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Процессы производства (стадии стратегия, проектирование, внедрение и 

утилизация), предоставления и поддержки (стадия эксплуатации) ИТ-сервисов 
являются наиболее динамичным ресурсом, посредством совершенствования которого 
ИТ-провайдер адаптируется к влиянию внешних и внутренних факторов и повышает 
результативность услуг для потребителя [1]. На стадии эксплуатации сервиса 
реализуются следующие ИТ-процессы: обработка событий, устранение инцидентов, 
разрешение проблем, реализация запросов на обслуживание, управление правами 
доступа к сервисам и др. [2].  

Задачу устойчивости оптимального решения будем понимать в соответствии с 
[3]: «Изучение устойчивости решений в большинстве случаев сводится к 
исследованию зависимости оптимального решения от параметров модели. Если эта 
зависимость является непрерывной, то малые ошибки в исходных данных приведут к 
небольшим изменениям оптимального решения».  

Исследование устойчивости решений вариантов 1 и 2 [4] задачи оптимального 
распределения ресурсов (ОРР) к ошибкам оценивания значений локальных показателей 
эффективности при различных значениях ранга балльной шкалы выполнено методом 
компьютерного моделирования. Из процедуры решения следует, что для каждого 
варианта задачи 1 и 2, а также для каждого из четырех значений ранга R = 3,4,5,6 было 
выполнено по двадцать экспериментов (всего 160). Каждый эксперимент состоял в 
изменении на 10% абсолютных значений локальных показателей эффективности ИТ-
процессов в их естественных шкалах измерения (знак изменения определялся 
результатом случайного испытания с двумя равновероятными исходами), в решении 
соответствующей задачи оптимизации с новыми исходными данными, в отображении 
измененных исходных данных и полученного нового оптимального решения.  

Показатель устойчивости SI, описывающий величину отклонений оптимальных 
решений при моделировании ошибок измерения, определялся соотношением: 
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Здесь: p- текущий номер компьютерного эксперимента; 
np
l4z~ - затраты на 

процессы, соответствующие n-ому компьютерному эксперименту; 
n
l4z - затраты, 

соответствующие оптимальному решению исходной задачи.  
С целью оценки изменений значений критериев исследуемых задач, связанных с 

вариацией исходных данных, были определены и рассчитывались: индекс IndI 
изменения показателей эффективности отдельных процессов эксплуатации, индекс 
IndII изменения комплексного показателя эффективности эксплуатационной 
деятельности. 

Соотношения (2) определяют значения этих индексов.  
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Зависимости показателей SI устойчивости и индексов IndI и IndII изменения 
критериев от значений ранга балльной шкалы оценок, построенные на основе 
полученных экспериментальных данных, для вариантов 1 и 2 задачи оптимального 
распределения ресурсов приведены на рисунке 1. 

 
Рис. 1. Экспериментальные значения показателя устойчивости 

и индексов изменения критериев для варианта 1и 2 
задачи оптимального распределения ресурсов при R=3,4,5,6 

Анализ полученных результатов позволяет сделать следующие выводы:  
1. Значения показателей устойчивости SI и SI при всех значениях R не 

превышает 6,1% при 10-процентной вариации оценок локальных показателей 
эффективности эксплуатационных ИТ-процессов. Таким образом, оптимальные 
решения двух рассмотренных вариантов задачи распределения ресурсов являются 
устойчивыми по показателю SI к ошибкам измерения локальных показателей 
эффективности при всех значениях ранга R балльной шкалы оценки. 

2. Показатели устойчивости SI и SIi имеют минимум на множестве значений 
ранга балльной шкалы. Этот минимум в рассматриваемом случае достигается при 
значении ранга R, равном 4. 
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