Administración de Niveles de Servicio
El proceso de Administración de Niveles de Servicio provee el contacto entre la organización de TI y el cliente, para asegurar que la organización de TI conoce servicios que entregarán para cumplir con los objetivos del negocio.

Este proceso asegura que el grupo de TI pueda entregar, de forma consistente, los servicios al cliente a través de un continuo monitoreo y reporteo.

Administración de Niveles de Servicio es el nombre dado para la planeación, coordinación, borrador, acuerdo, monitoreo y reporteo de los servicio y su asociación con los acuerdos de niveles de servicio.
Los acuerdos de niveles de servicio proveen las bases para la administración de la relación entre el proveedor de servicios y el cliente.

La siguiente figura muestra donde se encuentra el proceso de Administración de Niveles de Servicio y la relación con otros procesos.
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El objetivo de la Administración de Niveles de Servicio es mantener y mejorar la calidad del servicio, a través de un ciclo constante de acuerdos, monitoreo y reporte de los logros y tomar acciones para erradicar servicios de mala calidad.
El proceso de administración de niveles de servicio es esencial en cualquier organización debido a que permite determinar y monitorear los niveles de servicios que habilitan las funciones críticas del negocio.

 

Los acuerdos de nivel de servicios (SLA), que se manejan en el proceso de Administración de Nivel de Servicio, proporcionan objetivos específicos contra los cuales el desempeño de los servicios de TI puede ser juzgado.
La forma en como nos va a estar beneficiando la Administración de Niveles de Servicio es de la siguiente forma:
· Lograr un nivel de servicio específico, consistente y medible.
· Balance entre los niveles de servicio solicitados contra el costo de proporcionarlos.
· Aumento de productividad como resultado de mejores servicios de TI.
· Reducir la probabilidad de demandas impredecibles.
· Crear una estrecha relación entre usuarios y proveedores.
Estableciendo el lenguaje en Administración de Niveles de Servicio - Conceptos
En esta sección estableceremos un lenguaje común de términos utilizados en Administración de Niveles de Servicio.

· SLA: Por sus siglas en inglés Service Level Agreement. Documento de acuerdo escrito entre el proveedor de servicios y el o los clientes. Este documento contiene el acuerdo del nivel de servicio para el servicio proporcionado por el área de TI. Existen los siguientes tipos de Acuerdos de Niveles de Servicio:
· Basado en servicio: Pueden aparentemente ser muy claros, sin embargo, se pueden presentar variadas dificultades si los requerimientos específicos de clientes diferentes varían en el mismo servicio, en estos casos los objetivos deben ser separados dentro del mismo acuerdo.

·  Basado en Cliente: Los clientes prefieren con frecuencia este tipo de acuerdo, así como todos su requerimientos cubiertos en un sólo documento, sólo una firma es necesaria lo cual simplifica las cosas.

·  Multinivel: Nivel corporativo.- Cubre todos los problemas generados de un SLM, este tipo es generalmente estático y su actualización no frecuente.

· Nivel cliente.- Cubre todos los SLM relevantes para un grupo particular de cliente sin contemplar el software que se esta usando.

· Nivel Servicio.- Cubriendo SLM relevantes para servicios en especifico, en relación con un cliente o grupo específico 
· OLA: Por sus siglas en inglés Operational Level Agreement. Documento de acuerdo escrito de forma interna en el área de TI por los departamentos especializados. Por ejemplo redes e impresión.
· UC: Por sus siglas en inglés Underpinning Contract. Documento de acuerdo escrito entre el área de TI y un proveedor externo.
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· SLR: Por sus siglas en inglés Service Level Requirements. Registro detallado de las necesidades de los clientes.
· Catálogo de servicios: Documento que detalla los servicios disponibles y que proporciona la organización de TI. Los servicios son detallados, incluyendo la disponibilidad y el nivel de servicios.
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· SIP: Por sus siglas en inglés Service Improvement Programme. Acciones, fases y entrega de datos para la mejora del servicio.
Actividades del proceso de Administración de Niveles de Servicio
La siguiente figura muestra el proceso de Administración de Niveles de Servicio:
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Las actividades del proceso de Administración de Niveles de Servicio son las siguientes:

· Planeación inicial
· Monitoreo de capacidades

· Establecer la percepción inicial del negocio

· Negociación de los acuerdos de nivel operacional y contratos de apoyo

· Catálogo de Servicios

· Requerimientos de servicio

Planeación inicial

·  Definición de objetivos y alcance de la función

·  Campaña de concientización para ganar apoyo a la función

·  Definición de tareas, roles y responsabilidades

·  Cuantificación de actividades, recursos, buscando criterios de calidad

·  Identificación de riesgos

·  Bosquejar un formato de SLA piloto

·  Colocar la prioridad de incidentes y criterios de escalación junto con los clientes o usuarios

 

Monitoreo de capacidades

La importancia de las capacidades adecuadas para monitoreo de SLAs no puede ser sobre estresada, las técnicas y herramientas utilizadas se deben revisar y tomar acciones de mejora cuando sea necesario.

Nada que no sea efectivamente monitoreado y medido a u punto común de acuerdo debe estar incluido en los acuerdos de nivel de servicio.

 

Establecer la percepción inicial del negocio

Es importante evaluar la percepción inicial del cliente de los niveles de servicio, esto ayuda para determinar en que paso del proceso cabe la asignación de prioridad.

 

Negociación de los Acuerdos de nivel operacional (OLA) y contratos de apoyo (UC)
Se debe realizar un plan para realizar y revisar los contratos con proveedores externos (UC) e internos (OLA) para asegurar los servicios que soportan los acuerdos. De igual forma, se debe tener en cuenta que no se puede asegurar el cumplimiento de un SLA si no se asegura en primera instancia los contratos de soporte de externos o internos.

 

Catálogo de Servicio

A través de los años las organizaciones de TI han crecido y se han desarrollado y podría no haber un panorama claro de todos los servicios que se proveen o los clientes que los utilizan. Para establecer un panorama claro es recomendable crear un catálogo de servicios.

 

Este catálogo debe listar todos los servicios proporcionados, un resumen de sus características y detalles de los clientes o usuarios y quienes les den mantenimiento. 

 

Requerimientos de Nivel de Servicio

Es difícil trazar nuestros requerimientos, si no está definido los que el negocio requiere. Por lo que se deben definir los requerimientos de nivel de servicio, para alinear los servicios a los objetivos de negocio.
 
Relación del proceso de Administración de Niveles de Servicio con otros procesos
Como cada uno de los procesos de Administración de entrega y soporte de servicios, Administración de Niveles de Servicio tiene relación con otros procesos. La siguiente figura muestra esta relación.
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Cada uno de los procesos de entrega y soporte de servicios deben de conocer cuales son los niveles de servicio acordados con los clientes, para cumplir dicho nivel de servicio, así es que Administración de Niveles de Servicio dará a conocer el Catálogo de Servicios para que los otros procesos de administración de servicios estén enterados del nivel a cumplir.
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 Niveles de servicio.
Administrador de Niveles de Servicio

Misión
Asegurar que se cumplan todas las políticas y procedimientos de la Administración de Niveles de Servicio.

Responsabilidades

· Asegurar el cumplimiento de los niveles de servicio

· Asegurar la mejora continua de los servicios

· Asegurar la generación y mantenimiento de los catálogos de 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 Niveles de Servicio
· Experiencia en la Administración de Negocios

· Fundamentos de ITIL o Practitioner en ITIL  (Módulo Service Level Management)

· 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 Niveles de Servicio

Misión
Asegura que se cumplan todas las políticas y procedimientos de la Administración de Niveles de Servicio y reporta al Administrador de Niveles de Servicio
Responsabilidades

· Generar reportes gerenciales del comportamiento del proceso.
· Revisar y apoyar al Administrador de Niveles de Servicio 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 Niveles de Servicio.

· Revisar la operación de los niveles de servicio.

· 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 Niveles de Servicio 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 Niveles de Servicio
· Experiencia en la Administración de Negocios

· Fundamentos de ITIL o Practitioner en ITIL  (Módulo Service Level Management)

· 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 Niveles de Servicio son los siguientes:

· El catálogo de servicios debe de ser completo, detallado y comunicado a todas las áreas de TI y negocio.
· Contar con el personal adecuado que tomará los roles del proceso, para negociar los SLAs y OLAs.

· Contar con las herramientas de habilitación del proceso y de monitoreo, para dar seguimiento al cumplimiento de los niveles de servicio.
· Definir objetivos alcanzables antes de comprometerse a ellos.
· Realizar los acuerdos basados en requerimientos reales y no en objetivos alcanzables

· Contar con los OLAs y UC acordados para soportar los SLAs.
· Acuerdos basados en los objetivos del negocio y no basados en TI
Costos relacionados con el proceso de Administración de Niveles de Servicio
Existen algunos costos asociados con el proceso de Administración de Niveles de Servicio, 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.

· Costos de marketing para la producción y distribución del Catálogo de Servicios.












