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Resumen
La aparicion de nuevas tecnologias en la ultima década, han llevado a las organizaciones a ser fuertemente dependientes de los
sistemas de TT. La adopcion e integracion de los sistemas de T1, la explotacion y apoyo en la operacion de los servicios de T1T, se han
vuelto cada vez mas importantes. A la explotacion y operacion de TI se le conoce como Gestién de Servicios y cubre actividades
como soporte de rendimiento y disponibilidad, soporte de usuarios finales, mesa de ayuda, capacitacion y operacion técnica. Uno de
los aspectos en la Gestion de servicios que estd tomando importante relevancia es el concepto de Service Level Agreement o SLA.

El propésito de un SLA ha cambiado en los ultimos afios y paso de ser un contrato financiero a un instrumento para la gestion de las
expectativas del cliente y se basa en la definicion de setvicios, la especificacién de los acuerdos de niveles de servicio y el disefio e
implementacién de procesos de servicio. Este documento presenta los conceptos subyacentes para la identificacion y especificacion
de los acuerdos de nivel de servicio como garantia de mejoramiento a la gestién de servicios de TT.
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Abstract

The emergence of new technologies in the last decade, have led organizations to be strongly dependent on IT systems. The adoption
and integration of IT systems, the exploitation and support in the operation of IT services, have become increasingly important. The
operation and operation of IT is known as Service Management and covers activities such as performance and availability support,
end-user support, help desk, training and technical operation. One of the aspects in the Service Management that is taking important
relevance is the concept of Service Level Agreement or SLA.

The purpose of an SLA has changed in recent years and went from being a financial contract to an instrument for managing customer
expectations and is based on the definition of services, the specification of service level agreements and the design and
implementation of service processes. This document presents the underlying concepts for the identification and specification of
service level agreements as a guarantee of improvement in I'T service management.

Keywords: SLA; support; services; I'T; operation

1. INTRODUCCION

Los cambios en la demanda, la irrupcién de las tecnologias de informaciéon “TI” y la globalizacién de la economia
caracterizan la llamada sociedad en red (Maldini, 2016), que hoy en dia se magnifica con una gran capacidad de
almacenamiento que viene proporcionando la tecnologia de la computacién en la nube o Cloud Computing. IBM en su
documento IBM Global Technology Services (Ginni Rometty, 2017)), presenta diez criterios que, segun IBM, son los
mas importantes para seleccionar un proveedor de servicios gestionados y recalca como las areas de TI se ven forzadas a
gestionar una mayor demanda de servicios en un entorno cada vez mas complejo de experiencias y recursos limitados
(Kloeckner et al., 2018).
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La adopcién de nuevas tecnologias, como la computacion mévil, la analitica y cloud traen consigo un entorno de TI
diverso y complejo, muy diferente de cuanto se habia visto hasta ahora, incluyendo nuevos y multiples modelos de
distribucién, proveedores, procesos y datos, para lo cual gestionar un entorno tan complejo se convierte en un reto.

Tal como IBM plantea en su documento de los 10 criterios (Ginni Rometty, 2017), los servicios gestionados
comprenden la supervisién y la gestiéon remota de hardware, software o red de un cliente, que pueden estar ubicados de
forma local o alojados en un centro de datos de terceros en la nube. Los servicios normalmente incluyen alertas, gestién

de parches del sistema operativo, resolucién de problemas y prevencién proactiva de problemas.

Hoy en dfa la cantidad de datos que mueven las organizaciones es enorme, se calcula que el volumen total de datos
que se maneja es de vatios petabytes (Ali et al., 2016), este gran volumen de datos estd marcando un hecho significativo
en la forma dinamica como la demanda de informacién y conocimiento se esta gestando. Ya no solo se requiere de una
gran cantidad de datos, sino que las organizaciones en la medida que van madurando son mas conscientes de la necesidad
de que los datos que se reciben tengan niveles adecuados de calidad. Por esta razén y la variedad de servicios que deben
prestar las dreas de TI, tiene sentido la necesidad de contar con acuerdos a nivel de servicio (SLA), no solo para los
aspectos de gestion, sino también para los aspectos tecnoldgicos, en los que se incluyen los elementos estructurales de los
datos y de la calidad de estos.

Un acuerdo a nivel de servicio es esencialmente un contrato entre una organizacién demandante de un servicio y una
organizacién proveedora de este. Dicho contrato debe contener un conjunto minimo de expectativas y obligaciones entre
ambas partes, expresadas en forma de clausulas y reglas de actuacién que describen como proceder cuando las clausulas
no se satisfacen por una de las partes.

Los acuerdos de nivel de servicio “SLA”, proporcionan el principal elemento de entendimiento de actuacién entre el
proveedor del servicio y el cliente, en estos se establecen los objetivos a través de los atributos de Calidad de servicio
“QoS”, las restricciones de privacidad y proteccién a través de atributos de calidad de protecciéon “QoP”, las expectativas
a través de la descripcion de las acciones que deben tomarse para poder prestar el servicio de acuerdo con los atributos de
QoS, las responsabilidades a través de la inclusién de obligaciones entre las partes, incluidas penalizaciones y términos de
exclusion y por dltimo los casos de evolucion a través de la definicién de reglas que permitan una adaptacion eficiente del
aprovisionamiento de recursos basado en las demandas dinamicas de las aplicaciones y los usuarios finales (Akbari-
Moghanjoughi, Amazonas, Boada, Solé-Pareta, Josep. 2019).

La realidad empresarial en el ambito de la tecnologia de la informacion a la hora de afrontar un proyecto se basa en un
modelo en el cual un cliente (interno o externo) pide soluciones al drea de T1 (Azad, Barnard & Johnson, 2017), entre
muchas de estas tenemos:

e Me hace falta determinado entorno para llevar a produccion una aplicacion.
e Necesito determinado entorno porque vamos a abrir una nueva oficina

e El negocio se va a transformar y se necesita una plataforma que lo soporte.

Hste es uno de los escenarios en donde hay que colocar la solucién encima de la mesa y a la medida, con una
orientacién al cliente, la cual se espera que se desarrolle en el plazo estimado por el solicitante.

Cuando las areas de TI tienen a profesionales, llamense clientes externos o internos requiriendo una solucién, lo que
se genera es una espera, ya que implica una fase de captura de requisitos, andlisis y diseflo de la solucion. Ese tiempo de
espera genera costos, dado que se emplean recursos humanos y tecnolégicos como, personas, servidores y equipos de red
entre otros para ejecutar unas tareas en el tiempo estimado para cada una de las actividades requeridas para darle solucién
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al requerimiento (Azad, Barnard & Johnson, 2017).

El anterior punto es el que lleva al area de T1I a resolver el cuestionamientos de cémo se debe mejorar el cumplimiento
de los compromisos que tiene TI con los usuarios tanto internos como externos o como no perder la credibilidad por
parte del cliente o usuario en la prestacién de servicios (Yadav & Madhavi, 2019), ya que por ejemplo una de las
caracteristicas del almacenamiento y procesamiento de la informacién en la nube es la independencia de la localizacién, lo
que implica que el usuario normalmente desconozca la ubicacion exacta de los recursos.

Como se puede observar hay una serie de razonamientos que obligan a que se deba susctibir un buen acuerdo
prestacion de servicios, mediante un contrato o acuerdo de nivel de servicios conocido como Service Level Agreement
(SLA) (Yadav & Madhavi, 2019), que ayude a generar credibilidad entre las partes. No contar con un conjunto de
clausulas o niveles de prestaciéon de servicios, genera el riesgo que los datos se almacenen en una jurisdiccién con un
marco juridico inestable o una normativa impredecible, quedando de esta manera sujetos a divulgaciéon forzada o
secuestro, aspecto grave que genera un problema para cualquier organizacién.

Por todo lo anterior esta investigacién pretende mostrar las caracteristicas, beneficios y vulnerabilidades de los
acuerdos de nivel de servicio (SLA), resaltando su importancia en la efectiva gestién de los servicios de TI como garantia
del mejoramiento de la gestion del servicio de TI.

En el documento se encontrard en primer lugar una introduccioén y una referencia conceptual donde se conoce la
definicién de los SLA desde el punto de vista de diferentes autores citados en el documento, también se resaltan los
aspectos de delegacion de servicios a proveedores y terceros como una solucién adoptada por las empresas en las cuales
los procesos del negocio han aumentado. De igual manera se muestra la importancia de los SLA y su alineacién con los
procesos del negocio a través de estudios realizados por autores relacionados en el segundo apartado. En el apartado, se
identifican las vulnerabilidades en el ciclo de vida del acuerdo y se indaga acera de las principales razones que hacen
deficiente los acuerdos ya sea por responsabilidad del prestador del servicio de TI o por debilidad de la empresa.

2. MATERIALES Y METODOS/METODOLOGIA

Para esta investigacién se escogié el tipo investigacion basica, cualitativa exploratoria (Rojas Cairampoma, 2015.),
porque esta metodologia ofrece un primer acercamiento al problema que se pretende estudiar y conocer. Se realizo una
investigacién de tipo exploratoria para conocer el tema que se abordd, lo que permitié familiarizar la tematica con algo
que hasta el momento se desconocia.

Los resultados de este tipo de investigacién proporcionan un panorama o conocimiento inicial del tema, siendo este el
primer paso para continuar posteriormente con el objetivo propuesto.

Con este tipo de investigaciéon o bien se obtiene la informacién inicial para continuar con una investigacién mas rigurosa,
o bien se deja planteado y formulado un objetivo (que se podra retomar para nuevas investigaciones, o 1n0).

En los aspectos metodolégicos, el procedimiento y plan de actividades condujo en primera instancia a realizar una
recoleccion bibliografica relacionada con los temas a aplicar; después de la recoleccion de informacién generada por este
compendio, se procedié a realizar una division analitica del problema de acuerdo con los objetivos especificos, para lograr
una profundizacién en el conocimiento relacionado con cada uno de los objetivos planteados.

Fuentes de informacién: Las fuentes de informacion para esta investigacion, fueron secundarias porque se obtuvieron a
partir de contacto puramente indirecto, nunca personal con los objetos de estudio y en esta a través articulos de
resultados de investigaciones de autores y publicaciones académicas. La informacién que se propuso obtener esta
enmarcada en el periodo del afio 2015 al 2019 sobre informacion relaciona con Gestién de Servicios de T, SLA y sus
tecnologias complementarias en cualquier area de la ciencia. Los objetivos se plantearon en relacién con observaciones
conocidas previamente, la informacion existia de antemano y habia sido construida o reconocida por otros autores y se
utilizaron técnicas disefiadas por otros investigadores.
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3. RESULTADOS Y DISCUSION

HEste apartado presenta los resultados del desarrollo de la propuesta del trabajo de investigacién segun la metodologia
escogida sobre la importancia de los Acuerdos de Nivel de Servicio “SLA” como garantfa de mejoramiento a la gestion de

servicios de TT.

Lo primero a tener en cuenta, es que un acuerdo de nivel de servicio (SLA) lo definen como un contrato entre un
proveedor de servicios y un cliente, en el mismo se detalla la naturaleza, calidad y alcance del servicio que se
proporcionard. A veces también se lo denomina "contrato de nivel de servicio". Es un documento que describe los
criterios de rendimiento que un proveedor promete cumplir al brindar un servicio, ademads establece las acciones
correctivas y las sanciones que surtiran efecto si el rendimiento cae por debajo del estindar prometido.

3.1 Los Acuerdos de Nivel de Servicios caracteristicas y beneficios

Tras un aumento considerable en los procesos del negocio y la importancia que existe en la competitividad
empresarial a nivel mundial, nace la necesidad de delegar los servicios de TI a terceros con el fin de reducir costos,
aprovechar los recursos y minimizar riesgos, asi lo describen Franke & Buschle (2016) para quienes la clave del éxito para

la gestion de las relaciones de outsourcing de TT es a través del uso y especificacién formal de los SLA.

La literatura consultada permitié deducir que un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA), generalmente se especifica
como un anexo al contrato original entre una empresa que presta un servicio y un prestador de servicios, y se estructura
como la parte de un contrato que define exactamente qué servicios proporcionara un proveedor y el nivel o estindar

requerido para esos servicios.
3.1.1 Caracteristicas de un SLA

Los aspectos relacionados en esta investigacion estan dirigidos principalmente a las areas de TI a quienes en terminaos
de contratacién se le llama “CLIENTE” y les proporciona los elementos que deben tener en cuenta cuando haya la
necesidad de redactar un SLA efectivo (Maheshwari 2017). Un SLA correctamente redactado y bien pensado debe

contemplar los siguientes elementos:
e Una descripcién de los objetivos comerciales a alcanzar en la prestacion de los servicios.
e Una descripcion detallada de los entregables del servicio.

e La definicién de los estandares de rendimiento que el area de TI espera en con la prestacioén de los servicios por

parte del proveedor del servicio.

e La definicién de un informe que proporcione de forma continua la medicién o indicadores de los estindares de

desempefio esperados.

e La descripciéon de un mecanismo de recuperacién y una regla de compensacién cuando no se alcancen los

estandares de desempefio esperados.

e La definicién del mecanismo para revisar y ajustar los niveles de servicio durante el transcurso de ejecucion del

contrato.

e La descripciéon de la forma como el cliente tendra derecho de rescindir el contrato cuando los estindares de

rendimiento caigan repetidamente por debajo de un nivel aceptable.

Para que las anteriores caracteristicas del contrato queden bien redactadas, el area de TI debe tener claro cual es el
propésito de contratar un proveedor que le preste el servicio, de esa forma el documento que describe el SLA podra
contener los objetivos generales de los servicios que se prestaran (Maheshwari 2017). Por ejemplo, si el propésito de
tener un proveedor externo es mejorar el rendimiento, ahorrar costos o proporcionar acceso a tecnologias que no se
pueden proporcionar internamente, el SLA debe decirlo con claridad. Esto es lo que le va a ayudar al area de T1 a disefiar
los niveles de servicio esperados para cumplitr con los objetivos propuestos y a su vez le proporciona al proveedor con
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certeza los servicios que se requieren y el por qué.

Una correcta descripcion y detalle de los setvicios que se prestaran permitird hacer una definicién correcta de cada
servicio de forma individual, es decir, debe contemplar la descripcion precisa de lo que es el servicio, donde se prestara, a
quién se prestara y cuando se requerird (Maheshwari 2017). Por ejemplo, si uno de los servicios es la entrega de un
informe especifico, en el SLA se debe describir el formato del informe, puede contemplar una plantilla que indique qué
debe incluir, la forma como se debe entregar (correo electrénico, medio digital), a quién se le entrega y cuando, con qué
frecuencia y con qué estandares.

Establecer los estaindares adecuados es cuestién de juicio y conocimiento del servicio, es por eso por lo que el area de
TI debera considerar cada nivel de setvicio de forma cuidadosa y debe considerar que los servicios individuales se
ponderaran de manera diferente segun la importancia comercial, mientras que los estandares de rendimiento para la
disponibilidad de un servicio en linea son generalmente altos, ya que es vital para el area de T1 garantizar la disponibilidad
constante del servicio.

Otro aspecto para tener en cuenta es que el proveedor de servicios y el area de TI deberdn establecer los estandares de
rendimiento tomando cada servicio de forma individual y en el contexto de las cargas de trabajo anticipadas, ya que los
niveles de servicio pueden variar con facilidad ante cualquier cambio en estas cargas de trabajo durante el transcurso del
contrato (Gafas, Anifas, 2010).

El area de T1 debe tener claro que el SLA también debe estipular la forma como se sanciona un incumplimiento de los
niveles de servicio, es decir cual serd la consecuencia financiera para el proveedor del servicio. Esto se pacta en el contrato
mediante la inclusién de una clausula pecuniaria, en esencia, cuando el proveedor de servicios no logra los estindares de
rendimiento acordados, el proveedor de servicios pagara al cliente una cantidad acordada que debera actuar como un
incentivo para mejorar el rendimiento (Rodriguez, 2018).

La penalizacién por incumplimiento se puede medir de distintas maneras, por ejemplo, si no se alcanza el nivel del
99.5% para la presentacién de informes, el SLA podria incluir una penalizacién que indique una reduccién en el costo del
servicio del 0.5% en la proxima factura. También se pueden otorgar penalizaciones por bajo rendimiento del servicio
cuando se registran tres o mas fallas en el cumplimiento de un nivel de servicio en un perfodo especifico, por ejemplo. El
tipo y forma de penalizacién se debe acordar de manera razonable entre el proveedor de servicios y el area de TI
(Rodriguez, 2018), teniendo en cuenta que lo importante es la prestacién del servicio y que este tipo de penalizaciones no
desmotiven al proveedor y por el contrario incentive al proveedor del servicio a mejorar y que entren en acciéon lo

suficientemente rapido como para marcar la diferencia.

Cuando un proveedor de servicios ha sido sancionado en multiples ocasiones y aunque se le hayan hecho cumplir las
clausulas pecuniarias, es posible que el servicio se torne tan malo que el area de TI de todas maneras deba pagar por los
servicios ante un rendimiento insatisfactorio. Ante este tipo de situaciones, es que un SLA debe incluir un derecho para
que el cliente rescinda el acuerdo si la entrega del setvicio se vuelve inaceptable, el SLA debe incluir un nivel de falla de
nivel de servicio critico, por debajo del cual el cliente tiene este derecho de terminacién y el derecho de demandar por

dafios y perjuicios si fuera necesario (Triana, 2015).

Si bien es cierto que la descripcion y detalle de los niveles de servicio, las penalizaciones por incumplimiento o bajo
rendimiento de la prestacion del servicio y el derecho de rescision son las disposiciones principales en un Acuerdo de
Nivel de Servicio, un SLA puede incluir otros elementos como los siguientes (Cordall, 2015):

e Cambio en los precios: es posible que los precios varien por algunos factores como mas carga, mas dispositivos,
mas usuarios o por el contrario una disminucién de estos. La recomendacion para el area de TI es que el SLA
incluya un mecanismo de revision de precios o disposiciones que valoren el nuevo contexto de prestacién del
servicio.

e Gestién de contratos: cuando el contrato es a largo plazo, las partes deben mantener el desempefio de los
servicios bajo revision. Las clausulas relacionadas con la presentacion de informes, las reuniones, el suministro de
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informacién y los procedimientos de escalacion para resolver situaciones, muchas veces se incluyen en el cuerpo
principal del acuerdo, logrando con esto que el contrato de servicios sea exitoso y que los procedimientos de
gestién del contrato se acuerden y se sigan realmente.

e Control de cambios: el SLA debe incluir un procedimiento de control de cambios, que establezca el mecanismo
para acordar y registrar cambios en el acuerdo o en los servicios que se proporcionaran. En la ejecucion de un
contrato de SLA es inevitable que se realicen cambios en los servicios, lo que tendrd un efecto en los niveles de
prestacion del servicio y, por lo tanto, se debe contar con un procedimiento de control de cambios acordado e
implementado adecuadamente entre las partes.

En definitiva, el area de TI debe ser consciente que La redaccién de un acuerdo de nivel de servicio SLA debe brindar
la proteccién que requiere como “CLIENTE” y no se le debe permitir al proveedor de servicios redacte el acuerdo de
nivel de servicio, porque es el cliente quien decide qué servicios son objeto del SLA, cémo deben prestarse, cuando,
dénde y a quién.

Por otro lado, el area de TI o “CLIENTE” debe evitar que el acuerdo de nivel de servicio se convierta en un
documento de marketing, lo cual ocurre cuando es el proveedor de servicios quien prepara el SLA, ya que este tiene la
costumbre de agregarle grandes cantidades de material de marketing que solo proporciona una descripcién general de alto
nivel de los servicios sin ningun detalle, que ademas no son medibles y dificiles de hacer cumplir.

Respecto a las caracteristicas del SLA, se aconseja que no se deje la preparaciéon del Acuerdo de Nivel de Servicio para
el ultimo minuto; el SLA debe ser una prioridad y debe elaborarse al comienzo del proceso, de esa manera una vez
firmado y ejecutado el area de TI no se va a encontrar con sorpresas desagradables en alguna de las caracteristicas
mencionadas anteriormente.

Dentro de la caracteristica de los SLA, se debe mencionar que existen diferentes acuerdos o tipos de SLA segin se
describe a continuacion:

Tabla 1. Tipos de acuerdos de nivel de servicio

Finalidad

Define el marco general para la relacion contractual
y es la base para todos los SLA posteriores, incluida la
clausula de disolucion
Lo constituyen todos los componentes que se
aplican a varios SLA subordinados.
Acuerdo normal de nivel de servicio normal

Acuerdo bisico

Acuerdo de servicio

Acuerdo de nivel de
servicio

Acuerdo de nivel de Un contrato con socios operativos internos, que son

operacion (OLA)
Sub Contrato (UC)

AMBITO DE
APLICACION
Acuerdo interno

Acuerdo In-House

Acuerdo Externo
Acuerdo Multinivel

VERSATILIDAD
Acuerdo estandar

Acuerdo Extensible

Acuerdo Individual
Acuerdo Flexible

necesarios para cumplir con un SLA superior.
Un contrato con un socio operativo externo,
necesario para cumplir con un SLA superior
AMBITO DE APLICACION

Mas bien un acuerdo informal que un contrato legal
Acuerdo interno entre departamentos o divisiones
Acuerdo entre el proveedor de servicios y un

consumidor de servicios externos

Incluye a terceros y con hasta una multitud de
partes]
VERSATILIDAD
Contrato estandar sin acuerdos especiales
Contrato estandar con acuerdos especificos
adicionales
Personalizado, acuerdos individuales

Mezcla de contrato estandar e individual

Fuente: Elaboracion propia
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Los acuerdos de nivel de servicio son variados y comprenden diferentes componentes técnicos, organizacionales o
legales. La Tabla 2 enumera algunos contenidos generales de ellos.

Tabla 2. Componentes de los acuerdos de nivel de servicios

Componentes técnicos Componentes organizacionales Componentes legales

Descrincion del servicio -Responsabilidad y limites de
P responsabilidad

-Obj ici - K bilidades legal
Objetos de servicio Nivel de escalamiento esponsabilidades legales

-Pardmetro SLA / QoS “Mantenimiento/periodos de servicio —  Derechos de propiedad

—  Obligaciones de operacion

-Métricas -Monitoreo e informes —  Modos de facturacion y pago
-Acciones ., .

-Gestion del cambio - Otros
-Otros

-Otros

Fuente: Elaboracion propia
3.1.2 Beneficios de los SLA

Como se ha expresado, un SLA es un acuerdo entre el servicio de soporte y el usuario que cuantifica el servicio
minimo aceptable para el usuatio, son particularmente utiles en el procesamiento del tiempo critico, pueden ser
documentos de una pagina, largos, simples o complejos, pero que en la actualidad se consideran indispensables para
proporcionar un buen servicio y buenas relaciones entre un proveedor de servicios y un cliente o area de TL.

Los SLA deben ser documentos que creen valor para el cliente, que definan los niveles de servicio como pardametros o
requisitos de servicio para una actividad particular o 4rea de servicio para la cual se pueda medir el rendimiento del
servicio. Los niveles de servicio pueden relacionarse con dimensiones de, por ejemplo, calidad, cantidad, confiabilidad,
capacidad de respuesta, aceptabilidad ambiental y costo entre otros (Maheshwari, 2017).

Guzman, Gutiérrez, Chisco & Santiago (2017), describen que “el propoésito de establecer niveles de servicio es
permitir que el cliente monitoree y controle el desempefio del servicio recibido del proveedor contra estindares
mutuamente acordados”. Los niveles de servicio acordados se deben comparan tanto para los clientes como para los
proveedores y especificamente para los clientes, el nivel minimo aceptable de servicio es el requerido para cumplir con los
requisitos actuales de una funcién o actividad en la organizacién, y contra la cual los niveles requeridos se pueden
aumentar, reducir o eliminar en el futuro. Para un proveedor los niveles de servicio indican los estindares minimos
prometidos sobre los cuales debe prestar el servicio y que cuando no logra cumplir con estos niveles de servicio, le

corresponde al proveedor tomar las medidas correctivas necesarias.

Entre los muchos beneficios encontrados en la literatura que se le pueden atribuir a los SLA estan los siguientes

(Cordall, 2015):

e  Que los clientes y proveedores de servicios especificos estén claramente identificados, aun si hay servicios
subcontratados.

e Siempre se encuentra una especificacién de los niveles de servicio minimos aceptables y los procedimientos para
garantizar que se cumplan los niveles acordados.

e El SLA garantiza que la atencion se centre en lo que realmente hace un servicio o servicios en particular y no lo
que se cree que hacen.

e Los clientes son mas conscientes de qué servicios reciben y qué servicios adicionales y niveles de servicio puede
ofrecer un proveedor

e Hay claridad de cuiles son las necesidades reales y los niveles de servicio requeridos por el cliente, y si estos
pueden modificarse a un costo reducido.

e Siempre habra un mecanismo de revisién que asegura que el acuerdo pueda modificarse a medida que se mejoran
los niveles de servicio, o si alguna de las partes interesadas necesita modificar las dimensiones del acuerdo a
medida que se innova en el servicio.
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e Seidentifica con mayor facilidad los servicios y niveles de servicio que agregan valor

e Los indicadores de desempefio aseguran la identificacion de los servicios que funcionan bien y los que necesitan

ser mejorados o descontinuados.

e Los clientes tienen una mayor conciencia de lo que cuesta un servicio o nivel de setvicio, con lo cual pueden

evaluar el servicio o nivel en funcién del costo/beneficio, haciendo una comparativa del rendimiento del setvicio.

e Los servicios se pueden revisar dentro de un contexto de “Necesidad de Negocios”, lo cual implica que el cliente
revise el costo y valor de los servicios que recibe, asi como la evaluacién de lo que esta dispuesto a pagar por

dichos servicios

e Los SLA les proporcionan a los proveedores un mejor entendimiento de sus servicios y da claridad al valor

agregado que transmiten a sus clientes, lo que desatrolla una mejor interaccién y comprension con sus clientes

e Los SLA se convierten en una herramienta que le permite al drea de T1, evaluar los servicios sobre bases reales,
tomar decisiones correctas relacionadas con el “outsourcing” e identificar areas de oportunidad para el

mejoramiento de los servicios.

Los anteriores beneficios de los SLA se estan utilizando cada vez mas por todo tipo de organizaciones, principalmente
por las entidades de gobierno. La experiencia positiva de muchas empresas en el uso de los SLA, estan haciendo que cada
vez mas empresa use también los SLA para garantizar que los niveles de servicio se alcancen con éxito, dado que los
acuerdos de nivel de servicio estipulan medidas e indicadores especificos de la prestacion del servicio. Por lo tanto, los
acuerdos de nivel de servicio bien elaborados e integrados en una estrategia de mejora continua pueden proporcionar la
solucién a los problemas de nivel de servicio y ayudar a resolver cualquier dificultad que pueda surgir para mantener y

mejorar los niveles de servicio.
3.2 Vulnerabilidades de los acuerdos de niveles de servicio, entre un proveedor TI y su cliente

La identificacién de vulnerabilidades de los acuerdos de nivel de servicio, entre un proveedor de TI y su cliente
requiere que en las empresas exista un entendimiento claro entre la funcién de TI y su cliente. Atan & Haider (2016)
afirman que por ser el SLA un contrato integral y complejo exige que las partes participen conjuntamente en la resolucion

de los problemas que puedan surgir.

Dentro de las principales vulnerabilidades de los acuerdos segin Mastroeni, Mazzoccoli & Naldi (2019), la eleccién de
una métrica equivocada se puede convertir en una operacion dificil de hacer cumplir de forma automatica y puede
motivar el comportamiento equivocado de cualquiera de los actores del SLA, lo que significa que se debe identificar que
el cliente es la empresa que contrata los servicios TI ofrecidos, el usuario es la persona que utiliza el servicio y el

proveedor es aquella empresa que proporciona los servicios que el cliente solicita.

La descoordinacion entre los diferentes actores de un SLA puede impactar de forma negativa, ya sea limitando el éxito
del negocio o provocando que la funcién de T1 se vea como un gasto y no se le asocie como un componente estratégico
para generar valor en las empresas. En su articulo TORDACHE, PASCHKE, MOCANU & NEGRU, 2017), se refieren
a que un acuerdo definido de manera clara y concisa aumenta el nivel de satisfaccién del cliente, ya que ayuda a los
proveedores a centrarse en las necesidades de los clientes y garantiza que el esfuerzo se dirija en la direccién correcta.

La empresa y el area de TI debe ser consciente que el éxito del negocio estara cada vez mas vinculado a la efectiva
gestién de los servicios T1, para poder cumplir con las necesidades del negocio y mejorar la calidad del servicio prestado,
siendo esta la razén para que se identifiquen las vulnerabilidades que puedan existir en la implementacién de los acuerdos

de niveles de servicio.
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Segun lo indican Mastroeni, Mazzoccoli & Naldi (2019), uno de los mayores problemas documentados es la falta de
relacion entre las métricas, el objetivo del servicio y los procesos de T1, asi como la falta de automatizacién en la gestién y
monitoreo de los SLA. El proveedor de TI debe considerar que el seguimiento y control constante a los setvicios, ayudara
a que los procesos del negocio se realicen de manera eficiente, y por tanto es necesario identificar las métricas que logren
la disminucién de costos y que generen indicadores claves para definir cudles son las vulnerabilidades y atacarlas de

manera directa.

De acuerdo con la literatura, cuando el acuerdo se sale del contexto y se establecen condiciones o parametros
inalcanzables tanto para el “CLIENTE” como para el proveedor, el SLA se vuelve vulnerable y falla. Segin Mastroeni,
Mazzoccoli & Naldi (2019), la falta de contratos bien desarrollados conduce a conclusiones erréneas, dejando en
entredicho la gobernanza y éxito en la gestiéon de outsourcing. Esto significa que en el SLA debe quedar explicita la
relacion del proveedor con el cliente y los limites entre las partes, ya que una mala definicién de la relacion y limites entre
las partes puede conducir a una disminucién de los parametros de confiabilidad y disponibilidad del servicio. El evento de
tener un servicio caido es perjudicial para la organizacién, dado que no se cumple la premisa de generar valor
disminuyendo los riesgos asociados.

Un SLA se vuelve vulnerable cuando en el mismo no existe un acuerdo bien establecido y no esta explicito el grado de
responsabilidad del proveedor del servicio, de manera tal que no haya ningun tipo de confusién a la hora de la aplicacion
de los acuerdos. Segiun Baflos, Gloria, Meléndez, Karin, & Davila, Abraham (2016), es frecuente que los SLA contengan
clausulas con la descripcién de servicios globales y no detallados, asi como métricas que ignoran cuestiones importantes

con respecto a la gobernanza y las necesidades del cliente.

En general los SLA se vuelven vulnerables cuando al realizatlos se incurre en errores como los siguientes:

e Se permite que el proveedor de servicios sea el que redacte el acuerdo de nivel de servicio, pues es el cliente quien
debe decidir qué servicios deben proporcionarse, como deben prestarse, cuando, dénde y a quién.

e Se permite que el acuerdo de nivel de servicio se convierta en un documento de marketing. Hay que estar atentos
al primer borrador de SLA que entrega el proveedor, porque generalmente contiene grandes cantidades de
material de marketing que solo da una descripcion general de alto nivel de los servicios a prestar sin ningun
detalle, descripciones que no son medibles y dificiles de hacer cumplir.

e Se le deja la preparacion del Acuerdo de nivel de servicio para ultimo minuto. El SLA debe tener prioridad y debe
claborarse al comienzo del proceso. La introduccién de aspectos, clausulas o servicios de ultimo minuto en un

SLA podria llevar a su proveedor de servicios a revisar y aumentar los precios, por ejemplo.
e Se desea apuntarle a la perfeccién absoluta y no se priorizan los servicios que son mas importantes.

e El SLA especifica un nivel de rendimiento de servicio poco realista, lo que puede conducir a un aumento en el

precio.

e Seincluyen y detallan demasiados niveles de servicio que luego no se pueden controlar de manera efectiva debido
a la falta de personas o experiencia, con lo cual la eficacia del SLA se reduce. Hay que recordar que alguien del
lado del cliente necesita monitorear los niveles de servicio y el cumplimiento por parte del proveedor del servicio.

e Tener periodos de medicién de nivel de servicio excesivamente largos. Los contratos en los que el rendimiento se
mide durante varios meses antes de que surja cualquier derecho a penalizar la prestaciéon del servicio, pueden
llevar al cliente a tener que soportar un rendimiento inferior al estindar durante un largo periodo de tiempo sin

ningin derecho a reclamar segun el acuerdo.
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e No tener los objetivos claros, lo que genera que los niveles de servicio no reflejen los objetivos generales del
contrato.

e No incluyen el derecho a rescindir por falla critica y no define con exactitud lo que realmente significa “falla
critica”. Es posible que no se piense en utilizar este derecho, pero si el rendimiento del servicio es deficiente, todo
cliente se alegrara de haberlo incluido.

Para evitar vulnerabilidades, hay que considerar que la elaboracién de un SLA puede ser un proceso dificil, dado que
implica documentar los procesos, describir, detallar, priorizar los servicios y no cometer los anteriores errores, ademas se
deben tener en cuenta los objetivos comerciales de la empresa, para que el SLA que se formule, mejore la relacion
comercial con el proveedor de servicios y le ayude a prestar el servicio que el area de T1 espera.

4. CONCLUSIONES

De los resultados expuestos queda claro que los SLA son un contrato especifico para la contratacién de un prestador
de servicios de apoyo al area de tecnologia, que define exactamente qué servicios proporcionara un proveedor y el nivel o
estandar requerido para esos servicios; el cual debe ser un anexo al contrato financiero

El buen entendimiento entre el “CLIENTE” y el proveedor debera conducir a que el proveedor de servicios y el area
de TI establezcan en conjunto los estandares de rendimiento tomando cada servicio de forma individual y en el contexto
de cargas de trabajo realistas, ya que los niveles de servicio pueden variar con facilidad ante cualquier cambio.

El area de TT o “CLIENTE” debe evitar que el SLA se convierta en un documento de marketing, y no debe permitir
que el proveedor de servicios lo prepare, dado que este tiene la costumbre de agregarle material de marketing que
distorsiona los verdaderos servicios a prestar, que luego son dificiles de medir y hacer cumplir.

Esta investigaciéon permitié conocer que la experiencia positiva de muchas empresas ha movido a que los SLA los
estén utilizando cada dia mas empresas, principalmente las entidades gubernamentales, dado que los acuerdos de nivel de
servicio estipulan medidas e indicadores especificos de la prestacion del servicio.

Los acuerdos de nivel de servicio bien elaborados e integrados en una estrategia de mejora continua pueden
proporcionar la solucién a los problemas de nivel de servicio y ayudar a resolver cualquier dificultad que pueda surgir para
mantener y mejorar los niveles de servicio.

Un SLA puede volver vulnerable cuando en sus clausulas no esta explicito el grado de responsabilidad del proveedor
del servicio, dado que esta situacién genera confusién a la hora de la aplicacién del acuerdo, debido a que es frecuente
que los SLA contengan clausulas con la descripcién de servicios globales y no detallados, asi como métricas que ignoran
cuestiones importantes con respecto a la gobernanza y las necesidades del cliente.

Finalmente se puede decir que Los SLA efectivos son importantes para garantizar compromisos de outsourcing
efectivos, con lo cual se corrobora que los SLA son una garantia de mejoramiento a la gestiéon de servicios de ti, tal como
se propuso en este documento.
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