de este proceso.

Gestion de la Disponibilidad

Este proceso es el responsable de optimizar y monitorizar los servicios con el
objeto de que funcionen ininterrumpidamente y de manera fiable, y se garantice el
cumplimiento de los SLAs. Los modelos de simulacion aplicados en el ambito de este
proceso permiten analizar los efectos de los fallos de los componentes y de las
interrupciones del servicio en el rendimiento del servicio y en el cumplimiento de los
parametros de disponibilidad del SLA (tiempo mdximo de recuperacion, tiempo
medio de fallos y tiempo medio entre incidentes del sistema). Por otro lado, permiten
evaluar los efectos de las medidas de mejora de la infraestructura TI en la
disponibilidad de los servicios. No se han encontrado trabajos actuales que apliquen la
simulacion en el ambito de este proceso.

Gestion de la Seguridad

La finalidad de este proceso es disefiar una politica de seguridad alineada con las
necesidades del negocio, asegurar el cumplimiento de los estandares de seguridad y
minimizar los riesgos de seguridad. La aplicacion de las técnicas de modelado y
simulacién en el ambito de este proceso permite evaluar los efectos de diferentes
politicas de seguridad y protocolos de acceso a la informacion en el cumplimiento de
los parametros de seguridad acordados en los SLAs. Por otro lado, permiten preveer
los niveles de seguridad que son necesarios establecer ante diferentes tendencias de
las peticiones de los servicios, asi como analizar los riesgos asociados e identificar
vulnerabilidades. El analisis de los resultados obtenidos en las simulaciones ayuda a
las organizaciones a tomar decisiones en la elaboracion de los planes de seguridad.

En [14] se propone un modelo dindmico de simulacion que ayuda a determinar los
valores Optimos de los parametros de gestion de la seguridad de los servicios y las
interrelaciones que existen entre ellos.
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e  Modulo: Transicion del Servicio

Los procesos de este modulo son los responsables de desarrollar y mejorar las
capacidades para el paso a produccion de los nuevos servicios y de los servicios
modificados. Los principales procesos en los que pueden aplicarse las técnicas de
modelado y simulacion son la Gestion de Cambios y la Planificacion y Soporte a la
Transicion.

Gestion de Cambios

El principal objetivo de este proceso es la evaluacion y planificacion del proceso
de cambio para asegurar que éstos se llevan a cabo de forma eficiente, siguiendo los
procedimientos establecidos y asegurando la calidad y la continuidad del servicio. Los
modelos de simulacion aplicados en el ambito de este proceso permiten analizar los
costes asociados a los cambios realizados en la organizacion, evaluar el retorno de la
inversion realizada y estudiar los efectos de los cambios en la calidad de los
servicios. Por otro lado, ayudan a los proveedores de servicios a tomar decisiones en
el proceso de planificacion de los cambios para que éstos se realicen de forma
eficiente y se garantice la calidad y la continuidad del servicio.

En [15] se modela y simula el proceso de Gestion de Cambios utilizando el entorno
de gestion de arquitecturas y servicios TI Adoit. Los autores indican que la técnica
propuesta es aplicable a otros procesos de gestion de servicios TI.

Planificacion y Soporte a la Transicion

Este proceso se encarga de planificar y coordinar los recursos para asegurar que las
estrategias del servicio se llevan a cabo. Asimismo, es el responsable de identificar,
gestionar y controlar los riesgos de fallos e interrupciones producidos durante las
actividades de transicion. La aplicacion de la simulacion en el ambito de este proceso
ayuda a los proveedores de servicios a decidir como planificar los recursos para
garantizar la calidad de los servicios y el paso a produccion en los plazos previstos y
con los costes estimados.

En [4] se propone utilizar modelos de redes de Petri para ayudar a elegir, en tiempo
de ejecucion, a los proveedores de los servicios que componen otros servicios mas
complejos. Las simulaciones realizadas permiten evaluar los efectos que diferentes
selecciones de proveedores tienen en la calidad y en los costes de los servicios.

e  Modulo: Operacion del Servicio

La finalidad de los procesos de este modulo es garantizar la efectividad y eficacia
en la provision y soporte de los servicios con la finalidad de generar valor tanto para
los clientes como para los proveedores de servicios. Los principales procesos de este
modulo es los que se pueden aplicar las técnicas de modelado y simulaciéon son el
Cumplimiento de las Peticiones del Servicio, la Gestion de Incidentes y la Gestion de
Problemas.
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Cumplimiento de las Peticiones del Servicio

Este proceso es el responsable de permitir que los clientes soliciten y reciban
servicios, asi como de garantizar la provision de servicios de calidad. Los modelos de
simulacion aplicados en el ambito de este proceso permiten analizar el
comportamiento de los servicios ante diferentes tendencias de las peticiones del
servicio recibidas y tomar decisiones en la asignacion de los recursos para garantizar
la adecuada provision de los servicios.

En [1] y [11] se proponen modelos dinamicos de simulacion que ayudan a decidir
como asignar los recursos ante diferentes tendencias de las peticiones del servicio.

Gestion de Incidencias y Gestion de Problemas

El proceso Gestion de Incidencias tiene como objetivo solucionar cualquier
incidencia que provoque una interrupcion en el servicio de la manera mas rapida y
eficaz posible, sin preocuparse de analizar sus causas. Por otro lado, el proceso
Gestion de Problemas es el responsable de analizar las causas de las alteraciones en la
provision de los servicios, determinar las posibles soluciones a las mismas y proponer
los cambios que sean necesarios para restablecer la calidad de los servicios.

La aplicacion de los modelos de simulacion en el ambito de estos procesos permite
estudiar el comportamiento de los servicios ante un determinado problema y analizar
los efectos de las posibles soluciones del problema en la infraestructura TI, en los
costes de la provision del servicio y en el cumplimiento de los SLAs. Por otro lado,
permiten analizar el coste y el beneficio de contratar personal especializado para la
resolucion de los problemas y ayudan a determinar qué medidas de mejora llevar a
cabo para prevenir la aparicién de nuevos problemas.

En [2] se presenta SYMIAN, una herramienta de ayuda a la decision en el &mbito
de la gestion de incidencias, basada en la simulacion de eventos discretos. En [6] se
propone un modelo dindmico de simulacion aplicado en el ambito de los procesos
Gestion de Incidencias y Gestion de Problemas cuyo proposito fundamental es ayudar
a gestionar los retrasos que se producen en un proceso sobre cuyas causas existe un
cierto grado de incertidumbre.

o  Modulo: Mejora Continua del Servicio

Los procesos de este modulo se encargan de medir, evaluar y mejorar tanto la
calidad de los servicios como el nivel de madurez de los procesos del ciclo de vida de
los servicios. Las técnicas de modelado y simulacion son de gran utilidad en el ambito
del proceso Mejora de Procesos de este modulo.

Mejora de Procesos

La finalidad principal de este proceso es mejorar la calidad de los servicios y el
nivel de madurez de los procesos de gestion de servicios. La simulacion facilita la
toma de decisiones en el ambito de la mejora de los procesos de gestion ya que
permite predecir el impacto de un cambio en el proceso antes de que éste se realice.
La herramienta de simulacion de eventos discretos que se presenta en [2] se ha
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disefiado con la finalidad de evaluar y optimizar el proceso de Gestion de Incidencias
de las organizaciones.

4 Modelos dinamicos de simulacion construidos

En este apartado se presentan los modelos dindmicos de simulacién que los autores de
este trabajo han realizado en el &mbito de los procesos Generacion de la Estrategia
[10] y Gestion de la Capacidad [9],[11].

4.1. Modelos dinamicos de simulacién en el proceso Generacion de la Estrategia

El modelo dindmico propuesto en [10] permite simular las reglas de negocio de
una organizacion y ayuda a decidir como configurar los parametros T1 para garantizar
el cumplimiento de los objetivos estratégicos del negocio. En el caso de estudio
considerado en este trabajo, el modelo permite determinar la menor capacidad del
servicio que garantiza el cumplimiento de la siguiente regla de negocio de una
empresa proveedora de servicios: “El nimero de peticiones del servicio canceladas
por sobrepasar el tiempo de respuesta acordado tiene que ser menor o igual al 15%
de las peticiones del servicio recibidas”. Los escenarios de simulaciéon se han
configurado variando la capacidad del servicio y la tendencia que presentan las
peticiones del servicio recibidas por parte de un cliente.

Grado de Incum plimiento del Objetivo
(TasaAbandonoPeticiones del SLA) 1,000

850

------- Pulso 12
= --=-Pulso3
Pulso22
— — — -Pulso23 550
Pulso33

700

orders/Minute

Paticionesiminuto
r

5
Tiempo (minutos) o 1 2 3 4 6 7 8 9 10

5
Time (Minute)

la 1b

Fig. 1. Tendencia de las Peticiones Recibidas (1a) y Grado de Incumplimiento del Objetivo del
Negocio (1b)

Para ilustrar estas ideas, en la Figura 1a se muestra la variable de salida Grado de
Incumplimiento del Objetivo del Negocio obtenida en las simulaciones que se han
realizado considerando que las peticiones del servicio presentan la tendencia que se
muestra en la Figura 1b. El analisis de los resultados obtenidos permite determinar la
menor capacidad del servicio que garantiza el cumplimiento de la regla de negocio.
Por otro lado, también ayuda a evaluar la desviacion respecto del objetivo del negocio
cuando se utilizan capacidades del servicio inferiores a ésta que se produce. En el
estudio realizado en [10] se concluye que la desviacion respecto del objetivo del
negocio depende de las caracteristicas del pulso que modela la tendencia de las
peticiones del servicio recibidas.
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4.2. Modelos dinamicos de simulacion en el proceso Gestion de la Capacidad

En [11] se propone un modelo dindmico de simulacion que ayuda a gestionar la
capacidad de los servicios que los proveedores asignan a sus clientes con la finalidad
de garantizar el cumplimiento de los SLAs. La utilidad principal de este modelo es
ayudar a los proveedores de servicios a detectar situaciones en las que la capacidad
del servicio contratada por un cliente es mayor que la necesaria para garantizar el
cumplimiento de los SLAs. En estos casos, el proveedor podria asignarle al cliente
una capacidad inferior a la contratada y reutilizarla para otros clientes que demanden
el mismo servicio, favoreciéndose asi una mejor gestion de sus recursos.

El modelo propuesto en [9] es una ampliaciéon del propuesto en [11] y permite
estudiar los efectos de diferentes politicas de gestion de la capacidad de los servicios
que los proveedores asignan a sus clientes en el cumplimiento de los SLAs. En
concreto, permite analizar si el rendimiento real del servicio es el acordado con el
cliente y evaluar la penalizacion que tendria que asumir el proveedor por el
incumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos (tiempo de respuesta
esperado 'y tiempo de respuesta mdaximo). Los escenarios de simulacion se han
configurado variando la tendencia que presentan las peticiones del servicio recibidas,
los acuerdos de nivel de servicio establecidos, la politica de gestion de la capacidad
del servicio y los parametros de gestion de esta capacidad. El andlisis de los
resultados obtenidos en las simulaciones permite realizar los siguientes estudios:

e Evaluar el cumplimiento de los parametros del SLA con la capacidad del servicio
contratada por el cliente.

e Determinar qué capacidades del servicio y qué parametros de gestion de esta
capacidad garantizan que el rendimiento del servicio es el acordado con el cliente.

e Evaluar la penalizacion que tendria que asumir el proveedor del servicio por el
incumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos en los SLAs.

e Comparar los efectos de diferentes politicas de gestion de la capacidad del servicio
en el cumplimiento de los SLAs y determinar qué politica es mas adecuada.

e Evaluar los efectos de variar los parametros del SLA en el rendimiento real del
servicio. Los resultados de las simulaciones pueden servir de base de la
renegociacion del SLA que el proveedor ha firmado con el cliente.

e Analizar los efectos de las politicas de gestion de la capacidad en el cumplimiento
de los SLAs con diferentes tendencias de las peticiones del servicio recibidas.

600 200
450 150
300 100
150 ' 50

0 0

0 2.5 5 7.5 10 0 2.5 5 7.5 10
Tiempo (minutos) Tiempo (minutos)
2a 2b

Fig. 2. Variable salida PenalizacionIlncumplimiento TiemposRespuesta Politicas A (2a) y B (2b).

ISSN 1988-3455 SISTEDES, 2009

90



Actas de los Talleres de las Jornadas de Ingenieria del Software y Bases de Datos, Vol. 3, No. 1, 2009

Para ilustrar estas ideas, la Figura 2 muestra la variable de salida Penalizacion por
Incumplimiento de los Tiempos de Respuesta obtenida en los analisis de sensibilidad
que se han realizado considerando dos politicas diferentes de gestion de la capacidad
del servicio (Politicas A y B). El analisis de los resultados obtenidos indica que la
penalizacion que tendria que asumir el proveedor es mayor con la Politica A que con
la Politica B. Asimismo, el caracter dinamico del modelo permite determinar que el
proveedor es penalizado antes con la Politica A (2a) que con la Politica B (2b).

5 Conclusiones y trabajos futuros

En este trabajo se presentan un conjunto de los resultados de una iniciativa de
investigacion que se centra en la utilizacion de las técnicas de modelado y simulacion
en los procesos de gestion de servicios TI. Se ofrece una vision general de las posibles
aplicaciones de estas técnicas en el ambito de los procesos de ITIL V3 y se
referencian trabajos actuales que describen un caso de esta aplicacion. Finalmente, se
presentan modelos dindmicos de simulacion que se aplican en el ambito de los
procesos Generacion de la Estrategia y Gestion de la Capacidad.

En el ambito de la gestion de servicios TI, la simulacion ayuda a determinar los
objetivos estratégicos de las organizaciones y a evaluar el grado de cumplimiento de
estos objetivos. Por otro lado, facilitan la toma de decisiones en el proceso de
planificacion de las inversiones con la finalidad de optimizar los costes y minimizar
los riesgos asociados a la provision de los servicios. Asimismo, ayudan a tomar
decisiones en los procesos de diseflo, operacion y transicion del servicio con el objeto
de suministrar servicios de calidad a un coste razonable, de garantizar el
cumplimiento de los SLAs y de asegurar la continuidad, la disponibilidad y la
seguridad de los servicios. Estas técnicas también facilitan la toma de decisiones en el
ambito de la mejora de los procesos de gestion de servicios ya que permiten predecir
el impacto de un cambio en el proceso antes de que éste se realice.

La finalidad principal del modelo dinamico de simulaciéon propuesto en el ambito
del proceso Generacion de la Estrategia es simular las reglas de negocio de una
organizacion y ayudar a determinar la configuracion optima de parametros TI que
garantiza el cumplimiento de los objetivos estratégicos del negocio. El objetivo de los
modelos propuestos en el ambito del proceso Gestion de la Capacidad es ayudar a
gestionar la capacidad de los servicios que los proveedores asignan a sus clientes con
la finalidad de garantizar el cumplimiento de los SLAs.

Nuestros trabajos fututos se centran principalmente en ampliar estos modelos
afiadiéndoles otros parametros y variables que influyen en los procesos Generacion de
la Estrategia y Gestion de la Capacidad, asi como en desarrollar nuevos modelos que
ayuden a la toma de decisiones en diferentes procesos de gestion de servicios TIL.
Finalmente, es nuestro objetivo aplicar los modelos en organizaciones que
proporcionen servicios TI al fin de obtener informacion adicional que permita la
mejora de los modelos, asi como su utilizacion en el ambito de la toma de decisiones
en dichas organizaciones.
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