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NIVELES DE SERVICIO EN C.C.

Introduccidn.

Definicidén de un Negocio, v la Funcién de un Centro de Computo.

En la actualidad existen cada vaz mas negocios, industrias de todos
tipos, oficinas de gobiermo, etc. que dependen de una u otra forma
para su cperacidon de sistemas computacionales.

Las computadoras on sus diferentes formas y tamaKos han pasado a ser
herramiesntas indispensables para el funcionamiento de dichas
entidades.

En cualquiesra de sus formas, estas herramientas deben ser
administradas eficazmente para lograr el beneficio que se pretende al
realizar las inversiones correspondientes, teniendose la necesidad de
planear y controlar adecuadamente estos recursos.

Por esto tenemos que definir primeramente que es un negocio, Yy cual
e @l rol o propésito de nuestro negocio.

Un negocio en general se puede definir como, un sistema continuo de
actividades humanas coordinadas Yy diferenciadas utilizando o
transformando un conjunto de recursos humanos, materiales, economicos,
ideacionales y naturales hacia un -solo esfuerzo, para la satisfacioén
de las necesidades humanas, interrelacionando con otros sistemas y el
medio.

En este caso, en el ambiente de la informatica, y propiamente el de
un Centro de Computo, @1 rol es el de proporcionar servicio de computo
&8 la parte de mercado que demande sus servicios 0 a otras areas

funcionales de la enpresa, de tal manera que ayude a que dichas areas

logren sus objetivos.
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Es decir, como cualquier funcidén de servicio, el objetivo s lograr
la satisfacion del usuario, vy la satisfacidn del usuario debe tener
dos parametros de medicién " la calidad y costo “.

Toda la Administracién del Centro de Computo tiene que tener en la
mira lograr wsos objetivos.

Al mencionar l1a palabra objetivos, debemos considerar que estos
deben ser medibles, cuantificables y dentro de un marco de tiempo.

Un Factor que se debe tomar en cuenta es el de la comunicacién
usuario-prestador de servicio. El personal de sistemas, como
cualquier personal que desarrolla sus trabajos en areas tecnologicas,
adquiere el hébito de hablar en términos técnicos, con lo cual se
dificulta la comunicacidn con 1 usuario,

Fara poder tener paramatros gque ayuden a medir " la calidad y costo

" de los Niveles de Bervicio, se establecierén indicadores llamados ¢

Niveles de Servicio “.
Los Niveles de SBervicio permitiran a su vez, que la comunicacién con
@]l usuario se lleve a cabo dentro de un rango establecido des tal

manera que se pusda ponerle calificativos al servicio recibido,

Ees decir, 1los Niveles de Servicio deben wser usados para medir
internamente, que tambien esta trabajando nuestra unidad de mservicio,

y externamente para tener una idea clara del grado de satisfaccion del

usuario.

W
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1.2 La planeacidn de los servicios.

El alcanzar un buen Nivel de Servicio no se logra con tan solo
desearlo, para ello hay que contar con una infraestructura que nos
permita alcanzarlo.

Esta infraestructura se logra con una buena Planeacidn.

La Planeacién, es el proceso mediante el cual dada una situacidn
actual, se establece en donde se quiere estar, vy se definen las
di ferentes maneras de lograrlo.

Dentro de este proceso se tienen por lo menos tres horizontesi

el estratégico, tactico y operacional, es decir planeacién a largo,
mediano vy corto plazo.

Para establecer adecuadamente esta infraestructura, hay que tomar en
cuenta los entorrnos que afectan al Centro de Computo y sus Niveles de
Servicio, las disciplinas gue hay gque administrar, los procesos que se
tienen que controlar y la Organizacidn que se requiera.

Debido a la problematica actual para medir la calidad de los
servicios ofrecidos por un Centro de Computo, el presente tema tiene
como finalidad presentar los diferentes entornos gque afectan la
prestacidén de los servicios de un Centro de Computo, al administracién
de los procesos que se llevan a cabo (disponibilidad, capacidad,
perfomance,etc, )y la Administracién de los cambios y problemas que
se presentan, vy el establecimiento de indicadores de Niveles de
Servicio para la medicidén de la ¥ calidad y costo ®, asi como un
prototipo de organizacidn gque ctontenga las areas basicas de un Centro

de Computo y un plan para la implementacién de esta metodologi a.
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2 Entornos que afectan a un Centro de Cemputo.

2.1 Entorno Organizacional.

2.1.1 Estructura de la Organizacidén.

La estructura de la Organizacidn en la cual se ubica el Centro de

Computo influye en la medida en la cual esta defina su rol.

For 1o tanto es muy importante conocer las estructuras

organizacionales mas usadas y sus diferentes relaciones.

A.~ ESTRUCTURA DORGANIZACIONAL INTERNA.

La estructura organizacional puede ser definida como " 1la relativa
asignacion perdurable de roles de trabajo y mecanismos administrativos
que crean un patrén de actividades de trabajo interrelacionados y
permiten a 1la organizaciénm quitar, coordinar y ¢ontrolar sus

actividades de trabajo".
1.- Una perspectiva global para el disefo organizacional.
El estudio de la estructura organizécional debe dar la debida

atencién a la compleja red de relaciones y acondicionamiento mutuo

entre la estructura y todos los otros elementos de la organizacidon.
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Los cambios ejecutados en cualgquiera de estos sistemas requieren un
ajuste inmediato en los otros sistemas relacionados sobre el proceso
gerencial global.

For ejemplo, el pasar de una estructura organizacional funcional a
una divisiochal, reguiere de un analisis extenso del proceso de
contabilidad, un cambio completo en el caracter de las
responsabil idades administrativas reflejados en el Sictema de
compensaciones, una modificacion baAsica del Sistema de Planeacion y

una revisidn completa del Sistema de Informacidén de la Organizacioén.

lLa primera tésis, es que unpa estructura organizacional propia
reconocera la posicién estratégica de la empresa, asi como facilitara
su eficiencia opcional. Np es solamente la funcién de Plapeacién la
gue trata con asuntos estrategicos y opcionales, sino tambien el
proceso de control tiene que seguir ambas estratégias y metas

operacionales.

2.— Argquetipos Organizacionales.

Existen tres arquetipos que representan formas distintas de
estructuras organizacionalest funcional, divisional y matricial.
Estos di sefog B0n importantes porgue estas estructuras
organizacionales han sido probadas vy estudiadas ampliamente vy sus
ventajas y desventajas son relativamente bien conocidas.En la practica
muchas de las organizaciones presentan combinaciones de estos tres
arquetipos resultando en lo gue se conoce CcoOmo una organizaciodn

"hibrida'’.
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ORGANIZACIONES FUNCIONALES Y DIVISIGNALES.
CENTRALIZACION .VS5. DESCENTRALIZACION.

Existe un cardcter penetrante de estas estructuras organizacionales
gue diferencian el estilo de direccién resultantefr La forma funcional
es mas descentralizada. Una organizacidén Ffuncional tiende a
desarrollar herramientas técnicas altamente calificadas y un clima
conduncente a la excelencia técnica y alta eficiencia. Esto provee una
"masa critica" para el avance de carrera de sus profesionales. FPero
sl presidén inherente en la especializaciéen impulsa al proceso de toma
de decisiones en forma ascendente porque solamente en 1la cuspide
encontramos la confluencia gue fodas las entradas requieren para la
decisién final.

Existe una situacidn diferente en organizaciones divisionales, donde
s pierde alguna especializacion funcional para agregar autonomia.

Muchas decisiones se pueden resolver en el nivel gerencial,

previniendo sobrecarga en la maxima jerarquia.
DRBANIZACIONES FUNCIODNALES Y DIVISIONALES.
AUTORIDAD Y RESPONSARIL.IDAD.
Existe un cierto alineamiento entre autoridad vy responsabilidad en

las organizaciones funcionales que no e presenta en las formas

divisionales.
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For ejemplo, un gerente de produccidén en una organizacién funcional
es responsable en su totalidad en toda la operacidn concerniente a las
facilidades de la planta. Sus responsabilidades corresponden
completamente con su autoridad. Ahora veamos la organlzactén
divisional con dos gerentes divisionales responsables de dos lineas de
productos diferentes . Si estas lineas de productos son fabricados en
una planta comdn, inevitablemente resulta una ambiguedad en 1la
responsabilidad de operaciones de la planta. Uno o ambos gerente

divisionales no tiene autpridad total sobre las salidas de la planta.

En este caso, al menos uno de los gerentes divisionales tiene mas

resposabilidad que autoridad.

REQUERIMIENTOS PARA UNA DESCENTRALIZACION EXITOSA.

Las formas funcionales predominan mas en organizaciones que tienen
productos unicos o dominantes, wmientras que las formas divisiocnales

emergen como incrementps de diversificacidn.

Algunos argumentos que explican 1la descentralizacién son: el
crecimiento y diversificacidn de la empresa al paso de los afos, la
alta eficiencia pretendida de las formas divisionales vy la habilidad
de exito para ir de acuerdo con el crecimiento y arreglarselas con el
tamafo y la complejidad. Sin embargo, se debe hacer un esfuerzo
consciente para retener la habilidad técnica critica cuando se adopta

una estructura divisional.
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2.1.2 El tamafo de la Empresa.

El tamafio de l1a empresa es uno de los factores que tambien se debe

considerar en la prestacidn de servicios.

Si la empresa es muy grande y esta dispersa en varios puntos
geograficos, la necesidad de escoger entre una organizacién
centralizada o descentralizada del Centro de Computo influira en la

prestacidén de los servicios.

Una organizacién cenhtralizada tendra un sole punto en la cual se
concentra el poder de computo, y todos los usuarios estaran
supeditados al buen funcionamiento de las lineas de comunicacion y a

la carga de trabajo del Centro de Computo.

En la organizacién descentralizada, cada punto geografico tendra su
Centro de Computo, en la cual se daria servicio a sus usuarios, y
ademas estarian conectados a l1os demas puntos geograficos mediante una
red de comunicaciones, minimizando con esto posibles fallas en el

servicio prestado.
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2.1.% Las necesidades de Servicios.

Muy unida a la estructura organizacional vy al tamafo de 1la empresa
esta la necesidad de servicios en la organizacidén, el Centro de
Computo debe monitorear los requerimientos de servicios de informatica
gue se requieran para sus usuarios, y ademas promover el uso e
implementacion de los nuevos productos que beneficien a la empresa,

por ejemploc! procesador de palabra, correo electronico, etc.

Tambien se deben analizar los servicios actuales y ver la manera de

me jorarl os.

Todas estas caracteristicas afectan el Nivel de Servicio que el

Centro de Computo puesda dar.



NIVELES DE SERVICIO EN C.C.

2.2 Entorno tecnnlogico.

2.2.1

Evolucién historica de la computadora en los Negocios.

La primera computadora adquirida para procesar datos vy conservar
registros en una empresa lucrativa fue la UNIVAC—-1 instalada en 1954

en 1 parque de instrumentos de la General Electric.

En el periodo de 1954 a 19592, muchas Organizaciones adquirieron
computadoras con el proposito de procesamiento de datos, no obstante

que esta primera generacion de maquinas fue diseNada para uso

cientifico.

i.os empresarios generalmente consideraron a la computadora como una
bherramienta de contabilidad vy las primeras aplicaciones fueron el

procesamiento de tareas rutinarias como la nomina.

El potencial de las computadoras fue casi siempre subestimado, vy no

pocas fueron adguiridas por la unica razon de prestigio.

Fero no debemos juzgar duramente a los primerocos usuarios de las
computadoras, ellos fueron pioneros en el uso de un nuevo instrumentoj
tuvieron que apoyar las instalaciones de sus computadoras con una
nueva clase de trabajadores y se enfrentaron a la necesidad de
preparar programas en un tedioso lenguaje de mdquina. A pesar de estos
obstaculos, se vio que la computadora era una rapida, exacta e

incanzable procesadora de montafas de papel.

10
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lL.as computadoras de 1la segunda generacién, fueron introducidas
alrededor de 1954~1960 vy eran pequefas, répidas y tenian gran
capacidad. El tubo de vacio con su vida relativamente corta dio paso
a los componentes de estado solido compiacto, tales como los diodos y
los transistores. Y los lenguajes escritos en lenguaje maguina dieron

paso a los lenguajes de alto nivel, mas faciles de entender.

A diferencia de las primeras computadoras, algunas maquinas de la

segunda generacion fueron disefadas pensando en usos mas cientificos.

En 19464, IBM introdujo una tercera generaciémn de hardware de
computacioén, durante 1los afos 70°s, muchas compafias introdujeron
nuevas lineas de equipo, docenas de nuevas minicomputadoras fueron
presentadas y aparecio la industria de las minicomputadoras, maquinas
de todos los tamafhos continuaron siendo dirigidas hacia 1la
minituarizacién de los componentes de los circuitos. El
perfeccionamiento en velocidad, costos y capacidad de almacenamiento

fue alcanzado.

La utilizacidén en las empresas se amplio, se utilizaron para hacer

pronésticos de ventas, simulacién de partes industriales, toma de

decisiones, etc.

11!
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2,2,2 Tendencia actual de la tecnologia.

El aspecto tecnologico presenta una variedad muy amplia de posibles
solucionesl en este terreno cada dia surgen nuevas alternativas que
desplazan o complementan a otras anteriores. E1 asunto se complica aun
mas si se toma en cuenta que su implantacién puede smer inmediato o

requerir el esfuerzo de muchos afos,

FROCESO DISTRIBUIDOD.

La década de los 50°s se vio caracterizada por la utilizacidn de las
computadoras en ] ambiente de negocios.

Desde entonces vy duwrante la década de 1los &0°s, la decisidén de
contar con tecursos centralizadog o descenhtralizados, fue el motivo de
continuas polémicas, que en gran parte eran determinadas por el estado
que guardaba la tecnologia de las computadoras de ese entonces.

Asi pues, mientras las maguinas grandes ton la posibilidad de
realizar tareas de naturaleza general, su posibilidad de
almacenamiento de datos apuntaban hacia una centralizacién, 1los
minicomputadores de los aFos 70°s, & traves de su costo, sus
dimensiones fisicas y su potencial de uso, ofrecian fuertes argumentos
para la descentralizacidn.

En los ultimos aRos, ha surgido un nuevo conceptos "EL

PROCESAMIENTD DISTRIBUIDO" o dicho en forma abreviada, el "DDP".

12
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El "DDP" ha combinado las ventajas de los enfoques de centralizacién
¥y descentralizacion y en la actualidad muchos usuarieos consideran los
conceptos de procesamiento distribuido como una manera de ajustar los
recursos computacionales a las necesidades de las organizaciones.
Esto representa dar un giro total a la forma como tradicionalmente se
operaba.El proceso distribuido, es producto de una nueva techologia vy

como tal, se bha visto rodeado de conceptos confusos y en muchas

ccasiones conflictivos.

El proceso distribuido esta siendo logrado gracias a dos conceptos

que son fundamentales para la sociedad organizada: 1la comunicacion y

la dispersion.

La comunicacidén permite trasladar y acumular informacién que resulte
de utilidad para 1las actividades organizadas. Por otro lado, el
concepto de dispersidén, permite el uso efectivo vy eficiente de los
recursos disponibles a traves de umrna administracién local, del control

economico de los recursos dispersos y de la aplicacidén de conocimiento

especializado.

Los ingredientes bAsicos para contar con un “DDP” sont! dispersidn,
administracién local y administracidén central.

Una definicidn sepcilla, menciona que en un sistema de proceso
distribuido, un conjunto de computadoras se localizan en lugares
alejados de un recurso central y estas computadoras poseen atributos

fisicos necesarios para poder interactuar con la maquina central y

posiblemente entre ellos.

135
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El objetivo principal del "DDP", es procesar la informacién donde
mas efectiva sea para satisfacer condiciones operacionales, economicos

o geograficos.

Una observacioén importante, es el hecho de gue el conjunto de
computadores que forman parte de un sistema de "DDPY, deben contar con

todos los elementos para poder operar independientemente.

Una de las principales fuerzas motivadoras de esta tendencia es el
hecho de que la informacidén debe de existir disponible en diferentes
niveles para lograr una administracidén efectiva.Uno de loz problemas
administrativos mas importantes, es el de identificar las necesidades

de informacidén en los diferentes lugares de la organizacidén.

Sin embargo, el esfuerzo implicito del desarrollo de sistemas bajo
el concepto de "DDP", tenderd a complementar los esfuerzos de la
administracidon 1local ayudando a cubrir las necesidades lotales y
eliminando alguncos de los conflictos de prioridades que se presentan
en un ambiente actualizado a traves del establecimiento de politicas

locales apropiadas.

{4
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US0 DE MICROCOMPUTADORAS.

Una tendencia muy importante en el aspecto de hardware, es la
aplicacién de microcomputadoras en los negocios. Mucho se ha hablado
de la revoluciodn electronica que comenzp en la década de los 70°s, a
raiz de 1la alta integracidn de 1leos circuitos en los componentes
electroénicos, ademas de reducirse en tamafo, experimentardn una baja
considerable en el precio.

Los avances en la tecnologia favorecieron el advenimiento en la
industria de 1la informatica, de una serie de pequefas computadoras
llamadas "microcomputadoras'. Inicialmente la mayoria de estas

microcomputadoras se utilizaron para aplicaciones muy especificas.

Hacia mediados de 1la década pasada, comenzaron a utilizarse las
microcomputadoras en jueqos electronicos, sin embargo radpidamente los
fabricantes se dieron cuenta que se podian comercializar en el mercado
de la gente comun Y corriente, iniciandose 1la computadora
personal.Bajo este concepto de computadora personal, individuos ajenos
a4 las Cientias Computacionales descubren rapidamente el potenclal gue
encierra una microcomputadora para ayudar a solucionar una amplia gama

de problemas en sus actividades.

La tecnologia moderna a permitido que 1las microcomputadoras puesdan
conectarse a otras minis, micros o0 computadoras mayores, creando

verdaderas redes de comunicacién, ampliandose el uso de las micros.

15
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2.3 El papel del usuario final.

FPara Ffinales de los B0's, los usuarios +Finales tendran aun mas

conocimiento de sus computadoras gue lo que ellos conocen actual mente.

Por una parte, ellos tendran mas influencia sobre la tecnologia de

computaci én y comunicaciones que usaran y gue ellos adquiriran,

FPorqué?, porque las capacidades de computacidén y comunicaciones gue
anteriormente podian ser obtenidas a traves de 1los departamentos de
Sistemas de Servicios de Informacidon, 1llegaran a estar disponibles a

un relativo bajo costo en las microcomputadoras.

El impacto en 1los usuarios finales ha sido va considerado en la

planeacién de automatizacién de oficinas.

La prioridad actual es que la mayor parte de esta planeacidn asume
el uso de mainframes o© minis para servir a uwun gran numero de
terminales, para liberar las funciones de los de oficinas. Fero llega
el diluvio de las computadoras personales, y la planeacién tiene que
cambiar, ahora las empresas estan buscando la mejor manera de usar
estas computadotras personales y comunicarlas entre si, ademas de las
minis y mainframes de la empresa, considerando la mejor manera de

liberar los servicios de oficina a los usuarios de las computadoras

personales.

14
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Los usuarios +finales tendran uma gran necesidad de ayuda en este
nuevo ambiente, vy ellos podran mirar a los departamentos de sistemas
de informacién para su ayuda. Ademas ellos necesitaran ayuda en la
seleccidn, instalacidon y uso de hardware y paquetes de softwware,
asistencia en hacer las cosas correctamente, ayuda en seleccionar el

programa adecuado o usar el modelo de soporte de decisiones en caso

dado, etc.

Los Centros de Computo deben estar involucrados en las nuevas

tecnologias en las cuales el usuario este interesado.

Cual es el posible impdcto de todo esto en el ambiente computacional
a fines de los B0"s?. Los departamentos de sistemas de informacidn
deben llegar a estar no solo orientados a los usuarios, sino deben de
ser expertos en el uso de la tecnologia de computacién, o correr el

riesgo de perder sus usuarios y su infuencia.

7
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3 El concepto de Niveles de Servicio.

3.1

Atributose de los Niveles de Servicio.

El objetivo basico de cualquier Centro de Computo, como se habia

mencionado anteriormente, es la satisfaccidn del usuario.

Existe una gran diferencia actualmente entre 1la visidn de este
objetivo por parte del usuario vy el proveedor de este servicio,

resultando con ello en un giran praoblema de comunicacidn entre ellos.

El usuario del Centro de Computo espera tener una respuesta
instantanea a sus servicios, nada de interrupciones de equipo, espacio
en disco ilimitado, memoria principal ilimitada, y no tener cargos por

el servicio dado.

En cambio, el proveedor de servicios considera tener para el
Wwsuario, un tiempo de respuesta tolerable, no tener interrupciones de
equipo, y bacer sus cargos del servicio a un bajo costo.

El conceptoc de Ni;ales de Servicio tratara de resolver estos
problemas, entendiendose que son "indicadores" gue miden objetivamente
la calidad de 1los setrvicios a base de Tiempos de Respuesta,

Disponibilidad, Confiabilidad, Sequridad, Respaldos etc.

18



NIVELES DE SERVICIOD EN C.C.

ATRIBUTOS DE LOS NIVELES DE SERVICIO.

los atributos de los Niveles de Servicio, son aquellos parametros
sobre los cuales se van & establecer los objetivoss los mas
considerados son? DISFOMIBILIDAD, CONTINUIDAD C CONFIARILIDAD, TIEMPO
DE RESFUESTA, UTILIZACION DE LA CAFACIDAD, SEGURIDAD DE LA INFDRMACION

Y RESFALDO DE RECURSO0S.

A).— DISFONIBILIDAD.

Es el porcentaje de tiempo a que se compromete 1 Centro de Computo
a4 tener disponible su instalaciém central. bLa disponibilidad esta
basada en un horario convenido para cada servicio gue proporciona el

Centro de Computo.

B).~ CONTINUIDAD.

Es un estdandar de cantidad de interrupciones establecidas por el
Centro de Computo, en la cual se compromete a no excederlo en periodos
semanales.

C).- TIEMFO DE RESPUESTA.

Es el tiempo que transcurre desde que un usuario entrega sus datos a

proceso, hasta que recibe un resultado definido para cada servicio.
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D) .-~ SEGURIDAD DE DATOS.

Es el cumplimiento de actividades y mantenimiento de condiciones que

garantizan un respaldo y una confidenciabilidad de la informacidén gue

maneja €l Centro de Computo.

En la mayoria de 1los casps, la confiabilidad y credibilidad de la
informacién es el corazén del programa computacional. Si los
administradores de una instalacién computacional no pueden garantizar

la integridad y segquridad de 1la informacién, 1los usuarios seran

reacins a utilizar tales servicios.

E) .- RESPALDO DE RECURSGCS.

Es la disponibilidad de algunos equipos de respaldo, con el

propésito de minimizar la integridad del servicio a los usuarios por

fallas técnicas.

El principal elemento de un programa de sequridad son los respaldos,
y a su vez, el plan de respaldos considera a la gente, equipos, datos

y registros necesarios para reestablecer las operaciones.

Normalmente la separacidn fisica de dos Centros de Computo, reduce

el peligro de darios simultaneos por cualquier causa.
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3.2 Administracién de la disponibilidad y continuidad.

El poder ofrecer al usuario los servicios en el momento que el los
demande vy con una gran confiabilidad, hace necesario administrar
adecuadamente una serie de procesos para lograr la satisfaccién de los

usuarios.

Estos procesos son identificados basicamente comp: EL CONTROL DE
CAMBIOS, EL SEGUIMIENTO DE FROBILEMAS Y ELL ANALISIS DE FALLAS DE LOS

SERVICIOS.

La solucidn de problemas y cambios continupbs son un modo de vida en
un Centro de Computo, Yy manejarlos adecuadamente hace 1la diferencia
entre wvivir en crisis tontinua o vencer los retos de crecimiento y

avahnce tecnologico.

Fara ello, se debe ademas considerar estos procesos en la definicidn
de la organizacion del Centro de Computeo, marcando claramente donde

résiden lag siguientes responsabilidades:

— COORDINADOR DE CAMBIDS Y PROBLEMAS.

SOLUCION DE PROBLEMAS.

AUTDORIZACION DE CAMRIOS.

IMFLEMENTACION DE CAMBIOS.

y cual es su ctontribucidn esperada.
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3.3 Administracidn del Rendimiento o Perfomance.

El indicador mas efectivo que tiene el usuario en 1lo referente a
Perfomance se puede identificar como el "tiempo de respuesta", para
poder saber en que medida se esta alcanzando la satisfaccidn del

usuario, se requiere del procesn de monitoreo del tiempo de respuesta.

Cuando el tiempo de respuesta al usuario baja a niveles no
satisfactorios, otras alternativas deben ser consideradas para mejorar

el tiempo de respuesta.

Este monitoreo comprende el desarrcllo de modelos o pruebas de
trabajo tipicos de los usuarios vy ¢e un proceso de medicidén, asi como
la definicién de las metas que cada servicio debe alcanzar, finalmente
se diseriara la forma de reportar los resultados vy la frecuencia de

estos reportes.

Tambien se debe definir quien en la Organizacidén se va a encargar
del monitoreo, quien va a analizar los datos y emitir 1los reportes,

asi como tambien a quien se le va a enviar la informacion.
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3.4 Administracidén de 1a Capacidad.

Los problemas de planeacidn en el procesamiento de datos de una
empresa, son Jlas cargas de trabajop de usuario, en base a eso
determinar la capacidad del computador requerido; asi como administrar
efectivamente vy eficientemente los recursos para lograr 1los objetivos

del servicio al usuario.

FPlanear la capacidad de computo ayuda a entender vy predecir la

capacidad del sistema de produccion del Centro de Computo.

La satisfaccidn del usuario es el factor mas critico en el proceso
de planear la capacidad, por consiguiente la carga, utilizacidén y
tiempo de respuesta son monitoreadas y analizadas constantementes

tambien es controlado el trabajo actual y futuro.

Pero no solo basta con el proceso de monitorear el tiempo de
respuesta, para lograr buenos Niveles de Servicio se requiere que la
capacidad instalada sea la necesaria para dar dichos niveles y
absorver la carga para la cual fue planeada, lo cual obliga a tener un
proceso de monitoreo de la capacidad utilizada asi como de la carga de
trabajo que permita detectar cuellos de botella potenciales para el

proceso de planeacién de recursos computacionales.
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Esta disciplina de 1la administracién de 1la capacidad, a tenido un
auge muy fuerte en los ultimos tiempos, 1o que a dado como resul tado
que se le considere como una funcién de la organizacidén con su mision

bien definida, asi como los objetivos a legrar.

En el medio tecnologico, se han desarrollado diversas herramientas

para ayudar a esta funcidén, tales como ¢
— MONITOREO DE SOFTWARE Y HARDWARE.
-~ SOFTWARE REDUCTORES DE INFORMACION.

-~ MODELOS MATEMATICOS PARA EVALUAR -0 PRODUCIR LA CAPACIDAD

UTILIZADA 0O REQUERIDA.

- MODELOS DE PROCESO DE LA ADMINISTRACION Y PLANEACION DE LAS

INSTALACIONES.
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4 Proceso para la Administracién del Nivel de Servicio.

4.1 Establecer los objetivos de Nivel de Servicio.

La Administracion del Nivel de Servicio esta apovada principalmente

por1i
~ La Administracidn de la Disponibilidad y la Confiabilidad.
~ La Administracidon del Tiempo de Respuesta.
figura 1.

En este capitulo se comentaran algunos de 1los proceso sin 1os cuales

el Centro de Computo nmno podria operar efectiva vy eficientemente de

acuerdo a los criterios de Niveles de Servicio que desea establecer.

Los procesoas que se describen son los siguientes!

A)—- El establecimiento de los ohjetivos de Niveles de Servicio.

B)- El seguimiento de problemas.

)~ El1 control de cambios.

D)~ El1 monitoreo de la calidad y costo de los servicios.

E)— El andlisis de los resultados de la operacidn.
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ESTABLECER L0O8s OBJETIVOS DE NIVELES DE

SERVICIO.

El establecer los Niveles de Servicio ( calidad y costo ) para los
servicios que un Centro de Computo ofrece a sus usuarios, tiene como
propésito principal, el de contar con un criterio bajo el cual se
pueda calificar objetivamente la actuacidon del Centro de Computo con
sus usuarios y ademas contar con un marco de referencia que iguale las
espectativas de calidad vy costo de 1los servicios, desde =1 punto de

vista del usuario y del punto de vista del Centro de Computo.

Asi que se puede definir como objetivo de este proceso el de
"establecer los compromisos de Niveles de Servicio ( calidad y costo )
con los usuarios y el plan tactico—-operacional requerido para

soportarlo®.

lLos proceso de planeacidén y control de una organizacidn en empresas
de gran tamario, generalmente se llevan a cabo en diferentes niveles,
en cada nivel estas actividades tienen un fin especifico y dentro de
un horizonte de tiempo dado.

Esto se ilustra de la siguiente manera:

Figura 2.
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A)— Administraclidn Estratégica.

Generalmente cubre un horizonte de dos o mas afos, vy consiste en
ajustar el negocio a traves del tiempo a las condiciones vy
requerimientoe cambiantes del entorno ( sociedad, mercado, tecnologia,

etc.).

Implica el +fijar cobjetivos a 1largo plazo, el establecimiento de
prioridades genérales y en la seleccién de estratégias ( enfbéques vy

metodos ) a usar para conseguir los objetivos.

El proceso en este nivel es la planeacidn y control estratégico. En
este nivel, basandose en el plan estratégico de toda la empresa, se
definen las necesidades mas especificas del “negocio de informacidn".
Las politicas establecidas por el plan estratégico general, son
usadas para definir la aplicacidén global,datos y arquitectura

tecnologica necesarias para los Sistemas de Informacidn.
B)— Administracién Tactica.
Generalmente cubre un horizonte de uno a dos afos, Yy consiste en la

planeacién y el control de 1los recursos dentro del marco de los

ob jetivos estratégicos.
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Implica detallar los objetivos generales en objetivos a mas corto
plazo, establecer los recursos requerides, el preparar e implementar
programas de accidén para alcanzar los objetivos y asegurar que los

recursos se consigan y se usen por la organizacién efectiva y

eficientemente.

Los procesos contenidos en esta Administracidén son:d

— Planeacidén de desarrollon.- El propésito es el de definir un
subob jetivo alcanzable del plan estratégico a ser ejecutado en un
periodo de tiempo tactico ( creacién de nuevaos servicios ). La
integracion de estos planes para aplicaciones, datos y tecnhnologia
define proyectos y especifica requerimientos para ambos, el desarrollo

Y la operacidn de estos proyectos.

- Planeacidén de servicios.— Define los requerimientos para
proveer los servicios de un 8Sistema de Informacidén, ambos marchan
hacia adelante y esos requerimientos son como resultado de los nuevos

proyectos definidos en la planeacidén de desarrollo.

= Planeacidn de recursos.— El propésito es el de recibir los
requerimientos de 1la planeacién de desarrollo y planeacion de
servicios vy resolverlos dentro de un plano sensible, ejecutable y

coordinado para la funcidn total del Sistema de Informacidn.

C)~ Administracién Operacional.
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Generalmente cubre periocdos de dias, semanas o meses y consiste en
la planeacidn y control de las actividades y tareas dentro del marco

de recursos existentes.

Los procescs principales de esta Administracidém son 1

~ Control de desarrollo y mantenimiento.— Mantiene el desarrollo

satisfactorio de los proyectos.

- Control de recursos.- Provee una valvula continua a todos los
proyectos de crecimiente libre vy un control de mantenimiento de 1los
cambios de los recursos de Sistemas de Informacién que resulten de ese

crecimiento.

-~ EControl de servicio.— Mantiene la produccién y distribucion

satisfactoria de los recursos del Sistema de Informacidn.

- Desarrollo y Mantenimiento.- Realiza el desarrollo e
implementacién de un proyecto de acuerdo al procedimiento definido por

2] control de desarrollo y mantenimiento.

- Administracidon de Servicios.- Administra todos los servicios,
finanzas y de personal requeridos por el negocio de Sistemas de

Informacidn.

- Bervicios de Informacién.- Frovee lps servicios de Sistemas de

Informacidn bajo el control de servicios.
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En cada uno de estos proceso se utiliza el modelo basico de

Administracion o sea 3

A) Planeacidn, b) Ejecucién, C) Medicidén, y D) Control.

figura 3.

Este mismo modelo se aplicado para la Administracién del Centro de

Computo.

figura 4.

Bajo este modelo, el establecimiento de 1os objetivos de Niveles de
Servicio es uno de los procesos llevados a cabo bajo la Administracién
Tactica del Centro de Computo; vy el Sequimiento de problemas, Eontrol
de cambios, Monitoreo de 1la calidad y coste, y el Andlisis de
resul tados, son procesos llevados a cabo bajo la administracion del

Centro de Computo.

Fara el establecimiento de los objetivos de Niveles de Servicio se

han identificado cuatro subprocesos que son!

A) Normalizacién del plan estrategico de informatica.

B) Identificacidn de las areas para mejorar el servicio actual.
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) Analisis del Nivel de Servicio

proporcionarlo.

D) El cdlculo de 1las tarifas por servicio

periodo.

- VS, el costo de

para el siguiente

Fara cada uno de estos procesos se tienen insumos {(entradas), y

praoductos (salidas).

A continuacidén se analiza cada uno de ellos.

ESTABLECER OBJETIVOS DE NIVEL DE SERVICIO.

Entradas.

« Plan estratégico de informatica.

Este documento generado bajo 1la administracian

empresa contiene:

estratégica de la

A) los supuestos tecnologicos, economicos, sociales, geograficos y

de organizacidén bajo los cuales la planeacidn

previstos en un horizonte de 5 afos.

ser-a realizada y

31



ENTRADAS

PLAN ESTRATEGICO DE
CRECIMIENTO EN INFOR —
MATICA

RESULTADOS DE NIVELES
DE SERVICIO DEL PERIODO
ANTERIOR

. COSTOS ACTUALES DE
OPERACION Y REGUPE -

RACION DEL PERIODO

. REQUERIMIENTOS DEL
USUARIO

. ADMINISTRACION DEL
PERFORMANCE

PROCESOS

. IDENTIHCACION DE AREAS

PARA MEJORAR EL SERVI ~-
Ci0 ACTUAL

. NORMALIZACION DEL PLAN

ESTRATEGICO DE INFOR -
MATICA.

. ANALISIS DE NIVEL DE SER -

VICIO V8. COSTO

. CALCULO DE TARIFAS POR

SERVICIO

SALIDAS

. MANUAL DE NIVELES DE

SERVICIO

. PLAN OPERATIVO PARA EL

SIGUIENTE PERIODO

. TARIFAS



NIVELES DE SERVICIO EN C.C.

B) Los requerimientos de informatica de la empresa previstos en un
horizonte de 5 afFos, tanto para el desarrollo de sistemas, como para

la producecidén de los servicios de computo.

C) Las alternativas a considerar para la evaluacién y seleccidn de
hardware, software, red de teleproceso, filosofia de sistemas, equipo

de respaldo (aire, energia,etc) que seran analizadas con mayor detalle

bajo la Administracidén Tactica.

D) La planeacién de los costos asociados a diferentes estrategias.

E) Los planes de desarrollo de sistemas.

F) Un plan de contingencia, gue se utilizara en caso de que los

supuestos o requerimientos cambiaran.

Resultados de Niveles de Servicio del periodo anterior.

Los resultados de los Niveles de Servicin de" calidad y costo" por
servicio del periodo anterior, dan la pauta para identificar los

principales problemas a atacar y mejorarlos.

Fara esto, la informacidén proporcionada por el proceso de
Seguimiento de problemas, Monitoreo de servicios y Andlisis de
resultados de la operacidn ( gque seran descritos posteriormente ) son
fundamentales para llevar a cabo este andlisis, va gque de ellos se

obtienen datos como:



NIVELES DE SERVICIO EN C.C.

A) La disponibilidad, continuidad y el tiempo de respuesta reales

del equipo de computo.

B) Las causas de los problemas que se presentaron.

€) Las acciones que fueron tomadas para cada problema vy si fue

efectiva su solucién.

Esto se efectua para cada servicio v en una variedad de opciones de
analisis, cono el hacerlo por horario de servicio ( oficina,

nocturno), por semana ( lunes a viernes ) o por componentes de

hardware y software, etc.

. Costos actuales de operacion y recuperacion del periodo.

Siendo el Centro de Computo upa unidad orientada a recuperar los
costos incurridos por £l servicio prestado, es importante tener un

control acerca de los gastos por @

A) Centro de costo.

B) Consolidado por unidad organizacional de servicio.
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Dado que la tarifa mediante los cuales se recuperan los costos no

es unica, sino que esta en funcidén del uso de cpu, espacio en disco,

montajes de cintas, tiempo de conexidn, etc. es necesario contar con

informacion agrupada por #

-Servicio.

-Usuwario.

-Concepto de tarifas.

De tal manera que se pueda poder:

A Ajustar Ffacilmente las tarifas de acuerdo a los cambios

tecnologicos de hardware, software y personal.
B) Hacer conciencia de co=stos en los usuarios, vigilando los
conceptos principales de cpu, espacio en en disco, lineas impresa,

notificandole cuando algunos de estos conceptos crecen rapidamente.

. Requerimientos del usuario.

Esta entrada proporciona la visidén que el usuario tiene de sus

necesidades de servicio, que bajo parametros de calidad y costo

normalmente se traducen eni

A) Mayor disponibilidad y confiabilidad.
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B) Mejor tiempo de respuesta.

C) Enfasis en horarios especificos para aplicaciones o servicios.

D) Mayor seguridad.

Estos requerimientos se conocen mediante:

A) Juntas de trabajo para revisién de actuacién de los servicios.

B) Encuentas de servicios ( generalmente en periodos semestrales

L) Solicitudes especificas generalmente debido a la implantacidn

de un nuevo sistema.

FROCES0S.

-ldentificacién de las areas para mejorar el servicio actual.

Consiste en identificar los problemas y oportunidades gque existen

para cada servicio vy mediante acciones especificas resolverlos o

aprovecharlos y mejorar la calidad y tosto de los mismos.

El proceso que se lleva a cabo consiste en 1

IS
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A) El1 an&lisis detallado de cada causa, identificando el impacto

que ha tenido sobre el servicio y su tendencia.

B) Analisis del efecto gque han tenido las acciones anteriores

efectuadas para resolver las causas de los problemas.

C) Flantear soluciones a cada causa de problemas identificando el

girado de control sobre el resultado vy el grado de inversién requerida

para llevarla a cabo.

D) Dar prioridades a las soluciones para cada causa, llevando a

tabo primero los de mayor control y menor inversidn y asi

sucesivamente.

E) Elaborar un plan de accidén ( proyecto ) asignando responsables

y fechas.

F) AnAlisis de las causas principales de los problemas para cada

servicio.

» Normalizacidén del plan estratégico de informatica.

Este proceso tactico-operacional consiste en evaluar para cada
objetivo seleccionado del plan estratégico, las pousibles alternativas

de implantacidn, su impacto en los Niveles de Servicioc actunales y su

costo, detallando:
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A) Para el hardware y software, que funciones se proporcionan, que

seguridad, respaldo y eficiencia se puede esperar.

B) Para cada servicio, 1la clase de usuario y los indicadores de

Nivel de Servicio.

C) La planeacidn de la capacidad, traduciendo los requerimientos
pronosticados de carga de requerimientos de capacidad y definiendo el

programa de instalacidén del equipo de hardware y software.

D) La planeacidn de la seguridad de datos, accesos a instalaciones

fisicas y el personal.

Fara la alternativa seleccionada, se elaborara el plan operativo del
siguiente afo, el plan de proyectos asociado vy los programas de
soporte a estas alternativazs en términos de Seguimiento de problemas,

Control de cambios, Maonitoreo de servicios y Analisis de resultado de

la operaciodn.

SALIDAS.

- Manual de Niveles de Serwvicio.

Este manual publicado anualmente, se entrega a todos los usuarios y

contienet:

A) La definicidén de cada servicio y el tipo de usuario.



B)

99

D)

E)

NIVELES DE SERVICIO EN C.C.

Los horarios establecidos para cada servicio.

los indicadores de calidad por servicio.
- Disponibilidad.
- Continuidad.

- Tiempo de respuesta.

~ Seguridad.

tos valores asociados a los indicadores de servicios.

Un directorio de soporte.
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. Plan operativo.

Este plan contiene la planeacién detallada por trimestre para cada

uno de los servicios, esta formado por?

A) La descripcion de los objetivos para el periodo de cada

servicio.

B} El plan de instalacién para hardware y software vy su

mantenimiento.

cC) El'plan de recursos humanos.

D) El plan de soporte técnico.

E) La Organizacidén vigente.

F) El plan de educacidn y entrenamiento para cada persona.

3) El1 plan de distribuciéon de equipo.

H) El plan de presupuestoc de gastos.
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. JTarifas.

Se
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4.2 El seguimiento de problemas.

El objetivo principal del seguimiento de problemas, es el de "
disminuir el tiempo para la resolucidén de un problema, aumentando la
disponibilidad del sistema, mediante un proceso estructurado para

administrar el hardware, software, la red de teleproceso y las

instalaciones fisicas".

Es uno de los componentes de la Administracidén de 1la Disponibilidad

y Confiabilidad.

figura 5.

La identificacién, aislamiento vy correccidn de problemas es un
proceso complejo en instalaciones con gran cantidad de cambios y una
gran varieded de servicios, por lo que se wvuelve un proceso de gran

importancia para mejorar la disponibilidad de un Centro de Computo.

Para este proceso se tienen identificados las siguientes entradas y

salidas.
- ENTRADAS

La principal entrada a este proceso es el reporte de incidentes

ocurridos durante la operacidn diaria.

En la cual se registran todas las fallas de hardware, software,
instalaciones fisicas v la red de teleproceso detectadas localmente o

reportadas por los usuarios.
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Este reporte se transcribe a una base de datos en donde se le asigna

un numero de incidente mediante el cual se hace referencia hasta que

el problema es soluciaonado.

Dtra entrada al proceso son los comentarios acerca del estatus de

cada problema, proporcionado por las personas asignadas a su solucidn.

Fara los problemas reportados que causaron alguna interrupcidén a los
servicios, se actualiza en paralelo a otra base de datos, con el
propésito de bhacer un seguimiento cercano a estos problemas que

impactan directamente el nivel de calidad de los servicios.

Es de esta base de datos donde se obtiene toda 1la informacidn
estadistica de las causas de los problemas, impacto en los servicios y

tendencias, utilizada en €@ proceso descrito anteriormente.

- PROCES0S.

El seguimiento del problema se 1leva a cabo mediamte una reunion
semanal a la que asisten los coordinadores de problemas de cada area
funcional, el especialista de seguimiento de problemas y los

representantes de los proveedores de harduware y software.
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Durante la junta se llevan a cabo los siguientes puntos:

A} La revisidén de la situacién de cada problema con el fin de
determinar si se esta progresando en su solucidén, vy si no es asi,

establecer las causas que lo impiden para obtener mayor soporte ya sea

organizacional o técnico.

E) Los problemas resueltos se cierran, registrandose la causa del
praoblema, su solucidén y fecha. Es importante hacer notar que bajo
este proceso ademas de identificar 1a causa del problema, se
identifica tambien que acciones se podrian haber tomado para evitar
due ocurriera, esta informacidn se utilizara porteriormente para

validar los planes que mejoraran a los servicios, 1los cuales deberan

serr consistentes con esta informacion.

C) La asignaciédn de los nuevos problemas para su seguimiento y

solucidn.

D) Establecer la prioridad del problema, la cual es funcién del
impicto en los servicios y su frecuencia de ocurrencia, tambien se
puede cambiar su prioridad si el problema excede los estandares de

tiempo de solucidn establecidos para cada prioridad.
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. Salidas.

Fara cada problema, se llevan en 1la base de datos, todos los
comentarios efectuados en 1la junta de seguimientos de problemas
referentes a las acciones tomadas v su efecto en la solucion del
problema, esta informacidén proporciona uma cronologia detallada de
todas las acciones llevadas a cabo para la solucidn del problema, 1o
cual es de gran valor al analizar los problemas nuevos, cuyos sintomas

son parecidos a los problemas anteriores.

Otra salida del proceso, son las solicitudes de autorizacidn para

los cambios al sistema, requeridos para la solucion del sistema.
Por ultimo, 1la incidencia o baja frecuencia de problemas permite
valorar objetivamente las estratégias de mantenimiento preventivo y

correctivec de hardware y software del Centro de Computo.

La siguiente figura muestra el seguimiento de los problemas.
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4.3 El control de cambios.

El objetive del contreol de cambios s el de "establecer una

discipline por medio de la cual el cambio s un proceso ordenado".

Es ademas uno de 1los componentes de la Administracién de la

Disponibilidad y Confiabilidad.

Este proceso esta diriguido principalmente a manejar los cambios que

sg2 presenten en las siguientes areas.

A) hardware.

B) software.

C) red de teleproceso.

DY instalaciones fisicas.

A continuacidn =se muesta una tabla con las entradas , procesos y

salidas del control de cambios.
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ENTRADAS.

Las entradas a este proceso son @

A) Los resultados de los cambios realizados en el periodo anterior.

B) Las solicitudes de cambios para las areas mencionadas.

C) Los cambios de emergencia realizados.

D) Los Niveles de Servicio reales de la semana anterior en cuanto a

disponibilidad, confiabilidad y tiempo de respuesta.

FPROCES0S.

Despues de recibir las entradas para el control de cambios, se

llevan a cabo los siguientes procesost

A Solicitud de cambios.

B) Aprobacidén del cambio.

C) Revisidn del cambio.

A continuacién se describe cada uno de los procesos:
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. EL. PROCESO DE SOLICITUD.

El proceso de solicitud esta compuesto de varios pasos que se

describen a continuacién:

A) El nivel de cambio.

El proceso para el control de 1los cambios establece, que la
determinaci én del nivel de cambio es responsabilidad del autor del

mismo, asesorado por su jefe inmediato, evaluando el cambio contra &

categorias determinadas que sont

—Ri esgo

—Impéacto

-Caomunicacién

-Tiempo de entrega

~Documentacidén

-Educacidén/Entrenamiento

Despues de 1llevar a cabo la evaluacidén, el autor del cambio le

asigna un nivel (1,2,3,4,E).
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Siendo el nivel 1 el mas significativo (mas alto riesgo, e impacto)

y 81 4 el de menor riesgo.

La siguiente figura muestra los niveles de cambio.

lLa categoria (E) esta reservada para emergencias, 1los factores de

riesgo e impacto son los mas criticos e importantes al establecer el

nivel.

En las siguientes +Ffiguras se muestran 1las caracteristicas de los
diferentes niveles de riesgo y algunos ejemplos. Ademas se muestra
como evaluar el impacto, la cCcomunicacidén, el tiempo de entrega, la

documentacidn y la educacidn/entrenamiento.

La evaluacitn es subjetiva y es realizada por el autor asesorado por

su jefe inmadiato, dando como resultado un nivel de cambio especifico.

~Documentacidn.

Una wvez que el nivel de cambio se ha establecido, €1 autor del

rambio comunica sus planes a traves de la forma de control de cambios

disefiada.

Solo los cambios de los niveles 1,2,3 requieren aprobacidén del

comité de cambios.
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B) Aprobacidon del cambio.

|.a aprobacidn del cambio consta de los siguientes pasos:

-~ El proceso de aprobacidén.

El proceso de aprobacitn es llevado a cabo durante una junta
semanal, al cual asisten los gerentes funcionales, los coordinadores

de cambios de tada gerencia, y el especialista de control de cambios.

- El comite de aprocbaciodn.

El comite de aprobacitn esta formado por los gerentes funcionales y
es su responsabilidad el aprobar o no los cambios solicitados.

Recae en ellos esta responsabilidad debido a que =

A) Tienen una perspectiva amplia de su funcidn, que es necesaria

para la toma de decisiones acerca de lous cambios mas significativos.

B) Se considera importante separar a los solicitantes de cambios,
del personal que los aprueba, de otra manera, podrian existir

situaciones en las cuales una persona seria solicitante vy aprobador a

la vez.
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SOLICITUD Y REPORTE DE CAMBIOS NO

FECHA PLANEADA

FECHA SOLICITUD ___ HARDWARE NUEVO __ SOFTWARE NUEVO
PROGRAMA NUM. __ BAJAHARDWARE __ BAJA SOFTWARE
___ GAMBIO HARDWARE __  CORREC. SOFTWARE
__ CORRECION NO
PLANEADA.
TIPO DE CAMBIO

DESCRIPCION DEL CAMBIO

RAZON DEL CAMBIO

EFECTO EN LOS USUARIOS Y/O COMPONENTES DEL SISTEMA

PLAN DE PRUEBAS (FECHAS Y TIEMPO ESTIMADO)

REQUERIMIENTO DE INSTALACIONES FISICAS

ENTRENAMIENTO REQUERIDO (X) _.__USUARIO .___ INQ.SISTEMAS ___OPERADOR
DESCRIPCION DEL ENTRENAMIENTO

CAMBIO REQUERIDO POR

RESPONSABLE DE IMPLEMENTAR

RESPONSABLE DE PROBARLO

CAMBIO APROBADO

AUTORIZACION APROBACION
PLAN DE CONTINGENCIA

PRUEBAS REALIZADAS Y FECHAS

FIRMA RESPONSABLE DEL CAMBIO

FECHA DE TERMINACION
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La junta como se menciono anteriormente, se celebra una vez a la
semana y esta programada un dia despues de la junta de seguimiento de
problemas; con el objeto de que si se generan solicitudes de cambios
con motivo de algun problema, estos puedan ser aprobados por el

comité, esa misma semana.
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-Criterios de aprobacidn.

i.a aprobacién de un cambio esta basado en los siguientes criterios:

1) El estado actual del sistema.

Antes de determinar si un cambio puede ser aprobado, el comité
evalla subjetivamente el rendimiento, la disponibilidad y la

continuidad durante la semana anterior.

El proceso de seguimiento de problemas y la informacién de Niveles

de Servicio, proporcionan informacién para sonportar esta decisidn.

En general, si el rendimiento del sistema ha sido bueno y ha estado
disponible a los usuarios, el comité aprobara con mayor probabilidad
los cambios orientados a proporcionar nuevas facilidades, o de alto
riesgo o impactos por otra parte, si el rendimiento vy la
disponibilidad del sistema ha sido baja, el comité tendera a aprobar
aquellos cambios de tipo correctivo o problemas identificados y

diferira una semana cualquier cambio al sistema.

Z2) Nivel de Cambio.

Como parte del proceso de aprobacién, el nivel de cambio se analiza
un conjunto con el detalle que soporta 1 cambio, como el riesgo,

impacto v la solidez del plan de contingencia para el mismo.
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3) El1 efecto agregado a todos los cambios propuestos.

La junta de contrel de cambios es el unico lugar en donde todos los
cambios propuestos se centralizan para su aprobacidén, al analizar los
cambios propuestos, estos pueden ser de un nivel bajo &n cuanto a
riesgo e impacto si se analizan individualmente, sin embargo si se
toman en conjuntn; el efecto agregado de todos ellos pueden generar
demasiada actividad concurrente que hace que el riesgo e impacto sobre

el sistema aumenten.

Cuando esta aprobacidén ocurre, es responsabilidad del comité de
aprobacién el asignar prioridades a los cambios propuestos, aprobar

los mas signhnificativos y recomendar gue los demas se reprogramen para

la semana siguiente.
4) Costo/Beneficio.

El autor del cambio tiene la oportunidad de indicar 1los beneficios
que puedan obtenerse al implantar el cambio y el costo asociado al

mismo, asi mismo puede indicar el costo de no implantarlo.
S) Disponibilidad de Recursos.

Se congidera tambien la disponibilidad del personal, tiempo y equipo

para la implantaciédn del cambio.
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&) Necesidades Criticas.

Este factor analiza el impacto desde el punto de vista del autor, el
cual puede sentir que el impacto de su cambio es bajo debido a que
afecta a un porcentaje pequefio de la comunidad de usuarios, sin
embqrgo el comité puede considerarlo muy critico debido a que en ese
porecentaje se incluye algun usuario que se considere gue tiene una

necesidad muy critica.

- Antes de la reuniodn.

La informacién requerida para la junta se produce un dia antes de la

junta.

Esta informacidén incluye las splicitudes de cambips, con su plan de

pruebas y su plan de contingencia.

Tambien se incluye un listado de los cambios propuestos por nivel de
cambios vy el listado de sequimientos de problemas y Niveles de

Servicio de 1la semana anterior.

Los coordinadores de control de cambiog, deberan asegurarse de que
exigta la coordinacidén necesaria entre las diferentes funciones
involucradas en el cambio y que 1los planes de implantacién de
contingencia sean solidos y durables antes de solicitar la aprobacién

del cambio al comité,.
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- Despues de la reunidn,

Una vez que el comité de cambios ha aprobado, rechazado o diferido
una solicitud de cambio, se& actualiza la base de datos de cambios para
reflejar el nuevo status del cambio y se le informa al autor, la fecha

para la implementacidén o prueba del mismo.

€i la solicitud de cambio se rechaza o se difiere, esta es regresada

al autor & traves del coordinador de control de cambios de la funcién.

Es responsabilidad del autor, el reciclar la solicitud de cambio a
traves del proceso de solicitud y de aprobacién si el cambio fue
trechazado por considerarse que el plan de pruebas o de contingencia no

es lo suficientemente detallado o sé6lido.

Un miembro del comité puede diferir la aprocbacién de un cambio
temporalmente por uno o dos dias para ocbtener mayor documentacidn que
apoye la decision de aprobacidn o rechazo. Sin embargo el periodo

maximo de diferimiento es de dos dias.
C) Revisidén del Cambio.
El proceso de revisidén de cambios, es el ultimb proceso que se

efectua dentro del contrel de cambios, vy consta de las siguientes

consideraciones:t
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- Antes de implementarlo.

Una actividad gue ocurre durante la junta de revisidn es el andlisis

de cambios previamente aprobados con fechas de implantacidén

programadas a mas de una semana.

Para los cambios aprobados previamente y cuya fecha de instalacidén
esta dentro de la siguiente semana, se vuelve a examinar el cambio
para determinar si no ha ocurrido ningun evento que bhaya cambiado la

fecha programada anteriormente para ese cambio.

La junte examina tambien lps cambios de nivel 4 programados para las
siguientes semanas para asegurar que los mismos tengan el nivel
apropiado, de mno ser asi, el comité los reclasificard y sujetara a

aprobacidén camunicando el cambio de nivel al autor.

— Despues de implementarlo.

El comité de aprobacion de cambios tiene la responsabilidad de
examinar los cambios despues de su implantacidn, para determinar su

exito o fracaso.

Esta revisién se efectua durante 1la junta semanal del comité de

aprobacion.

Todos los cambios de niveles 1 y 2 deben de ser revisados, los

niveles 3 y 4 se muestran.
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Los cambios que han causadp problemas, tambien pueden ser

revisados.

Como parte del proceso de revision se analiza el nivel de cambio y
los seis factores que se utilizan para determinar el nivel, con el fin
de determinar si los autores de los cambios estan estableciendo

adecuadamente el nivel &n el proceso de soclicitud.
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4,4 El monitoreo de la calidad y costos de l1os servicios.

Es el proceso de medir, cuantificar, corregir y reportar los niveles

de servicio del sistema.

Este proteso forma parte de la Administracién de la capacidad vy la

Administracién de la utilizacién de la capacidad.,

El ovbjetivo es l1a deteccidn de cuellos de botella, establecer planes
de afinacién, confirmar los planes de instalacién de recursos vy la

revisién con €1 usuario del comportamiento de los servicios.

La siguiente figura muestra en gque posicidn se encuentra el

Monitoreo de los servicios.

A continuacidn se presenta la siguiente tabla con las entradas,

procesos y salidas del Monitoreo de servicios.
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Se describen en seguida las entradas, procesos y salidas.

. Entradas.

Las entradas a los procesos de monitoreo de servicio soni

A) los reportes de monitoreo de tiempos de respuesta, los cuales

pueden obtenerse a partir de los datos reportados por el sistema, o

mediante lecturas directas hechas a horas especificas del dia.

BE) Leos reportes de disponibilidad yv confiabilidad del servicio.

C) Los criterios de calidad y confiabilidad del servicio.

D) Los criterios de calidad y estandares de uso de recursos, o sea

los valores maximos que el tiempo de respuesta de unm testigo puede dar

para considerar al proceso bajo contreol, o los valores de utilizacidn

maxima de algun recurso, como los canales, cpu, etc. y que definen los

lipites de uso para considerar al sistema bajo control.
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«.Procesos.

Los procesos principales sont

A La eliminacidn de cuellos de botella, que consiste en guitar
aquellos puntos de saturacidén de algun componente que a su vez impiden
que otros componentes puedan utilizarse mas especificamente.

B) La afinacidén del sistema, que consiste en establecer para los
criterios de calidad establecidos para un servicio, 1la cantidad de
recursos a asignarse, asequrandose gque el aprovechamiento de esos

recursos asighados sean utilizados optimamente.

L) La deteccidéon oportuna de 1la falta de recursos para su

instal aci dn.

Bajo este proceso operacional, se verifica la validez del programa

de crecimiento establecido en el plan operacional para ese periodo.

«Salidas.

Las salidas de este proceso son:

A) El nivel de servicio real ofrecido a les usuarios.

B) Las desviaciones al objetivo planeado.

Esta informacién es utilizada para el andlisis de los resultados de

lo operacion.
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4.3 Arndlisis de resultados de la operacién.

El objetivo de este proceso, es el de verificar 1la actuaridn del
Centro de Computo en relacion a los Niveles de Servicio fi jados, y

ademas establecer las acciones correctivas necesarias en caso de no

eastar lograndose las mismas, este procesno es semanal, mensual o

trimestral.

Para esto se utilizaramn algunas de las mismas herramientas que

fuercn utilizadas durante el proceso del establecimiento de Niveles de

Servicio.

A continuacién se muestra la siguiente tabla con las entradas,

procesos y salida de este analisis.

A continuacién se describe el andlisis.

= Entradas.

Las entradas son!

A) los Niveles de Servitcio reales.

- disponibilidad.

confiabilidad.
- tiempo de respuesta.

-~ ssguridad.
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ENTRADAS

. NIVELES DE SERVICIO
REALES

- DISPONIBILIDAD
- CONTINUIDAD

- TIEMPO DE RESPUESTA
- CONFIDENCIABILIDAD

. RECUPERACION REAL DE
COSTOS

. ENCUESTA DE SERVICIOS

. PLAN OPERATIVO

PROCESOS

. REVISION DE NIVELES DE

SERVICIO

- IDENTIFICACION DE
AREAS PROBLEMAS
Y AREAS DE OPOR -
TUNIDAD

. REVISION DE TARIFAS

SALIDAS

. PLAN DE ACCION POR SERVICIO

A CORTO PLAZO
— NIVELES
- TARIFAS

. INFORMACION AL USUARIO

. PLAN PARA APROVECHAR

LAS AREAS DE OPORTUNIDAD
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Los cuales se obtienen de lops procesos de sequimiento de problemas y

el monitoreo de los servicios.

B) La recuperacién real de los costos recibidos a traves de la

facturacién por el uso de servicios.

C) La encuesta de servicios gue califica objetivamente l1a calidad

de cada servicio, y sugiere las areas de mejora.

D) El plan operativo como referencia de 1los objetivos y planes

para ese periodo.

. Procesos.

Los procesos consisten en revisar los objetivos de Niveles de
Servicio reales del periodo y compararlos con los planeados, con el
objeto de identificar las areas principales de problemas u
oportunidades, vy revisar las tarifas por servicio vy por componentse
para determinar la necesidad de actualizarlas en caso de tener

déficit, analizandoc las causas de la variacidn entre las cuales pueden

ger i

A) Crecimiento mayor que el pronosticado, en el caso de los
recursos, lo que indicaria que el plan de instalaciones debe
revisarse.
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B} Crecimiento mayor en lobs gastos, 1o gque indicaria algun cambio

en el plan gue podria deberse a aumentos de personal, sueldos o compra

de equipo.

« Salidas.

Los productos de este proceso, proporcionan la retroalimentacidén al

plan operativo mediante la planeacidén de acciones para correqgir

problemas en los servicios o para aprovechar oportunidades no

previstas.

For uWltimo, esta informacidn se utiliza para programar juntas con
los usuarios durante las cusles se analiza objetivamente la actuacidn
por servicio, se revisa el plan de instalacidn y se tratan aspectos
relacionados con 1la facturacidn por servicios, solicitudes de

informacién para conocer con mayor detalle los consumos de algun

sistema en particular.
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5 prototipo de 1a organizacidn del Centro de Computo.

La estructura organizacional debe estar disefada de tal manera gue
la posicidén gue ocupe el Centro de Computo sea la adecuada vy con los

apoyos suficientes para brindar un buen servicio a todas las areas que

asi lo requieran.

A continuacidén se describe e] disefo  de una Organizacidén para el

Centro de Computo.

La Organizacidén esta Fformada por una Direccion de Informatica,
dentro de la cual contendra tres gerencias ¢ Gerencia de Sistemas,

Gerencia de Centro de Computo y Gerencia de Servicios Administrativos.

lLa Gerencia de Sistemas, cuya funclén sera la de desarrollar e
implementar nuevos sistemas, vy ademas de investigar las nuevas

tecnologias y dar entrenamiento al usuario.
Tendra dos departamentos @
Departamento de sistemas.- el cual tendra la funcidn de desarrollar

los requerimientos del usuario,y dar mantenimiento y soporte a los

sistemas actuales.
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Departamento de investigacidén.— BSu funcidn sera 1la de mantenerse
actualizado en las nuevas tendencias tecnologicas, ademas de

investigar nuevas aplicaciones para mejorar los servicios e impartir

educacidén y entrenamiento a los usuarios.

Gerencia de Centro de Computo.— Tendra 1la responsabilidad de
proporcionar los servicios de computo usando como criterio de medicldn

la calidad, la disponibilidad, la continuidad, el tiempo de respuesta

y la confidenciabilidad de la informacién.
Fara lograr esto, estara apoyada por los siguientes departamentos.
- Operacidén del equipo central.
- Bervicio de ctomunicaciones.
- Spporte Técnico.
Ademas debe tener la siguiente funcidn de staff.
- Administracién de la Capacidad de computo.

La cual sera responsable de administrar los recursos de computo, vy
ademas de proyectar los requerimientos necesarios para proporcionar
los servicios, identificando las acciones para llevarlos a cabo a las

areas responsables y lograr una buena operacidén.
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Gerencia de Servicios Administrativos.- Tendra la funcidén de
administrar las instalaciones fisicas, como el mantenimiento a los
equipos de energia, aire acondicionado, etc., y de la recuperacidén de

los costos de operacidén a traves de cargos a los usuarieos por el uso

del equipo de computo.

Ademas, su responsabilidad sera la de llevar una planeacion de

requerimiemtos de sistemas, y de la Administracidén de los servicios al

personal de la Direccion de Informatica.

Para lograr esta funcién, estara apoyada por las siguientes areas?
~ Administracidn de Servicios Internos.

- Planeacién.

=
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AGURA 8. ORGANIGRAMA DONDE SE UBICA EL CENTRO DE COMPUTO.
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Flan sugerido para la implementacidn de la metodologia.

A continuacidn se describen los pasos que podrdan seguirse para

facilitar la implementacién de esta Metodologia en la Organizacidn.,

A) Lograr el compromiso de la Direccidn para apoyar este plan, y
definir si existe un proceso formal de planeacidén de sistemas en la
organizacitn. Si este existe, la implantacidn de la Metodologia debera
contemplar este plan y el impacto sobre los servicios actuales. 8Si npo

existe, se puede iniciar considerando para la planeacidn operativa los

servictios actuales.

Sin embargo, el procesc de manejo de cambios, la capacidad y
utilizacidn de la misma, e wveran afectados debido a que no se

conocera & tiempo los requerimientos futuros de nuevas aplicaciones.

B) Realizar todas aquellas actividades necesarias para identificar

cual es el nivel de calidad y costo de los servicios actuales mediante

el @

— Beguimiento de los problemas actuales.
- El1 monitoreo de los servicios.

- Analisis de Resultados.
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C) Realizar todas aquellas actividades necesarias para identificar

las expectativas del usuario en relacidnh al nivel de calidad y costo

deseado mediante ¢

- Encuestas

- Reuniones

- Estadisticas actuales de servicio

D) Establecer objetives iniciales balanceando los deseos del usuario

contra el nivel de costo requerido.

E) Desarrollar y Formalizar los procesos de @

- Seguimiento de problemas

- Control de cambios

- Monitoreo de Servicios

- Analisis de Resultados de la Operacioén

~ Utilizacién de la Capacidad

= Planeacién de la Capacidad
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7 Conclusiones

En vista del gran auge de las computadorazs en la sociedad, es
natural que aun no se hallan tomado en cuenta en los Centros de
Computo, indicadores que reflejen el grado de satisfaccidn del

usuario, con los servicios gue presta sl Centro de Computo.

Los indicadores de Niveles de Servicio, significan una medicién

objetiva de la " calidad y costo" de los servicios prestados.

La definicidén «lara vy objetiva de 1los parametros para medir la
capacidad disponible, tiempo de respuesta, disponibilidad etc., es de

vital importancia en los Niveles de Servicio.’

Ya que la correcta vy clara definician de estos parametros vy su

cumplimiento, permitird lograr la satisfacién del usuario.

Comp consecuencia de las necesidades de los usuariecs y de la gran
evplucidn tecnplogica en el campo de la informatica, la Administracidn
de los Cambios y Problemas es un gran paso para enfrentar los
reguerimientos de los usuarios en el menor tiempo vy con el menor

impacto posible; ademas mejorando el servicio actual.
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El 1llevar a cabo un Monitoren de la calidad y costo de los
servicios, asi como el Analisis de resultades de la operacidn,
permitird detectar desviacioﬁes sobre 1los servicins proyectados,
permitiendo hacer las correciones necesarias de tal manera que el
servicio al usuario sea satisfactorio.

La Organizacién del Centro de Computo, debe de estructurarse de tal

manera que existan areas que cumplan la funcidn que los indicadores de

sgrvicio requiere.

Ya que el Centro de Computo no debe dedicarse solamente al serwvicio
de computo, sino tambien apoyar en la asesoria y soporte de los

Sistemas de Informacidén. Esto le permitird satisfacer las necesidaes

de informatica el usuario.

Para la implementacién de esta metodologia, es muy importante el

apoyo de la Alta Direccidén y de un estudio de las funciones actuales

del Centro de Computo.
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