Administración de Disponibilidad
La administración de disponibilidad se encarga de asegurar que los servicios están disponibles en base a los niveles acordados entre la organización de TI y los clientes.

Administración de disponibilidad tiene estrecha relación con administración de capacidad, para lograr su objetivo; esta relación no puede asegurar que la disponibilidad de un servicio cuando la capacidad es insuficiente.

La siguiente figura muestra donde se encuentra el proceso de Administración de Disponibilidad y la relación con otros procesos.
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El objetivo de la Administración de Disponibilidad  es optimizar la capacidad de la infraestructura de TI, servicio y organización de soporte a entregar, a un costo justo y nivel sostenido de disponibilidad, que permita que el negocio cumpla sus objetivos
La importancia de la disponibilidad de TI en el éxito de los negocios nunca ha estado más presente, con la dependencia en la infraestructura tecnológica que tiene los negocios hoy en día, la operación se encuentra en un punto en el que si se detiene los servicios provistos por las áreas de tecnologías de información el negocio también se detiene.

 

El negocio responde a la posición en el mercado y la demanda de clientes aumenta con la explotación de TI que crea nuevas maneras y caminos de innovación para proporcionar a los clientes o usuarios finales flexibilidad. Esto se observa como una parte esencial donde no sólo se trata de atraer nuevos clientes sino conservar los existentes.
La forma en como nos va a estar beneficiando la Administración de Disponibilidad es de la siguiente forma:
· Los servicios de TI son administrados para alcanzar objetivos específicos de disponibilidad

· Mejora la calidad del servicio ya que está más controlado

· Hay menor necesidad de soporte reactivo a problemas

· Costo de mantenimiento y tiempo de caída es reducido

· Los recursos de TI son utilizados con mayor eficiencia
Estableciendo el lenguaje en Administración de Disponibilidad - Conceptos
En esta sección estableceremos un lenguaje común de términos utilizados en Administración de Disponibilidad.

· Disponibilidad: Capacidad del servicio o componente para ejecutar su función en un periodo determinado de tiempo.
· Confiabilidad: Nivel de resistencia diseñada y construida en la infraestructura

· Facilidad de Mantenimiento: Habilidad para que los componentes sean restaurados o mantenido en operación normal

· Seguridad: Confidencialidad, integridad, y disponibilidad de los datos asociados a un servicio
· Facilidad de Servicio: Facilidad de proveer servicio o mantenimiento por terceros

· Funciones Vitales del Negocio: Refleja los elementos críticos de los procesos del negocio soportados por TI

· Usuario: Consumidor del servicio de TI

· Administrador de disponibilidad: Responsable del cumplimiento y continuidad del proceso de administración de Disponibilidad.
Actividades del proceso de Administración de Disponibilidad
La disponibilidad de los componentes de la infraestructura que entrega los servicios de TI al negocio y sus usuarios finales es influenciada por:

·  Complejidad de la infraestructura de TI y el diseño de los servicio

·  Confiabilidad de los componentes de la infraestructura y ambiente

·  Capacidad de la organización de soporte de TI, para mantener la operación

·  Niveles de calidad y mantenimiento proporcionado por proveedores
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Las estradas y salidas del proceso de Administración de Disponibilidad, se representan en la siguiente figura:
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Como parte de las actividades del proceso, es necesario realizar el cálculo de la disponibilidad a través del siguiente cálculo:
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Esta información es necesaria para ayudar a formular los objetivos de disponibilidad de los componentes de TI y los servicios, además este cálculo puede utilizarse como entrada de cualquier herramienta de modelado de disponibilidad.

 

El porcentaje de disponibilidad de cada componente de TI dentro de la infraestructura total, podría ser diferente y es necesario obtener un cálculo que refleje la disponibilidad total de la infraestructura.

 

Para entregar los niveles de disponibilidad requerida para un servicio de TI, es necesario enfocarse en todos los componentes de la infraestructura de TI diseñados para apoyar el servicio. La disponibilidad de cada componente influye en la disponibilidad total que proporciona la infraestructura.

Las actividades del proceso de Administración de Disponibilidad son las siguientes:

· Determinar requerimientos de Disponibilidad
· Generación del plan de disponibilidad
· Implementación de mejoras de disponibilidad
· Monitoreo de disponibilidad
· Reporteo e investigación de excepciones
Determinar requerimientos de disponibilidad
Se necesario identificar los requerimientos de negocio en cuanto a la disponibilidad de los servicios de TI, tanto para los servicios existentes como para los que están bajo desarrollo. Esto necesita ser realizado a través de la negociación con el negocio, así es que la perspectiva del negocio y del usuario de disponibilidad puede ser tomada.
Generación de plan de disponibilidad
Una vez que los requerimientos de disponibilidad han sido definidos, el proceso de Administración de Disponibilidad revisa la capacidad de la actual infraestructura para determinar como es que las mediciones de disponibilidad pueden ser alcanzadas. Donde las mejoras en la infraestructura sean necesaria para soporte de requerimientos de disponibilidad, el proceso desarrollará y mantendrá el Plan de Disponibilidad, detallando las mejoras necesarias.

El plan de disponibilidad debe de ser desarrollado con la entrada de varios procesos, principalmente de la Administración de Niveles de Servicio, Administración de Capacidades y Administración de Continuidad de Servicios de TI.

Implementación de mejoras de disponibilidad
Las mejoras de disponibilidad y el detalle de mediciones en el Plan de Disponibilidad puede ser implementadas, incluyendo cualquier requerimiento de monitoreo y reporteo. 

La implementación ocurre en acuerdo con el proceso de Administración de Cambios.

[image: image5.emf]Tiempo de reparación o caída

Tiempo Entre Incidentes de Sistemas

Tiempo de

detección

Tiempo de 

reparación

Tiempo entre fallas u

operación normal

Diagnóstico recuperación

incidente

Reparación Detección

Tiempo

Tiempo de

respuesta

Tiempo de

recuperación

incidente

Restauración


Monitoreo de disponibilidad

El proceso de Administración de Disponibilidad necesita asegurar que el correcto monitoreo esta ejecutándose y que la información está disponible para asegurar que los reportes de disponibilidad son alcanzados y útiles para verificar mejoras y cumplimientos de los niveles de servicio.
Algunos tiempos que se deben de monitorear, cuando ocurren los incidentes, se ilustran en la siguiente figura:
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Reporteo e investigación de excepciones
Donde las actuales mediciones de disponibilidad son incumplidas, el proceso es responsable de reportar e investigar las excepciones. La administración de Disponibilidad soporta al proceso de Administración de Problemas, donde se enfoca en identificar los costos de falta de disponibilidad, las causas de las excepciones y cualquier mejora que puede ser hecha para prever futuras faltas de disponibilidad.

Relación del proceso de Administración de Disponibilidad con otros procesos
Como cada uno de los procesos de Administración de entrega y soporte de servicios, Administración de Disponibilidad tiene relación con otros procesos. La siguiente figura muestra esta relación.
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· Administración del Nivel de Servicio: Una entrada de la administración de disponibilidad al nivel de servicio es una evaluación de la disponibilidad que puede ser entregada para un nuevo servicio de TI y negociar el acuerdo, una salida de la administración del nivel de servicio a la administración de disponibilidad es el detalle de los acuerdos que habilitan la medición correcta de la disponibilidad, así como de los reportes.

· Administración de la Continuidad: La evaluación detallada del impacto en las funciones vitales del negocio depende de la disponibilidad de la infraestructura. Otra relación es el criterio de diseño de la recuperación y la disponibilidad para mantener el negocio en operación, previniendo o minimizando el impacto de fallas mediante el uso de CFIA (evaluación de impacto de falla en un componente)

· Administración de Finanzas: El costo de la no-disponibilidad que arroja la pérdida de un servicio de TI, ayuda a la justificación de costo por mejoras definidas en el plan de disponibilidad. Además del costo asociado a actualizaciones propuestas a la infraestructura para entregar niveles acrecentados de disponibilidad.

· Administración de Capacidad: Administración de disponibilidad le proporciona una completa evaluación del impacto en componentes de infraestructura para nuevos servicios de TI definiendo donde se aplicarán técnicas de disponibilidad para proporcionar resistencia a fallas. Por su parte entrega el plan de capacidades detallando la capacidad que se requiere asociada a la provisión de infraestructura adicional.

· Administración del Cambio: Se le entrega un detallado del plan de mantenimiento, como frecuencia, duración, impacto, etc. para componentes que soportan los servicios de TI. Por su parte entrega un programa de las actividades planeadas de mantenimiento para cada componente de TI detallando los tiempos en que el servicios será impactado.

Roles y responsabilidades

El objetivo de esta sección es proporcionar la descripción de cada uno de los roles que intervienen en el proceso de Administración de Disponibilidad.
Administrador de Disponibilidad
Misión
Asegurar que se cumplan todas las políticas y procedimientos de la Administración de Disponibilidad.

Responsabilidades

· Asegurar el cumplimiento de los Disponibilidad
· Asegurar la mejora continua de los servicios

· Reportar servicios a la dirección

· Implementar nuevos servicios

· Auditar los servicios
Competencias

· Ingeniería en Sistemas o carrera afín y experiencia en la operación de TI
· Conocimiento y experiencia en tecnologías de información

· Conocimiento de las herramientas para la Administración de Disponibilidad
· Experiencia en la Administración de Negocios

· Fundamentos de ITIL o Practitioner en ITIL  (Módulo Availability)

· Inglés 80%.
Habilidades

· Habilidades Administrativas

· Facilidad de palabra 
· Capacidad de trabajo en equipo

· Conocimiento  y experiencia en la infraestructura de la organización

· Conocimiento de la organización

Coordinador de Disponibilidad
Misión
Asegura que se cumplan todas las políticas y procedimientos de la Administración de Disponibilidad y reporta al Administrador de Disponibilidad.
Responsabilidades

· Generar reportes gerenciales del comportamiento del proceso.
· Revisar y apoyar al Administrador de Disponibilidad para mantener el catálogo de servicios.

· Revisar y mantener los contratos con proveedores que apoyan a los SLA’s establecidos con el usuario de negocios.

· Monitorear  los niveles  de servicio con los que son entregados a los usuarios de negocios.

· Genera los reportes listados en la sección de métricas y reportes para el Administrador de Disponibilidad.

· Revisar la operación de los Disponibilidad.

· Monitorear los SLA para asegurarse que cumplan con los objetivos planteados para cada uno de ellos, en cuanto a: costos, disponibilidad, calidad, cantidad, etc.

· Participar activamente en el Ciclo de Mejora Continua del proceso.
· Apoyar al Administrador de Disponibilidad en el seguimiento, cumplimiento y utilización de políticas, procedimientos, metodología y herramientas de apoyo del proceso.

· Revisar y evaluar las métricas, reportando al administrador los resultados para la toma de decisiones.

· Asegurar que todos los que colaboran con él, estén involucrados y capacitados para mejorar el desempeño de sus funciones.
· Asegurar el cumplimiento de los estándares de calidad  del proceso.

Competencias

· Ingeniería en Sistemas o carrera afín y experiencia en la operación de TI
· Conocimiento y experiencia en tecnologías de información

· Conocimiento de las herramientas para la Administración de Disponibilidad
· Experiencia en la Administración de Negocios

· Fundamentos de ITIL o Practitioner en ITIL  (Módulo Availability)

· Inglés 80%.
Habilidades

· Habilidades Administrativas

· Conocimiento de la Organización de su dominio

· Facilidad de palabra
· Trabajo en equipo
Factores críticos de éxito
Los factores importantes para lograr éxito en el proceso de Administración de Disponibilidad son los siguientes:

· Personal con habilidades y experiencia en el proceso de Administración de Disponibilidad
· Compromiso por parte de la Gerencia de Servicios de TI.
· Proveedores comprometidos para la confiabilidad y mantenimiento de los datos.
· Excelente conocimiento de los requerimientos de disponibilidad de los usuarios.
Costos relacionados con el proceso de Administración de Disponibilidad
Existen algunos costos asociados con el proceso de Administración de Disponibilidad, tales como:
· Costos del personal, tanto de salarios, entrenamiento, costos de reclutamiento y consultoría.
· Costos de soporte de herramientas para el monitoreo y reporteo.

· Costos de hardware, donde se ejecutaran las herramientas habilitadoras del proceso.













