GXS Préctica Vensim Grupo H

Informe de practicas. Modelado de un Service Desk

- MODELO 1

Siguiendo los pasos del enunciado de la practic&aidiago Sanchez, se ha creado en
Vensim el siguiente modelo de Service Desk:
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llustracién 1: Esquema general

Los valores iniciales (modelo 1) han sido los sgtes:

- NUmero usuarios = 10.000 (trabajadores de la cofappfe usan PC)

- formacién N1 = 0,5 (una de cada dos incidenciassgelven en Nivell)

- formacién N2 = 0,5 (la mitad de incidencias qugdle a Nivel2 se resuelven ahi, la
otra mitad se pasa a Nivel3)

- Tasa reabiertos = 1/100 (una de cada cien incidemud se resuelve de forma
satisfactoria para el usuario y tiene que ser eegbpara ser tratada de nuevo)

- Incidencias méaximas que una persona puede procpsar hora = 0,41
incidencias/persona/hora (10 incidencias por peryotia = 10/24)

- Valores iniciales de incidencias a 0 (Service Depsk se pone en marcha de cero).
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A la hora de realizar la simulacion, se ha configiorel modelo del siguiente modo:

Model Settings - use Sketch to set initial cause

Time Bounds | Info/Pswd | Sketch | Units Equiv | %L Files | Ref Modes |
Time Bounds for kModel
INITISL TIME = [1

FIMAL TIME = 4200

TIME STEF = |1
¥ Save resultz every TIME STEP
or uze SAVEPER =

J]

N

Idnits fiar Time |Hour -

MOTE: To change later uze Model: Settings or edit the equations
for the above parameters.

Cancel |

llustracion 2: Configuracion temporal

El valor de las diferentes variables usadas (féanuas unidades y valores iniciales de
éstas ha sido:

- Nivell= Incidencias + Reabiertos - IncResuelta®RBsueltasN1 [initial value=0;
units=Incidencias]

- Nivel2= NoResueltasN1-IncidenciasNoRes2-Resueltgsiitial value=0; units=Incidencias]
- Nivel3= IncidenciasNoRes2-ResueltasN3 [initial \et0; units=Incidencias]

- TicketsGarantia=ResueltasN1= IncResueltas+RestgltdResueltasN3-IncidenciasCerrada-
Reabiertos [initial value=0; units=Incidencias]

- TicketsCerrados=IncidenciasCerradas [initial valyamits=Incidencias]
- NumeroUsuarios= +Incremento usuarios [initial vall@000; units=Usuarios]

- IncrementoUsuarios= 0 [initial value=0; units=Usasg} ----- con incremento brusco -parte2-
STEP(3000,2400)-----

- Nuevasincidencias= Incidencias= NumeroUsuariossalizcidencias [initial value=0;
units=Incidencias/hora]

- Tasalncidencias= Tasa llamadas = (1/1000) - redndeisa incidencias por formacién usuario
[initial value=0; units=Incidencias/usuarios/hora]

- reduccion tasa incidencias por formacién usuaio =

- EscalacionN2= NoResueltasN1= MIN (Nivell,Producblth* (1-FormacionN1) [initial value=0;
units=Incidencias/hora]
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- EscalacionN3= NoResueltasN2= MIN (Nivel2,Producbl@h* (1-FormacionN2) [initial value=0;
units=Incidencias/hora]

- Resueltos= Inc.Resueltas = MIN (Nivell,ProducciopNfbrmaciénN1 [initial value=0;
units=Incidencias/hora]

- ResueltasN2= MIN (Nivel2,ProduccionN2) * formaciokfnitial value=0; units=Incidencias/hora]

- ResueltasN3= MIN (Nivel3, Incidencias maximas qne persona puede procesar por hora * Num
personas N3) [initial value=0; units=Incidencias&jo

- IncidenciasCerradas=ResueltasN1* (1-Tasa reab)ditigal value=0; units=Incidencias/hora]
- Reabiertos =TasaReabiertos * ResueltasN1 [iniahle=0; units=Incidencias/hora]

- ProduccionN1 = Incidencias maximas que una perpaede procesar por hora * NumPersonasN1
[initial value=0; units=Incidencias]

- ProduccionN2 = Incidencias maximas que una perpagede procesar por hora * NumPersonasN2
[initial value=0; units=Incidencias]

- Valores iniciales simulacion: NumPersonasN1=20, RarsonasN2=10, NumPersonasN3=5

Punto de equilibrio

El punto de equilibrio obtenido para este primedato (sin incremento de usuarios y con
los valores iniciales ya comentados) ha sido dpe2Sonas en N1, 13 personas en N2y 7
personas en N3. A continuacién mostramos el estadmodelo con este equilibrio:
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llustracion 3: Punto de equilibrio Modelo 1

Vemos como para estos valores el flujo en los as/&| 2 y 3 es plano y por tanto no se
desbordan ni hay escasez de recursos.
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Media de incidencias resueltas por personay por na

Tickets cerrados por persona y por hora = 0,22206780mo se puede apreciar en el
siguiente gréafico, se asume un valor a las pocesshmue se mantiene constante debido a
las caracteristicas de este primer modelo.

Ticekts cerrado por persona hora

0.4

03

02 F

0.1

1 1201 2401 3600 4800
Time (Hour)
Ticekts cerrado por persona hora : manu2 ———————  Inoidencias*personathora

Ilustracion 4: Incidencias cerradas por persona y bra en Modelo 1

Time

(Hour) Ticekts cerrado por persona hora
1 0
2 0
3 0
4 0,027653631
5 0,055307262
6 0,083053067
7 0,102950513
8 0,117960356
9 0,129665881
10 0,139044732
11 0,14671877
12 0,153114051
13 0,158525527

(... (.)

~—

Media 0,222057551

Por otro lado, introduciendo la tabla de valores nos ofrece el programa, y mediante una
hoja de calculo, hemos podido calcular el nimeraionele incidencias cerradas por
persona y hora.
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- MODELO 2 [incremento usuarios STEP (3000,2400)]

Mediante la funcién STEP, hemos introducido en ssteindo modelo un incremento de
3000 usuarios en la hora 2400 (mitad del estutlay.siguientes graficos demuestran este
aumento en las variables “NUmero usuarios” e “lmeneto usuarios”:

IMimere usuarios

20,000
177,000
14,000

11,000

2,000
Incremento usuarios

4,000
3,000
2,000
1,000

0

1 2401 A&00
Titne (Hour)
llustracién 5: Incremento de usuarios en la simulaén del Modelo 2

Punto de equilibrio

El nuevo punto de equilibrio para este segundo ods de 33 personas en N1, 17
personas en N2 y 8 personas en N3 Como podemaosiapee la siguiente ilustracion se
asume el equilibrio al asignar estos recursoslaadigariables:

llustracion 6: Punto de equilibrio Modelo 2
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Incremento de la plantilla

Al aumentar un 30% el nUmero de usuarios, supon& glantilla del Service Desk un
incremento de:

- 13 personas en Nivel 1

- 7 personas en Nivel 2

- 1 persona en Nivel 3

La media de incidencias resueltas (Tickets cerrgolms persona hora) disminuye a
0,17924669 ya que hay un desaprovechamiento descscsi realizamos el incremento de
la plantilla en el momento cero. Vedmoslo de fogréica:

Ticekts cerrado por persona hora

0.2
015 r_

0.1
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1 1201 2401 3600 4800
Tine (Hour)

Ticekts cerrado por persona hora : manu?2 ——— Incidencias™personathora

Ilustracién 7: Incidencias cerradas por persona y bra en Modelo 2

Time

(Hour) Ticekts cerrado por persona hora
1 0
2 0
3 0
4 0,021336205
5 0,042672414
6 0,064079739
7 0,079431646
8 0,091012523
9 0,10004393
10 0,107280202
11 0,113201119
12 0,118135408
13 0,122310646

(... (.)

~—

Media 0,17924669

Del mismo modo que en el primer modelo, hemos @agora Excel la tabla superior para
calcular esta media de incidencias resueltas psopa y por hora.
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- MODELO 3 [incremento usuarios e incremento operads en el instante 2400]

Para corregir este desaprovechamiento de recuts$i@mos encontrado en el modelo2,
hemos hecho un tercer modelo en el que el increrdmia plantilla se realiza cuando es
necesario, y asi veremos como volvemos a optineaarrsos y a conseguir la media de
incidencias resueltas del primer modelo.

El nuevo valor de las variables de recursos humamosla funcion STEP, sera:

- NumPersonasN1 = 25 + STEP (8,2400)
- NumPersonasN2 = 13 + STEP (4,2400)
- NumPersonasN3 =7 + STEP (1,2400)

Mum. personas IN1" Mutm personas M2 Numn personas N3

40 20 2
= 175 75
22 15 7

12.5 6.5
20 1 2401 43800 10 6

Time (Hour) 1 2401 4800 1 2401 4800
Tine (Hour) Time (Hour)

llustracion 8: Recursos humanos para los niveles ext Modelo 3

Como vemos, el nuevo punto de 33, 17 y 8 persooaerasume hasta el momento 2400
en que es necesario, por lo que la media de ino@Eemesueltas por persona y por hora
resulta de 0,203854295

Ticekts cerrado por persona hora

0.4
ns:
02 |f \///—
0l
0
1 1201 24m 3600 4800
Time (Hour)
Ticekts cerrado por persona hora ' manue —————  Incidencias*personathora

Ilustracién 9: Incidencias cerradas por persona y bra en Modelo 3
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Time

(Hour) Ticekts cerrado por persona hora
1 0
2 0
3 0
4 0,0275
5 0,055
6 0,082591668
7 0,10237857
8 0,117305025
9 0,128945515
10 0,138272271
11 0,145903662
12 0,152263418
13 0,157644838

(... (.)

~—

Media 0,203854295

En la tabla Excel anterior podemos ver el calcidoditha media extraido de los valores
gue nos ofrecié Vensim. Vemos que disminuye un pespecto al modelo 1 pero no tanto
como en el caso del modelo 2, por lo que podemosafque se afronta el aumento de un
30% de los usuarios con un incremento Optimo dadatilla para asumir el equilibrio de
nuevo.



