{QUE ES LA GESTION DE NIVELES
DE SERVICIO? Cémo negociar los niveles

de servicio sin morir en el intento.

atribuida a Bill Gates (aunque no
reconocida por él): “640 KB deben ser

suficientes para cualquier persona’

Las TI se han convertido en un ac-
tivo critico de cualquier empresa
que quiera mantenerse en el mer-
cado de forma competitiva. Este
crecimiento y la dependencia de las
tecnologias traen consigo una serie
de graves limitantes que se deben
controlar o prever minimamente:
- equipos que se bloguean;
- sistemas que se vuelven
inestables;
- servicios interrumpidos, y
- atencion deficiente a usua-
ros.

Tanto si se habla de un departamen-
to de 11 interno a una organizacion
como de un proveedor de servicios
de 11 externo, existen una serie de
desafios que marcaran su viabilidad:

- eficiencia en costes;

- calidad;

- cumplimiento de plazos;

- agilidad,y

- satisfaccion de los clientes.
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Para hacer frente a estos problemas
y desafios es mas que necesario
contar con un Sistema de Gestion
de Servicios de TI (sGsTI) bien es-
tructurado que cuente con las he-
rramientas, los procesos vy las per-
sonas adecuadas para garantizar el
éxito. Es por ello, que tanto estanda-
res de calidad (NormA 150 20000)
como marcos de buenas practicas
(ITIL) giran en torno a este Sistema
de Gestion de Servicios de 11, con el
objetivo comun de garantizar que
dichos servicios se provean, que
éstos cubran las necesidades de los
clientes y generen valor.

El proceso de Gestion de Niveles
de Servicio es el que vela principal-
mente por que los Servicios de Ti
entreguen el valor que los clientes
esperan. Muchas veces, cuando se
piensa en este proceso, se suele caer
en el error de no darle a éste su de-
bida importancia, y considerar que
el Unico elemento son los Acuerdos
a Niveles de Servicio (sLas—Service
Level Agrement).

El proceso de Gestion de Niveles de
Servicio es mas profundo. Se debe
entender como una de las claves
para proveer los servicios a fin de
darle su correcta dimension.

(Es tan importante la Gestion de
Niveles de Servicio? Para contestar
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a esta pregunta, sélo debemos fi-
jarnos en cual es su objetivo prin-
Cipal: conseguir que los servicios se
presten y cumplan con los acuerdos
adoptados por todas las partes. O lo
que es lo mismo, garantizar que los
servicios generan el valor que nues-
tros clientes esperan.

Se debe entender la Gestién de Ni-
veles de Servicio como un conjunto
de piezas en el que los Acuerdos a
Nivel de Servicio son simplemente
un eslabon mas de una cadena. Los
elementos que forman dicha cade-
na son:

- Requerimientos de Niveles
de Servicios (sLr—Service Le-
vel Requirements);

- Programa de Calidad del
Servicio (sar—Service Quality
Program);

- Acuerdos a Nivel de Servi-
cios (sLa—Service Level Agree-
ment);

- Acuerdos a Nivel de Opera-
cion (oLa-Operational Level
Agreement;

- Contratos de Apoyo (uc-—
Underpinnig Contract), y

- Programa de Mejora del
Servicio (sip=Service Impro-
vement Program).
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FIGURA 1. GESTION DE NIVELES DE SERVICIOS
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FIGURA 2. RELACION ENTRE LOS COMPONENTES
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La pregunta del millén es: ;Cual es la secuencia correcta que se debe se-
guir? Posiblemente no haya una respuesta Unica a esta pregunta, pero
una aproximacion seria la siguiente:

1. El punto inicial a la hora de ofrecer servicios que generen valor a
nuestros clientes es conocer sus necesidades. Para ello se estable-
cen los Requerimientos de Niveles de Servicio (sLr). Esto es, basi-
camente, una carta a los reyes magos en la que se pone, negro so-
bre blanco, lo que el cliente necesita del servicio que se va prestar,
asi como las expectativas de rendimiento del mismo.

2. Una vez que tengamos el str del servicio, se debe pensar si para
proveerlo vamos a necesitar de algun otro departamento o de un
proveedor externo, asi como revisar los acuerdos que se tienen
firmados (y en caso de no tener acuerdos firmados, negociarlos y
acordarlos). Existen de dos tipos:
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a. Acuerdos a Nivel de
Operacion (oLas) con los dife-
rentes grupos que le daran so-
porte al servicio. Estos acuerdos
marcaran las condiciones en las
que el resto de los grupos pres-
taran soporte al servicio, y qué
es lo que se puede esperar de
ellos.

b. Si se tiene algun
proveedor externo, se deben
definir los Contratos de Apoyo
(oLAS) que, a fin de cuentas, in-
dican las condiciones en las que
el proveedor prestara soporte al
servicio.

Tanto los oLas comolosucs, de-
terminaran qué ocurrird en caso
de que no se cumplan los servi-
cios, estableciendo penalizacio-
nes por incumplimiento.

3. Llegados a este punto, ya
conocemos lo que necesita
el cliente y cudles son las li-
mitantes internas que tene-
MOs para proveer el servicio.
Con estas piezas estamos en
disposicién de negociar los
Acuerdos a Nivel de Servicio
con nuestro cliente. Estos
Acuerdos a Nivel de Servicio
deben contener los aspec-
tos esenciales del servicio:
descripcion, disponibilidad,
niveles de calidad, tiempos
de recuperacion, etcétera, y
van a ser el documento de
referencia que marque la re-
lacion con el cliente.
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Es muy comun, o por lo menos
lo he observado numerosas
empresas, encontrarse Con SLAS
gue no se sustentan con los co-
rrespondientes oLAs y ucs. El re-
sultado de esta situacion es un
posible incumplimiento de los
acuerdos con el cliente y la con-
sabida penalizacion, aun cuan-
do todas las partes cumplan sus
cometidos.

Considerar la Gestion de Niveles de
Servicio como uno de los puntos
clave para la provision de servicios y
garantizar que el flujo de definicion
de sLAs es correcto, permite que
nuestros servicios generen el valor
que los clientes esperan.
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