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Resumen

La gestién del nivel de servicio es un aspecto importante
al momento de asegurar la calidad en la entrega de un
servicio, ya que permite ofrecer y administrar estos
niveles buscando obtener la satisfaccion del cliente. En
este sentido, este articulo presenta un procedimiento
para la ejecuciéon del proceso de gestién de nivel de
servicio, que busca cumplir los requisitos establecidos
por el estandar ISO/IEC 20000-1:2005 en esta area, el
cual contempla las actividades, tareas, roles y productos
de trabajo que permiten: gestionar los requisitos de
servicio, para lograr acuerdos que satisfagan, tanto a los
proveedores, como al cliente; realizar un seguimiento
permanente en la prestacion del servicio que permita
encontrar fallos; efectuar las acciones correctivas
pertinentes; y evidenciar el cumplimiento del proceso
de gestién del nivel del servicio. La evaluacién de esta
propuesta, realizada mediante el método de grupo focal,
evidencié que su estructura es adecuada para soportar
los requisitos de la ISO/IEC 20000-1:2005, es ttil y
préctico, estd bien detallado y es un buen aporte a las
empresas que prestan servicios de TI.

Abstract

Service level management is an important aspect to ensure
quality in service delivery, allowing offering and managing
these levels in order to achieve customer satisfaction. In
this sense, this paper presents a procedure for the execution
of service level management process, which seeks to meet
the requirements established by the standard ISO/IEC
20000-1:20005 in this area. This procedure considers the
activities, tasks, roles and work products that allow manage
the service requirements in order to achieve satisfactory
agreements for providers and clients, perform permanent
monitoring in the service delivery to find failures, make
pertinent corrective actions and evidence compliance of
service level management process. This proposal was
evaluated by means of the focus group method, showing
that the structure is adequate to support requirements of
standard ISO/IEC 20000-1:20005, useful, practical, well
detailed and is a great contribution to the companies that
provide I'T services.
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I. Introduccién

Un servicio que ofrecen las empresas desarrolladoras es el mantenimiento de productos
software. Segtn Fedesoft (2012), el sector de la industria del software en Colombia
dedicado a esta linea de negocio, alcanza una participacién del 41%. Sin embargo,
La mayoria de estas organizaciones no se dedica exclusivamente al mantenimiento
de software, sino que participa simultdneamente en varias lineas de negocio; por no
enfocarse en un segmento particular, tiende a tener bajos grados de especializacién,
por lo que pensando en apoyar la calidad en la entrega de sus servicios surge el
procedimiento propuesto en este articulo.

Para garantizar la calidad en la entrega de un servicio es necesario contar con
un conjunto de actividades que hacen parte de la gestiéon de niveles de servicio, un
proceso enmarcado dentro de un dmbito méds amplio que es la gestiéon de servicios
de TT (ISO, 2005d). Un nivel de servicio se puede definir como wuna magnitud, grado,
o calidad definida del cumplimiento del servicio prestado (CMMI, 2010). Los niveles de
servicio se deben acordar, de manera explicita y formal, entre las partes involucradas
—pues la calidad del servicio deberia ser percibida de igual manera, tanto por el cliente,
como por el proveedor— y la forma de lograrlo es por medio de Service Level Agreements
[SLAT. Para gestionar adecuadamente los niveles de servicio, normas de gestién de
servicios de T1T, tales como ISO/IEC 20000:2005 [ISO 200007 (ISO, 2005d), CMMI for
Services version 1.3 TCMMI-SVC] (CMM]I, 2010), COBIT 4.1 [COBIT] (ITGI, 2007)
e ITIL versién 8 [ITIL] (Taylor, Lloyd, & Rudd, 2007), contribuyen en esta actividad.
Estas normas estan orientadas a la gestién de servicios en general, sin centrarse en un
dominio especifico; estas practicas o recomendaciones estdn generalmente descritas en
un alto nivel de abstraccién, indicando qué se debe hacer para gestionar el nivel de un
servicio, sin detallar cémo hacerlo.

Una inadecuada gestién de niveles de servicio puede traer, segiin Niessink y Vliet
(2000), Trienekens, Bouman, y van der Zwan (2004), y Tonini, Silva, y Spinola (2007)
los siguientes problemas:

» que el servicio percibido por el proveedor difiera del servicio percibido por el cliente;
» que la prestacién de servicios real no coincida con los servicios especificados;
» dificultades al momento de establecer una relacién precio/desemperio del servicio prestado;

» especificacién de documentos muy técnicos cuya terminologia no sea
suficientemente clara para los clientes; falta de claridad en el momento de definir
responsabilidades y funciones tanto del proveedor de servicios como del cliente;

» dificultad o imposibilidad para identificar oportunidades de mejora para los
servicios ofrecidos; e

» inadecuada gestion de los recursos empleados para la prestacién del servicio.
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Estos inconvenientes pueden conllevar problemas de calidad y exceso de costos e,
incluso, podria afectar el nombre de la empresa prestadora del servicio. Teniendo en
cuenta esta situacioén, este articulo presenta un procedimiento —forma especificada para
llevar a cabo un proceso o una actividad (ISO, 2005a)— compuesto por actividades, tareas,
roles y productos de trabajo, cuyo propésito es cumplir con los requisitos de gestién
de nivel de servicio segtin ISO/IEC 20000-1:2005 [ISO 20000-17 (ISO, 2005b). Para
ello, ademds de las recomendaciones de ISO/IEC 20000-2:2005 [ISO 20000-27 (ISO,
2005¢), se cuenta con otros elementos provenientes de distintos referentes en el campo
de gestién de servicios de TT que presentan sus propios esquemas de gestién de niveles
de servicio, tales como CMMI-SVC, COBIT e ITIL. Por tal razén, pese a que la norma
ISO 20000 es la que guia la especificacion del procedimiento, éste se ve enriquecido por
practicas de los referentes mencionados, ayudando asf a un mejor cumplimiento de los
requisitos que la ISO 20000-1 considera para el proceso de gestién de nivel de servicio.

El resto de este documento estd organizado de la siguiente manera: en la seccién II se describen
los antecedentes; en la seccién III se detalla la especificacién del procedimiento; la evaluacion del
procedimiento, empleando el método focus group (Mendoza, Gonzélez, & Pino, 2013), corresponde
a la seccién IV; y; finalmente, las conclusiones del trabajo se resumen en la seccién V.

II. Antecedentes

En esta seccién se presentan los trabajos relacionados con la tematica de investigacién
y el método de investigacién empleado.

A. Trabajos relacionados

Una revisién de la literatura sobre gestion de niveles de servicio ha permitido
encontrar algunos estudios importantes, entre los cuales cabe destacar:

Correia y Brito (2010) proponen una herramienta llamada SLAEnv para la
especificacion y verificaciéon del cumplimiento de los SLA, mediante un lenguaje para
la definicién de atributos de calidad en el contexto de la gestién de servicios de TI.
En la fase de especificacién de SLA se lleva a cabo un proceso de negociacién entre las
partes interesadas y en la fase de validacién se incluye la supervision, presentacién de
informes, evaluacién y mejora del SLA.

Schaaf’ y Brenner (2008) discuten que solamente la adopcién de marcos de gestién
de servicios de TT (ITIL, ISO 20000, entre otros) no garantiza que la gestiéon de
niveles de servicio se lleve a cabo correctamente, indican que se requiere un soporte
de herramientas completo e integrado, algo que dificilmente es proporcionado por
dichos marcos, y proponen una arquitectura que provee un fiamework para apoyar
efectivamente el disefio y desarrollo de sistemas de gestién de nivel de servicio.

Jantti y Suhonen (2012) utilizan un modelo desarrollado mediante la combinacién de
la gestién de nivel de servicios basado en ITIL con la gestién del conocimiento para
afrontar la mejora de las practicas de gestién de nivel de servicio. En este trabajo se
mejoré una herramienta que la organizacioén ya posee, con base en los resultados de un
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caso de estudio realizado siguiendo el modelo mencionado.

Debusmann, Kroger, y Geihs (2004) proponen llevar a cabo la gestiéon de nivel de
servicio mediante el enfoque Model Driven Architecture para el manejo de los SLA.
Esta arquitectura se basa en la transformacién de modelos, empezando por un modelo
independiente de la plataforma [ Platform Independent Model, PIM7], que luego se
transforma en un modelo especifico de platatorma [ Platform Specific Model, PSM]
y luego en cédigo para una plataforma especifica [ Platform Specific Code, PSCT.
Siguiendo este enfoque, primero se especifican patrones abstractos y reutilizables
del SLA (PIM), los cuales son posteriormente ligados a una plataforma de gestién
concreta convirtiéndose en instancias de SLA (PSM) y por ultimo son desplegados en
un entorno de gestién (PSC).

Niessink y Vliet (2000) analizan el mantenimiento de software desde el punto de
vista de un servicio, las implicaciones que esto puede tener y las diferencias entre
el mantenimiento (visto como servicio) y el desarrollo (visto como un proceso para
generar productos). Este estudio argumenta que el mantenimiento de software
necesita procesos y actividades diferentes y adicionales a los proporcionados por una
organizacién centrada totalmente en el desarrollo. Con base en los resultados de cuatro
casos de estudio realizados, proponen cuatro procesos para mejorar aspectos al momento
de entregar un servicio: gestién de compromisos, planificacién de mantenimiento,
seguimiento de la actividad de mantenimiento y gestién de eventos.

April, Bouman, Abran, y Al-Shurougi (2001) proponen manejar el mantenimiento de
software como un servicio, luego de concluir que la forma de gestionar el desarrollo de
software no es del todo aplicable a su mantenimiento, pues son dos fases del ciclo de vida
con caracteristicas diferentes. Se propone una estructura para un SLA, luego de realizar
un caso de estudio y someterlo a una evaluacién, con la siguiente estructura: propésito,
identificacién del cliente y sus responsabilidades, identificacién de la organizacién y sus
responsabilidades, descripciéon de los servicios cubiertos, descripcion detallada de cada
servicio, exclusiones, sistemas soportados y cuotas anuales.

Tonini, Silva, y Spinola (2007) analizan el impacto de las relaciones del cliente de
un servicio con la compaiifa proveedora y el encargado del servicio. Con base en los
casos de estudio realizados se concluye que un aspecto importante es establecer un
SLA de acuerdo con ciertos segmentos de clientes, lo cual permitira estructurar los
servicios de mantenimiento mas adecuadamente. También es necesario que los SLA
especifiquen con claridad los requerimientos funcionales y no funcionales del cliente,
para asi determinar el cumplimiento de las expectativas.

Con base en el andlisis de los trabajos relacionados, se puede observar que no hay una
manera adecuada que permita llevar a cabo la gestién de niveles de servicio. Aunque
existen varios estudios que manejan la gestion de niveles de servicio, pocos son los que
lo hacen siguiendo unos lineamientos de un referente conocido en dicha area, ya que
la mayorifa se basa en los resultados que arroja la investigaciéon y experimentacién en
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este campo, usando, por ejemplo, casos de estudio. Ademds, ninguno de los trabajos
expuestos propone una guia o procedimiento explicito y reproducible para que una
organizacién gestione sus niveles de servicio, incorporando actividades, tareas, roles y
productos de trabajo. Por lo tanto, el aporte de este trabajo es ofrecer un procedimiento
que permita llevar a cabo, paso a paso, de manera sistemadtica, la gestién de niveles de
servicio. Dicho procedimiento estd fundamentado en las practicas propuestas por ISO
20000-2, CMMI-SVC, COBIT e ITIL.

B. Metodologia de investigacion
La estrategia utilizada para llevar a cabo esta investigacién estd basada en los trabajos de
Pino, Piattini, y Horta-Travassos (2013), y McNiff' (1988), y define los siguientes ciclos:
1. Ciclo de investigacién conceptual, en donde se realiz6 un andlisis comparativo de
los esquemas de gestién de niveles de servicio, mediante una adaptacién del método
propuesto por Pino, Baldassarre, Piattini, & Visaggio (2010):

AHE!ISIS de los Dnsenodela EJECLICIOI'I dela Presentacion de los resultados
referentes comparacién _ comparacion de la comparacion

» Analisis de los referentes: permitié adquirir conocimientos de los referentes
empleados en la comparacién, mediante el andlisis de la estructura de dichos
modelos.

» Disefio de la comparacion: se determinaron los elementos a ser comparados de
cada referente, asi como también la escala de comparacién y la direccionalidad de
la misma.

» Ejecucién de la comparacién: se ejecutd con base en las descripciones de los
elementos bajo estudio.

» Presentacion de los resultados de la comparacién: se presentaron los resultados
finales de este ciclo de investigacién.

2. Ciclo de investigaciéon metodolégico, en donde se definié el procedimiento para la
gestién de niveles de servicio:

Ciclo de Investigacion Metodologico

-

g~

Analisis de los resultados Identificacion de Especificacion del
de las comparaciones las actividades procedimiento
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» Analisis de los resultados de las comparaciones: se realiz6 un andlisis de los
resultados del ciclo anterior, para cada relacién encontrada, con el fin de determinar
cémo se pueden cumplir los requisitos definidos por la norma ISO 20000-1.

» Identificacién de las actividades: se identificaron las actividades del procedimiento.

» Especificacién del procedimiento: se especificé el flujo de ejecucion de las
actividades y se describié detalladamente cada una de ellas.

3. Ciclo de evaluacién del procedimiento, en donde se llevé a cabo la evaluacién del
procedimiento por medio de una adaptacién del método focus group, con el fin de
evaluar la calidad de la propuesta desarrollada.

Ciclo de evaluacion del procedimiento

S s e

Planeamiento de la  Definicidn de grupos Conduccion de la  Andlisis de la informacidn
investigacidn de discusidn sesion de debate y reporte de resultados

» Planeamiento de la investigacién: se establecieron los elementos de contenido y de
procedimiento que fueron aplicados al debate de los participantes.

» Definicién de los grupos de discusion: se identificaron los participantes y se
construyeron los grupos de debate.

» Conduccién de la sesién de debate: se ejecutaron los procedimientos establecidos
en la primera fase, dando cumplimiento al debate pretendido.

» Andlisis de la informacién y reporte de resultados: se obtuvo informacién de valor
sobre el debate cumplido.

II1. Elaboracion del procedimiento para la gestion del nivel
de servicio

A. Comparacion de los referentes

Para realizar la comparacién de los referentes se ejecutd el ciclo de investigacién
conceptual, con el fin de conocer como ITIL, COBIT y CMMI-SVC, desde su propio
enfoque de gestién de nivel de servicio, apoyan el proceso de gestién de nivel de servicio
que describe ISO 20000.

Inicialmente se hizo un anélisis para identificar cémo cada referente realiza el proceso
de gestién de nivel de servicio y para determinar qué elementos de cada uno iban a ser
comparados. En este andlisis se opt6 por subdividir los elementos tomados para la
comparacion en componentes con un nivel mas bajo de abstraccion, con el fin de realizar
una comparacién mads precisa (esta subdivisién ha sido realizada por los investigadores
con base en un andlisis sobre las descripciones de cada elemento a comparar).
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Posteriormente, se definié la siguiente escala de comparacién: Fuertemente relacionado
(68% a 100%), Parcialmente relacionado (84% a 67%), Débilmente relacionado (1% a
33%) y No relacionado (0%). Estos porcentajes resultan de la divisién del nimero de
elementos de ISO 20000-2, ITIL, COBIT y CMMI-SVC que estdn relacionados con
los requisitos de ISO 20000-1. A modo de ejemplo, en la Tabla 1 se muestra la relacién
entre la actividad 4.2.5.1 de ITIL y el requisito 2 del proceso de gestién de nivel de
servicio de ISO 20000-1. Este requisito textualmente estipula que Cada servicio debe
estar definido, acordado y documentado en uno o mds acuerdos de nrvel de servicio (SLA).

.......................................................................................

Tabla 1. Comparacién detallada entre Disefiar frameworks de SLA (I'TIL) y R2 (ISO 20000-1).

(Las areas sombreadas indican las relaciones encontradas entre los elementos comparados)

4.2.5.1 Re2
Disenar frameworks de SLA R2.1 R2.2 Re.s

Disenar la estructura de SLA mds apropiada
(basado en servicio, basado en cliente, multinivel)

Producir plantillas para SLA, SLR y OLA

Realizar una revisién final del SLA (por una

persona no involucrada en la redaccién del mismo)
para garantizar que es claro y evitar ambigiiedades

.......................................................................................

De los tres sub-requisitos de R2, dos fueron abordados por las tareas de la actividad
4.2.5.1, por lo tanto el porcentaje de relaciéon es del 67%, lo cual quiere decir el grado
de relacion es P, Parcialmente relacionado.

Una visién general del grado de relacién de cada requisito de ISO 20000-1 con las
actividades de I'TIL es presentada en la Tabla 2.

Todas las comparaciones realizadas, tanto con I'TIL, como con los demds referentes,
se pueden encontrar en Santacruz (s/f, a-d)

B. Construccion del procedimiento

La elaboracién del procedimiento fue originada a partir de los resultados obtenidos
en el analisis comparativo. A través de estos resultados se logré identificar una serie
de actividades consideradas esenciales para ejecutar el proceso de gestién de nivel del
servicio, que a su vez satisfacen los requisitos que la norma ISO 20000-1 plantea en
este aspecto. La IFigura 1 muestra en mayor detalle el procedimiento desarrollado.

Diagrama de actividades:

Propésito: proponer un conjunto de actividades coordinadas para que las
organizaciones ofrezcan un nivel de servicio alineado con los requisitos planteados en
la norma ISO 20000-1 y que satisfaga las expectativas del cliente.

Objetivos: gestionar los requisitos de servicio para lograr un Acuerdo de Nivel
de Servicio que satisfaga ambas partes (proveedor y cliente); realizar un seguimiento
permanente en la prestacién del servicio que permita encontrar fallos y efectuar las
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Tabla 2. Vista general de la comparacién entre I'TIL e ISO 20000-1

Direccion de la comparaciéon: De ISO 20000-1
['TIL a ISO 20000-1 Proceso Gestion del Nivel del Servicio

Entidades para de la comparacion: R1 R2 R3 R4 R5 R6 R7 RS
» De ISO 20000-1: Sub-requisitos

» De ITIL: Tareas
Pregunta de investigacién: Qué
tareas de I'TIL pueden ofrecer apoyo
a los sub-requisitos de ISO 20000-1?
Objetivo de la comparacion:
Determinar que tareas de ['TIL tienen

relacion con los sub-requisitos de ISO
20000-1.
Escala de comparacion:
» F - Fuertemente relacionado
(68% - 100%)
» P - Parcialmente relacionado
(84% - 67%)

» D - Débilmente relacionado (1%

- 38%)

- No relacionado (0%)

4.1 F

4.2.5.1 p D
§n 4.2.5.2 P F F
3 4.2.5.3 P P F P
@ 4.2.5.4 F F F
I3 4.2.5.5 p F F F
& 4.2.5.6 P D F F F
é 4.2.5.7 F F F P F
= 4.2.5.8 F F

4.2.5.9 P P F P

4.2.5.10 D F P

.......................................................................................

acclones correctivas pertinentes; y tener evidencia del cumplimiento del proceso de
gestién de nivel de servicio.

Roles: Proveedor del servicio (P), Cliente (C), Proveedor interno (PI), Proveedor
externo (PE), Gestor del nivel de servicio (G) y Gestor de cambios (GC).

Descripcion de las actividades:
1. Definir y acordar SLR (Service Level Requirements)

El propésito de esta actividad es negociar y registrar los requerimientos del servicio
que el cliente necesita contratar. Los roles involucrados son P y C, su entrada es el
catdlogo de servicios, su salida es el SLR y se ejecuta por medio de las siguientes tareas:
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Figura 1. Vista general del procedimiento
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determinar los servicios que se van a prestar;

» conocer los requisitos y objetivos de negocio del cliente; y

documentar requerimientos en SLR.

2. Definir y acordar SLA (Service Level Agreement)

El proposito de esta actividad es pactar formalmente un nivel de servicio entre el
proveedor y el cliente. Los roles involucrados son P y C, sus entradas son el catilogo
de servicios y el SLR, su salida es el SLA y se ejecuta por medio de las tareas:

determinar el nivel de servicio;
definir metas y contenido del SLA;

» ajustar y monitorear SLA piloto; y
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» formalizar y acordar SLA final.
3. Definir y acordar acuerdos de soporte

El propésito de esta actividad es formalizar acuerdos con proveedores internos y
externos que dardn soporte al servicio prestado. Los roles involucrados son P, PI y
PE, sus entradas son el SLR, la lista de proveedores internos y la lista de proveedores
externos, sus salidas son el OLA (Operational Level Agreement) y los contratos externos
y se ejecuta por medio de las siguientes tareas:

» seleccionar proveedores internos;

» definir OLA;

» seleccionar proveedores externos; y
» definir contratos externos.

4. Monitorear el nivel de servicio

El propésito de esta actividad es asegurar una prestacién 6ptima del servicio por medio
del seguimiento de los niveles de servicio. Los roles involucrados son G, P, P1 y PE,
sus entradas son el SLA, el OLA y los contratos externos, sus salidas son el informe
operativo y el informe de excepciones y se ejecuta por medio de las siguientes tareas:

» monitorear el cumplimiento de acuerdos de soporte;

» monitorear los criterios de desempefio para el nivel de servicio;
» revisar, medir y reportar las metas del nivel de servicio; y

» producir informes de monitoreo.

5. Medir y reportar la satisfacciéon del cliente

El propésito de esta actividad es conocer y registrar la percepcién que el cliente tiene
sobre el servicio. Los roles involucrados son G y C, su entrada es el SLA, su salida es el
reporte de satisfaccién y se ejecuta por medio de las siguientes tareas:

» acordar con el cliente la definicién de queja y felicitacién; y
» conocer la satisfaccion del cliente con el servicio
6. Revisar SLA y acuerdos de soporte

El propésito de esta actividad es garantizar que los SLA y los acuerdos de soporte
continden siendo eficaces con el paso del tiempo. Los roles involucrados son G, P, C, PI
y PE, sus entradas son el SLA, el OLA, los contratos externos, el informe operativo, el
informe de excepciones y el reporte de satisfaccién, su salida son las no conformidades
y se ejecuta por medio de las siguientes tareas:

» revisar OLA;
» revisar contratos externos;
» revisar SLA;y

» reportar no conformidades.
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7. Analizar no conformidades

El propésito de esta actividad es identificar las causas de falla en la prestacién del
servicio o incumplimientos en los acuerdos por medio del andlisis de no conformidades
expresadas por las partes involucradas. Los roles involucrados son G, P, PI y PE,
su entrada son las no conformidades, sus salidas son las modificaciones a SLA, las
modificaciones a OLA, las modificaciones a contratos externos y las acciones de mejora
y se ejecuta por medio de las siguientes tareas:

» categorizar no conformidades;

» evaluar no conformidades;

» concretar solucién a la no conformidades; e
» identificar acciones de mejora.

8. Gestionar cambios

El propésito de esta actividad es garantizar que los cambios solicitados a los acuerdos,
generados a partir de la revisién de no conformidades, sigan un procedimiento regulado
que permita implementarlos de manera adecuada. Los roles involucrados son GC, P, P1,
PE y C, sus entradas son el SLA, el OLA, los contratos externos, las modificaciones a
SLA, las modificaciones a OLA y las modificaciones a contratos externos y se ejecuta
por medio de las siguientes tareas:

» registrar solicitudes de cambio;

» evaluar solicitudes de cambio;

» aprobar solicitudes de cambio;

» presentar cambios al cliente; y

» implementar cambios.

9. Estructurar entradas para el plan de mejora de servicio

El propésito de esta actividad es registrar los aspectos que han causado inconvenientes
en la prestacién del servicio o que pueden ser mejorados buscando una mejor calidad en
la entrega del mismo. El rol involucrado es G, su entrada son las acciones de mejora,
sus salidas son las entradas para el plan de mejora y las lecciones aprendidas y se
ejecuta por medio de las siguientes tareas:

» analizar acciones de mejora suministradas;
» proveer entradas para el plan de mejora; y
» documentar las lecciones aprendidas.

Para realizar la descripciéon detallada de cada una de las actividades se tomé como
referencia la descripcién de procesos de COMPETISOFT (2006); a manera de ejemplo,
se muestra el diagrama de la actividad 2 Definir y acordar SLA, en la Figura 2.

En la Figura 2 se puede observar que esta actividad se compone de cuatro tareas:

1. Determinar el nivel de servicio: se realiza un anélisis de los requisitos plasmados
en el SLR, comparandolos con las descripciones del catdlogo de servicios, para
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Figura 2. Diagrama de la actividad Definir y acordar SLA

luego determinar entre las partes, el nivel de servicio que sera prestado.

2. Definir metas y contenido del SLA: se define la estructura que tendrd el SLA,
alinedndola con el contenido propuesto por la norma ISO 20000-2.

3. Ajustar y monitorear SLA piloto: se realiza el monitoreo del SLA piloto, evaluando
si su contenido garantiza que el nivel de servicio sea alcanzable. Si es necesario
se actualiza su contenido y se realiza una revisién final para garantizar que no
presenta ambigiiedades.

4. Formalizar y acordar SLA final: se firma y documenta el SLA final entre el cliente
y el proveedor.

Cada una de estas tareas aporta al cumplimiento propésito de la actividad mediante la

transformacién de los productos de trabajo, para as{ generar el producto final, el SLA.
La descripcion completa del procedimiento se puede encontrar en Santacruz (s/f, e).
D. Modelado del procedimiento

Para realizar el modelado del procedimiento en el lenguaje SPEM 2.0 (OMG, 2008) se
emple6 la herramienta EPF-Composer en su versién 1.0.2.4., la cual puede encontrarse
disponible, junto con toda su documentacién, en Eclipse (2014).

Elmodelado proporciona una comprensién mas facil de las actividades y lainformacién
planteada en el procedimiento, ya que es mostrado de una manera estructurada, q u e
permite presentar su informacién en un formato estandarizado, con el objetivo de que
el procedimiento pueda ser entendido por cualquier persona dentro de la organizacién,
sin importar si estuvo o no involucrado en su creacién y definicién.

En EPF-Composer, el modelado radica en tres elementos basicos que son: rol,
producto de trabajo y tarea. Las tareas especifican qué se debe hacer; los roles, quiénes
lo deben hacer; y los productos de trabajo son las entradas y salidas que las tareas
necesitan para ejecutarse. Estos elementos se agrupan en actividades, cuyo conjunto
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articulado genera el procedimiento para la gestién del nivel de servicio.

Como tltimo paso, la herramienta permite la publicacién del procedimiento modelado
en una pagina Web. A manera de ejemplo, en la Figura 3 se muestra la publicacién de
la primera tarea de la actividad 2 Determinar y acordar SLR. La publicacién completa
del procedimiento se encuentra disponible en la direccién http://www.unicauca.edu.

co/~jmsantacruz/modelado.

.......................................................................................
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.......................................................................................

IV. Refinamiento del procedimiento

Con el fin de evaluar el procedimiento desarrollado, se llevé a cabo una adaptacién del
método focus group especificado en Mendoza, Gonzalez, y Pino (2013), el cual es una
propuesta de aplicacién de dicho método al contexto de la ingenierfa de software, por
medio de la creacién de un espacio de interaccién entre un determinado nimero de
participantes, con quienes se genera un debate sobre la tematica tratada.

Inicialmente se generé la documentacién necesaria para que los participantes del
Jfocus group se contextualizaran acerca de la temdtica a tratar. Estos participantes fueron
seleccionados con base en su experiencia en la prestacién de servicios y en su desempeio
en el ambito académico —y/o empresarial— en la misma temdtica, logrando contar
finalmente con un total de seis participantes con diversos grados de conocimiento y
experticia. Ademds, cabe mencionar que la dindmica del focus group era bien conocida
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por todos ellos, puesto que habfan empleado dicho método en ocasiones anteriores,
con propositos similares al de este trabajo. Una vez se logré concertar una sesién de
debate con los participantes, se llevé a cabo la presentacion y discusion del trabajo. La
informacién resultante se recopilé a través de un listado de preguntas y un formato de
evaluacién diligenciado por cada participante; igualmente, se gener6 un archivo con el
audio de la sesién de debate, para su respectivo analisis.

Posterior a la ejecucion del focus group, sus resultados se emplearon para efectuar
mejoras al procedimiento, segtin las observaciones de los participantes, recopiladas a
través de la grabacién en audio de la sesién de debate, y el diligenciamiento del listado de
preguntas generales acerca del procedimiento, como también del formato de evaluacién
en el que se registraron las observaciones de los participantes concretamente para cada
una de las actividades que conforman el procedimiento. Esta informacién corresponde
a las memorias del debate; a partir de ellas, se puede evidenciar:

» el procedimiento esta bien detallado;

» el procedimiento es un buen aporte a las empresas que prestan servicios de TT;

» el procedimiento estd bien fundamentado por las diferentes normativas analizadas;
» los elementos del procedimiento son claros, concisos y tienen un orden coherente;

» el procedimiento contiene plantillas para los productos de trabajo que gufan
detalladamente a los involucrados;

» el procedimiento permite identificar oportunidades de mejora, y en general

» el procedimiento se catalogd como un trabajo bien estructurado, con una completa
documentacién y logré una buena aceptacién de los participantes.

Los evaluadores consideraron que, debido al gran nivel de detalle con el que estd
especificado el procedimiento, puede llegar a ser dificil implementarlo en pequeiias
organizaciones, ademas de que su éxito depende de otros factores como la madurez
de los procesos relacionados con los servicios, la madurez de la misma empresa y la
cultura organizacional.

Comoresultadodelaejecuciéndelasesion de focus group, seidentificaron oportunidades
para hacer el procedimiento més completo y més entendible. La informacién recopilada
en las memorias del debate aport6 el insumo para propiciar cambios en la especificacion
inicial del procedimiento, hasta llegar a su versién final, que es la que se describi6 en
la seccion III. Esta version difiere de la presentada inicialmente a los participantes
del focus group, primordialmente por la ausencia de una actividad relacionada con el
establecimiento de un catdlogo de servicios, que fue removida del procedimiento porque
su especificacién era poco clara y ademas su salida, el catdlogo de servicios, deberfa
considerarse como una entrada externa al proceso de gestién de nivel de servicio, es
decir, el catdlogo ya deberfa estar establecido previo a la negociacién y contratacién del
nivel de servicio. Otros cambios menores correspondieron a la adicién o modificacién
de algunas tareas, pasos o productos de trabajo.
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Conclusiones

Con el presente trabajo se ha logrado especificar un procedimiento con un alto
nivel de detalle para gestionar los niveles de servicio de una organizacién. Esto se
ha conseguido a partir de la segmentacién de la investigacién en ciclos con objetivos
bien definidos conforme a la metodologia action-research (Pino, Piattini, & Horta
Travassos, 2013; McNiff, 1988). Sobre estos ciclos es posible obtener conclusiones
que ayudan a comprender el contexto en el que este trabajo evolucioné hasta
convertirse en un producto de investigaciéon terminado.

En la revisién de los trabajos relacionados y de los referentes de gestion de servicios
empleados en esta investigacion, se puede vislumbrar que, pese a que la gestién de nivel de
servicio no es algo nuevo, no se han concentrado esfuerzos para estructurar este proceso
de manera que en un momento determinado, durante la prestacién de un servicio, sea
posible saber qué hacer, quién debe hacerlo y qué debe resultar de dicha accién. Mediante
el manejo de actividades, tareas, roles y productos de trabajo, esta cuestiéon puede verse
manejada empleando el procedimiento propuesto en este trabajo.

Acerca del procedimiento presentado en este articulo, es importante resaltar que
en la bisqueda de la mejor manera de cumplir con los requisitos de la gestién de
nivel de servicio segiin ISO 20000-1, actividad correspondiente a la realizacién
del andlisis comparativo, se pudo notar que de los referentes empleados en dicha
comparacién, el que mayor relacién guarda con ISO 20000-1 es ITIL. Por el
contrario, CMMI-SVC apenas aporté a la especificacion del procedimiento; de hecho,
su Unico aporte correspondié a una actividad que se suprimi6 del procedimiento
luego de la evaluacién por medio del focus group, por lo que en la versién presentada
en la seccién 111, no se ve reflejado algtin elemento de este referente.

Cabe resaltar que el éxito al implementar este procedimiento en una organizaciéon
prestadora de servicios, depende de otros aspectos externos como la madurez de los
procesos relacionados que trabajan conjuntamente con la gestién de nivel de servicio.
Asimismo, es posible que debido al nivel de detalle con el que el procedimiento ha sido
especificado, su implementacién sea dificil en organizaciones que apenas conozcan
la importancia y el significado de la gestiéon de nivel de servicio o que apenas estén
acostumbrados a implantar y seguir formalmente procesos bien definidos. Incluso
en pequefias organizaciones puede darse el caso de que se sobrecarguen las labores
de los empleados, pues en este tipo de empresas es frecuente que una persona deba
ejercer varios roles simultdneamente.

Finalmente, y con la idea de profundizar y ampliar la presente investigacién, como trabajo
futuro se pretende establecer interfaces con los demas procesos de la norma ISO 20000, para
darle un soporte completo a la gestién de servicios en una organizacién. También realizar
casos de estudio en donde se aplique el procedimiento para cualquier servicio de TT. 5
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