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RESUMEN

La gestion de Niveles de Servicio puede ser la clave para la satisfaccion del
cliente para cualquier proveedor de servicios, incluidas las organizaciones de TI
(Tecnologia de la Informacion). La Tecnologia de la Informacion juega un doble
papel en el entorno empresarial de hoy, ya que cada empresa tiene una
infraestructura tecnoldgica de gran tamafio. El uso de Acuerdos de Nivel de
Servicios (SLA) pronto se convertira en el modelo de negocio predominante para
la entrega de un gran nimero de productos y servicios. La oferta de proveedores
de servicios tecnologicos respaldada con Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA’S)
llevara a distinguirse a cualquier empresa de la competencia, sobre todo en un

ambiente tan cambiante como el actual.

Este trabajo busca mostrar la forma de establecer un contrato de Acuerdo de
Nivel de Servicio con los proveedores de servicios de tecnologia para garantizar
gue los tiempos de servicio de cada proceso sean mas eficientes para satisfacer
al cliente final. El documento de SLA ayudara a cada jefe de producto a alcanzar
buenos tiempos de respuesta para el cliente final y con esto la empresa se
asegurara mantener los clientes actuales y a futuro aumentar el nUmero de

potenciales clientes.

En el capitulo 1 se analiza la situacion actual en el Banco Pichincha y expone los
motivos principales para llevar a cabo este trabajo.

En el capitulo 2 se explica las metodologias actuales que dieron origen al SLA'y
gue forman parte de la base tedrica de los Acuerdos de Nivel de Servicio.

El capitulo 3 presenta un documento de la metodologia para evaluacion de
proveedores tecnoldgicos recomendada para implementar en el Banco Pichincha
y un documento de referencia para la aplicacién de un contrato de SLA con dichos

proveedores.

Palabras Clave: Calidad del Servicio - Proveedores Tecnoldgicos — Tecnologia de
la Informacion - Acuerdos de Nivel de Servicio.



ABSTRACT

Service Level management can be the key to customer satisfaction for any service
provider, including Tl organizations. Information Technology plays a double role in
today’s business environment because each company has a large technological

infrastructure.

Using Service Level Agreements (SLA) will soon become the predominant
business model for delivery of a large number of products and services. The
supply of service providers with Service Level Agreements (SLA's) such as
banking services gives the bank the ability to distinguish itself from competition in

a rapidly changing environment like today.

This work attempts to show how to establish a contract Service Level Agreement
with technology providers to ensure that the service’s time of each process are the
most efficient to satisfied the final client. The SLA document help each product
manager to achieve good response times for end users and with this the company
will ensure to maintain current and future customers to increase the number of

potential customers.

Chapter 1 of this document finds to show how the current situation at Banco
Pichincha is and exposes the main reasons for carrying out this work.

Chapter 2 discusses current methodologies that gave rise to the SLA and are part
of the theoretical basis of Service Level Agreements.

Chapter 3 presents a paper with the methodology for evaluating Banco
Pichincha’s technology providers and a document like reference for the

implementation of SLA contract with those providers.

Keywords: Quality of Service — Technology Providers — Information Technology —

Service Level Agreements.



1 INTRODUCCION

1.1 EL PROBLEMA

Banco Pichincha fue fundado en 1906 como un banco de emision, circulacion y
descuento’, y a través de los afios y gracias a la constancia hoy en dia es el
principal banco del Ecuador, siendo el lider de su mercado en imagen,
participacion, productos y calidad de servicios enfocando su esfuerzo hacia el
cliente, anticipAndose a sus necesidades, desarrollando a su personal y
otorgando rentabilidad sostenible para sus accionistas.

Banco Pichincha cuenta en la actualidad con 279 oficinas y mas de 627 cajeros
automaticos distribuidos en 24 provincias y 95 cantones del pais. El banco cuenta
con mas de un millon y medio de clientes, y mas de 1500 millones de ddélares en
su portafolio de préstamos. Adicionalmente se encuentra Banco Pichincha
Espafia que cuenta con 9 oficinas comerciales: tres en Madrid, dos en Barcelona,
una en Valencia, Murcia y Alicante. Su plan de expansién internacional llevara a la

apertura de 20 nuevas oficinas dentro de los préximos 4 afios?.

En un informe efectuado hace mas de 4 afios (2006), se determin6 que uno de los
recursos a optimizar seria el tecnolégico ya que representaba una variable de
gasto importante, pero con caracteristicas que hacian posible establecer una
gestion para lograr la medicién, control y regularizacion a través de una tercera

empresa.

En enero del 2007 Banco Pichincha firma un contrato de Outsourcing Tecnoldgico
con Tata Consultancy Services (TCS) en busca de mejorar los tiempos de
respuesta a las necesidades operativas y tecnoldgicas que venian en aumento

debido a las nuevas estrategias comerciales del banco. *

! (BANCO PICHINCHA CA, 2006)
2 (IMPACTO, 2011)
¥ (BANCO PICHINCHA CA, 2006)



Para esta decision existieron una serie de antecedentes que contextualizan la
situacion del Banco Pichincha en funcién al recurso tecnoldgico a optimizar, que

se puede resumir de la siguiente manera:

Antecedentes Estratégicos:

o Banco Pichincha es el primer banco del pais, esta entre los diez
primeros de Latinoamérica y tiene la intenciébn de mantenerse en ese
ranking.

0 Se cuenta con altos niveles de ingresos y con una directiva muy
preocupada por la rentabilidad del negocio.

o El Banco Pichincha instaura el reto de establecer medidas para
optimizar los procesos tecnolégicos y operativos que permitan

maximizar los ingresos reduciendo el gasto.

Antecedentes Operativos:
o La falta de estandares tecnoldgicos por parte del departamento de TI.
0 Excesivas operaciones que por falta de recursos demoran los procesos
tecnoldgicos y operativos.
o Crecimiento inmanejable de recursos humanos dentro del area de

tecnologia.

En la actualidad Banco Pichincha luego de 3 afios de trabajar no solo con el
proveedor TCS si no con varias empresas de servicios tecnologicos, ha definido
gue es muy importante poder medir la calidad de los servicios prestados por los
Outsourcers® en funcién de su disponibilidad, seguridad, atencién oportuna,

tiempo de respuesta a incidentes, etc.

Para Banco Pichincha la eficiencia en servicios tecnolégicos es un tema de
mucha relevancia debido entre otras cosas al establecimiento de metas

estratégicas que concurren en el incremento del beneficio economico mediante la

* Outsourcers son las empresas que se encargaestarpm servicio para cualquier empresa, comeldi

quitarle una carga operativa a esta empresa, lagquesma pueda dedicarse a la linea de negocio.



optimizacién del uso de los recursos tecnoldgicos que intervienen en el negocio
del banco y en los tiempos de respuesta para los clientes. En ese sentido el
manejo de proveedores Tecnologicos y Operativos en Banco Pichincha juega un
papel primordial ya que muchos de los elementos que permiten una gestién mas
Optima y eficiente de estos servicios frecuentemente estan relacionados con el
uso de la tecnologia, conformando un rol como ente habilitador de cambios que

contribuyan con el logro de objetivos estratégicos.

Con estos antecedentes se trata de estructurar una herramienta de medicién que
permita determinar objetivamente si cualquier proceso de Outsourcing
Tecnologico esta funcionando de acuerdo a lo esperado por los usuarios internos

y externos del Banco Pichincha.

Al analizar cada proceso operativo tecnolégico, surge la dificultad de que por el
elevado numero de transacciones que se suministran como respuesta a las
necesidades de los clientes estas comienzan a deteriorarse en los tiempos de
respuesta y adicionalmente en la calidad de las mismas; esto ha empezado a
causar molestias en la razén de ser del banco “los clientes” lo que se traduce en

pérdidas econdmicas.

Para contrarrestar esto, uno de los principales objetivos estratégicos del Banco
Pichincha para los proximos tres afios (2010, 2011 y 2012) es firmar contratos de
evaluacion bajo parametros internacionales de calidad para al menos 30% de
proveedores de soluciones tecnolbgicas y operativa, contribuyendo a asegurar a
largo plazo buenos margenes de rentabilidad.

Durante los Ultimos afios muchas cosas han cambiado en funcion a las
necesidades de los clientes no solo en relacion a la banca, si no en general a
todas las industrias. La satisfaccion a las exigencias del cliente ha pasado a ser
considerada accion mandataria dentro de todos los objetivos estratégicos del

Banco Pichincha.



1.2 LO QUE SE LOGRARA CON ESTE PROYECTO

Este trabajo ha sido desarrollado con la expectativa de ayudar a mejorar los
procesos que Banco Pichincha tiene contratados con sus proveedores TI
(Information Technology o Tecnologia de la Informacion). Mientras los
proveedores lleven mejores niveles de servicio estaran fidelizando al Banco
Pichincha para seguir trabajando con el proveedor, por el contrario, un pobre
manejo de los niveles de servicio sera una influencia negativa en las relaciones

entre el proveedor del servicio y Banco Pichincha.

En la actualidad los procesos tienden a ser cada vez mas eficientes debido al alto
componente tecnoldgico que tienen, pero como se ha formado una costumbre de
trabajar con bajos estandares, no se es capaz de exigir mejores niveles a los
proveedores sin percatarse que cada vez son mas las empresas que se
convierten en competencia y por su eficiencia ingresan facilmente al mercado

local y podrian lograr cautivar a nuestros clientes.

Para evitar una pérdida de clientes se deben ajustar los tiempos de respuesta en
cada servicio ofertado por Banco Pichincha y con el fin de cubrir esta necesidad
ha nacido este proyecto para formular una metodologia con la cual se puedan
evaluar los servicios brindados por los proveedores tecnoldgicos y operativos del
Banco Pichincha, llegando asi a incrementar el nivel actual de servicio para los
clientes. Cuando se habla de metodologias para la evaluacién de proveedores se
sabe gue existen muchas, sin embargo esta blsqueda se enfoca en las existentes

para evaluar servicios tecnologicos, llamados también servicios operativos.

Previo a este trabajo se realiz6 una breve encuesta a los encargados de manejar
los procesos operativos de Banco Pichincha, esta area se conoce como el Front
Operativo y se encontré que de cuatro personas encuestadas tres conocian o al
menos habian escuchado hablar que existian metodologias especificas para ser
aplicadas a los proveedores de tecnologia, pero ¢por qué no habian sido

implementadas todavia?



La respuesta es muy simple, ellos no conocian cémo establecer un programa o
elaborar un documento de acuerdo a niveles de servicio. Con este proyecto se
pretende entregar al Banco Pichincha un documento de consulta de como
establecer y cdmo desarrollar un acuerdo de nivel de servicio con proveedores de
tecnologia; creando asi una guia practica que permita a los responsables del

manejo de los procesos operativos elaborar documentos con los proveedores.

Adicionalmente cada una de las personas que si conocian sobre niveles de
servicio tenian conceptos diferentes y no es que estos estén mal, al contrario
cada definicion esta en lo correcto, sin embargo el tema es tan amplio que se
deben establecer limites y un procedimiento comun que contenga lineamientos
gue puedan ser aplicados de manera general para cualquier proceso tecnolégico
del Banco Pichincha.

El disponer de un procedimiento de evaluacion de los proveedores, obligara a los
MIiSMOS a mejorar sus procesos para evitar la aplicaciéon de multas y sanciones

por incumplimientos.

Al desarrollar este proyecto se espera destacar la importancia y demostrar por
gué los niveles de servicios en cualquier contrato donde intervengan servicios
tecnolégicos y operativos son necesarios como una parte de la relacion
contractual entre las partes. Para el efecto se deben tomar en cuenta aspectos
como: tiempo de respuesta, disponibilidad de personal que atienda las
necesidades que se presenten, garantias y multas. Si el proveedor no cumple con
las expectativas del cliente, las futuras transacciones entre las dos partes

desafortunadamente seran muy improbables de que se vuelvan a dar.

Garantizar que los niveles de servicio se cumplan y tal vez se superen, requieren
de constante manejo y supervision. Las futuras negociaciones de estos niveles
pueden verse negativamente afectadas si el manejo de los mismos es deficiente o

no existe.



Antes que los niveles de servicio puedan ser manejados estos deben ser fijados
y establecidos, las expectativas del cliente y las capacidades del proveedor
necesitan estar alineadas para ello. Este proceso también requiere del
conocimiento de la capacidad del proveedor de brindar los servicios contratados,
la identificacién de las necesidades del cliente y el equiparar todo esto en un
ambiente que promueva el desarrollo de una relacién de negocio sustentable. El
efectivo manejo de los niveles de servicio es por consiguiente de fundamental

importancia en cualquier relacion de negocios a largo plazo.

Cuando se habla que hay que disponer de un procedimiento de evaluacion se
habla asegurar que los servicios Tecnoldgicos estén disponibles y funcionen
correctamente siempre que los clientes y usuarios tanto internos como externos
del Banco Pichincha deseen hacer uso de ellos, logrando de esta manera un alto

nivel de satisfaccion de sus clientes.

El objetivo final de este proyecto serd presentar al Banco Pichincha dos
entregables; el primero es una metodologia a manera de guia para firmar
acuerdos de nivel de servicios con las empresas de TI (tecnologia de la
informacion) y las que prestan servicios operativos, el segundo entregable busca
dejar un proceso general de como se deben de firmar los acuerdos de nivel de

servicio.

1.3 ¢POR QUE SE PUEDE Y SE DEBE HACERLO AHORA?

Existen muchas razones por lo que a nivel mundial se estd dando un boom en
cuanto a manejo de niveles de servicio y por qué han tomado protagonismo.
Primeramente esta el gran incremento en el nimero de aplicaciones tecnoldgicas
y el incremento en la dependencia que cada una de las empresas tiene con los

proveedores de esta tecnologia.

Hace algunos afios que los desarrolladores de Tecnologia de la informacion
vienen provocando un gran impacto en los procesos del negocio. La introduccion

del PC y de las tecnologias LAN, cliente/servidor e internet ha permitido que las



organizaciones lleven sus productos al mercado de una forma mas rapida y con
mayor eficiencia. Estos desarrollos han marcado la transicion de la era industrial a
la de la informacién. Las organizaciones jerarquicas tradicionales tienen
dificultades para adaptarse a mercados en constante cambio, lo que ha marcado

una tendencia hacia organizaciones menos jerarquicas y mas flexibles.

De igual manera, dentro de las organizaciones se ha puesto énfasis en cambiar
de funciones verticales o departamentos a procesos horizontales que se
extienden a través de toda la organizacién, y se le otorga al personal de menor
nivel la autoridad para tomar decisiones. Es asi como en la actualidad, en el area
de PMO (Project Management Office) en el Banco Pichincha, todo el personal de
menor nivel dispone de la suficiente autoridad como para decidir sobre algunos
temas del dia a dia que se llevan con las empresas de tecnologia. Teniendo en
cuenta estos aspectos basicos en el Banco Pichincha se vienen desarrollando

procesos operativos para el control de servicios de Tecnologia. °

Hoy por hoy la calidad de los servicios de Tl que prestan las empresas de
Tecnologia y de servicios operativos es tal, que se ha instruido a la PMO (Project
Management Office) para que desarrolle una propuesta con el fin de que todas las
areas del Banco Pichincha utilicen de manera eficaz y con eficiencia los costos de
Tl. El objetivo es desarrollar una propuesta sin compromisos con cualquier
proveedor. Debido a ésta peticion se desarrolla este tema como trabajo de pre-
grado y como un aporte al area de PMO (Project Management Office) del Banco

Pichincha.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) proporciona un detalle y una
descripcion pormenorizada de un conjunto de buenas practicas de TI, a traves de
una extensa lista de roles, tareas procedimientos y responsabilidades que pueden
adaptarse a cualquier organizacion de TI. Para ciertos casos se han determinado
las buenas practicas como procesos que cubren las actividades mas relevantes

de las organizaciones de servicios de TI, en el caso de Banco Pichincha todas las

® (Banco Pichincha, 2010)



empresas que prestan los servicios de tecnologia y operativos se ven amparadas
con el cumplimiento de esta norma. La vasta cantidad de temas cubiertos por las
publicaciones convierte a ITIL en un elemento de referencia util para el desarrollo

de este trabajo®.

Existen personas en contra de ITIL que lo sefialan como un marco holistico y que
la gente ha tratado de convertirlo en casi una religion por exagerar, esto porque
hay mucha confusion sobre ITIL que proviene de malentendidos sobre su
naturaleza indicando que trata de crear esclavos de las definiciones de ITIL. Sin
embargo basandose en ITIL se han desarrollado a nivel internacional varios
sistemas para la gestion de servicios de Tl en algunas de las empresas mas
grandes como son Microsoft, IBM, Hewlett & Packard, etc., esta es una de las
razones por las que ITIL se ha convertido en el estandar para describir varios
procesos fundamentales de la gestion de Servicios, y dentro de esta gestion se
mencionan los acuerdos de niveles de servicio. ITIL es la mejor descripcion
conocida de Gestion de Servicios Tl y es por lo tanto utilizada como referencia en

este proyecto’.

Otro factor que ha fijado el interés en los acuerdos de niveles de servicio es el
incremento de los usuarios de cada empresa que dependen cada vez mas de los
servicios tecnologicos que puedan darles para suplir sus necesidades. Por
ejemplo en Banco Pichincha antes cada cliente requeria y confiaba Uunicamente
en su cartola para saber sus saldos y movimientos, hoy en dia es posible
consultar los saldos a través de la pagina web, y a través de la misma efectuar
transferencias, pagos, etc. Los servicios denominados electronicos prestados por
el banco se han convertido en herramientas que facilitan la vida de los clientes, y
esta sofisticacion viene acompafada también de problemas y quejas por estos

servicios.

® (Diaz)
"(0GC, 2010)



El siguiente factor, probablemente el mas importante de todos es el hecho de que
la tecnologia ha madurado haciendo posible que los procesos se puedan medir de
punta a punta Yy esto a costos razonables. EI Banco Pichincha cuenta con
muchas herramientas con las cuales se puede medir por cada interviniente los
tiempos empleados para resolver las tareas. Esto es un punto favorable que da la
facilidad de implementar acuerdos de niveles de servicio mucho mas facil que

hace 4 afos.

En el pasado recolectar informaciéon (si es que existia) y generar reportes para
los acuerdos de niveles de servicio era lento y dificil. A veces esto requeria
desarrollar o adquirir programas exclusivos que permitieran extraer la informacion
necesaria. La automatizacion de procesos ha facilitado la extraccion de la
informacion, que hoy solo hace falta explotarla de acuerdo a las necesidades del

Banco Pichincha.

1.4 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

La Tecnologia de la Informacion conocida por sus siglas Tl, juega un doble rol en
el ambiente de los negocios globales. El rol de TI facilitando los cambios (esto
porque Tl brinda cada vez mas tecnologia que facilita el trabajo) es bien conocido
y esta bien documentado. Sin embargo esta también sujeto a fuerzas o influencias

de cambio externas al departamento de Tl asi como fuera de la empresa.

Entre las fuerzas que afectan al area de Tl esta el Departamento Financiero cuya
presion va por el lado de reducir costos. El area de Tl ha recibido pequefios
presupuestos y resultado de esto es la dificultad de adquirir nuevos equipos.
Banco Pichincha en toda su historia ha manejado un sinnimero de contratos con
empresas tecnoldgicas tanto nacionales como Internacionales sin las cuales no
podria brindar los servicios requeridos por los clientes. En estas empresas se
apalanca para tener un adecuado servicio de TI. Dentro de las principales
empresas con las cuales Banco Pichincha tiene contratados sus servicios estan

las siguientes:
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o Tata Consultancy Services: empresa multinacional de origen indio. Sus
principales servicios son de BPO (Business Process Outsourcing);
Servicios de Administracion y mantenimiento de la Plataforma tecnolégica,
que incluye el CORE Bancario. Servicios de Administracion vy
mantenimiento de la infraestructura de Telecomunicaciones a nivel
nacional.®

o TE UNO Internetworking Services: empresa carrier de
Telecomunicaciones, proveedora de servicios de transmisién de datos,
servicios de administracion delegada de telecomunicaciones”®.

o INTERDIN S.A.: operadora emisora y administradora de tarjetas de crédito
a nivel nacional®.

0 BANRED: empresa que provee soluciones e integracion de servicios;
procesamiento de transacciones financieras, compensacion de cobros y
pagos, e intercambio de informacién™.

o MICROSOFT: empresa internacional proveedora de software y soluciones
empresariales de TI.

o YELOWPEPPER Mobile Financial Solutions: provee soluciones maviles
que permite transacciones monetarias e informaticas entre instituciones
financieras, empresas y clientes?.

0 EASYSOFT: provision y creacion de software con enfoque en banca.

o MAINT: empresa lider en integracion de sistemas y servicios de tecnologia

en informatica y comunicaciones.

Con cada una de estas empresas el Banco Pichincha mantiene un contrato activo,
sin embargo en la mayoria de estos casos no se ha especificado estandares de

satisfaccion para cada uno de los servicios brindados por estas empresas,

8 (INTERDIN) (TCS) (TE UNO) (yellowpepper, 2010) (BIRED) (Hernan Rincén, 2010) (EASYSOFT,
1993-2010) (MAINT, 2010)

° (TE UNO)

19 (INTERDIN)

1 (BANRED)

12 (yellowpepper, 2010)
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servicios tanto de tecnologia como servicios operativos. En el mejor de los casos
se menciona los indices de cumplimiento, pero estos debido a que de estas
empresas la mayoria son internacionales y por lo tanto como politica de sus casas

matrices tienen niveles minimos que incluyen en sus contratos.

Historicamente, los jefes de Tl han medido la efectividad de sus organizaciones
monitoreando individualmente los componentes de software y hardware. Al
principio esto hacia logica pues cada computador podia correr Unicamente un
programa a la vez, sin embargo esto quedo en el pasado; hoy en dia analizar los
componentes individuales da informacion relevante e importante para el manejo
especifico de un equipo, pero no es posible saber en promedio como esta todo el
sistema y como percibe el cliente final el servicio por la caida de un equipo, pues
cada equipo es una parte fundamental de todo el servicio™.

Para ser mas graficos se incluira el siguiente ejemplo:

Workstation

Router

Data Base WAN

Figura 1. Arquitectura Antigua de Red®s

En el grafico hay un unico router, y si éste falla no hay duda de que todo el

sistema fallara. Existe un sistema mas complejo con muchos routers, y rutas

13 (Sturm, y otros, 2000)
4 (Sturm, y otros, 2000)
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alternas, donde si falla uno de los routers no afectard a todo el sistema, asi por

ejemplo:

=

Database Workstation

Routeri LAM

Router2

Metwork
Managemeant
NewYork  Warkstation
Routerd

Figura 2. Arquitectura Moderna de las Retfes

Lo que se requiere es la habilidad de evaluar el impacto de cualquier posible falla
que afecte al cliente y por ello al usuario final. El verdadero reto es el poder
evaluar el impacto aun cuando no hay data que permita hacerlo pues es un

contrato que esta por firmar con la empresa de TI.

Afortunadamente estan apareciendo nuevos productos de software que permiten
efectuar simulaciones y obtener la data que se necesita para el analisis. Para el
caso del Banco Pichincha se esta analizando el adquirir alguno de estos nuevos
productos de software para efectuar un mejor analisis previo a la firma de cada
contrato, mientras tanto se debe estimar de manera manual cada uno de los
posibles fallos que se puedan presentarse para estimar los valores del servicio
que se solicitara al proveedor.

5 (Sturm, y otros, 2000)
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En este ultimo ejemplo, a cada uno de los jefes de Tl (Figura 2) se los felicita por
su alto nivel de servicio (pues se los mide de manera independiente) sin embargo
si se suma el tiempo que cada uno de los servicios permanecio indisponible se

obtendra el tiempo total que para el usuario final no hubo servicio.

Al buscar firmar acuerdos de niveles de servicio, uno de los propésitos es tener
definido la disponibilidad del servicio para el cliente final, para el cual debe ser
transparente todo lo que existe por detrds, es decir cada uno de los componentes

el cliente lo ve en su totalidad y no particularmente, para €l hubo o no servicio.

El Banco Pichincha es muy dependiente de los servicios de Tl y no solo espera
gue dichos servicios Tl proporcionen soporte a la organizacion sino que también
aporten nuevas opciones para conseguir los objetivos de la organizacion.
Asimismo las elevadas expectativas de cada una de las areas del banco sobre los

servicios de Tl tienden a cambiar significativamente con el tiempo.

Los proveedores de productos y servicios de Tl ya no pueden darse el lujo de
centrarse en la tecnologia y en su organizacion interna, sino que ahora deben
considerar la calidad de los servicios que ofrecen y concentrarse en la relacién

con sus clientes.

Antes de adquirir un producto de tecnologia generalmente se evalGa su calidad
tanto como su apariencia, su utilidad y sus prestaciones, en general, el cliente, en
este caso el Banco Pichincha tiene pocas oportunidades para influir sobre la
calidad del producto. Esto se debe a que estos productos han sido desarrollados
al interno de cada empresa siguiendo un proceso sobre el cual el cliente no tiene
control. Sin embargo los servicios se proporcionan en relacién con el cliente, en
este caso Banco Pichincha. Los servicios no pueden evaluarse por adelantado,
sino solo una vez prestados. La calidad de un servicio depende en cierta forma de

la manera en la que el proveedor del servicio y su cliente interactaan.
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1.5 PROCESOS A SER MEDIDOS CON LA NUEVA
METODOLOGIA

Durante afios la tecnologia ha avanzado a un paso colosal y la manera en que las
organizaciones hacen negocios e interactian con los clientes ha cambiado
radicalmente. En algunos casos las empresas de tecnologia y servicios de Tl por
ser organizaciones internacionales han ingresado con sus propios niveles de
servicio, claro en estos casos son totalmente distintos al alcance que en

empresas nacionales se requiere.

La metodologia propuesta para la gestién del nivel de servicio proporcionara la
ayuda para los procesos de Tl y procesos operativos para garantizar el
seguimiento y la gestion de los cumplimientos de los estandares que se fijen con

cada empresa segun el proceso y el servicio.

Si bien los SLA’s (Service Level Agreement) permiten formalizar los acuerdos, no
se debe poner foco solamente en la negociacion del precio y el nivel del servicio y
de esta manera tercerizar todo lo que siempre se hizo internamente. Es
necesario tener claro cuales son los servicios de la organizacion y qué
condiciones deben cumplir, para saber qué se necesita que brinden los
proveedores. Es necesario definir un sistema de gestion que asegure la correcta
creacion, activacion, seguimiento y auditoria de los SLA’'s (Service Level

Agreement).

Para el Banco Pichincha los procesos que se tienen tercerizados de tecnologia
son el principal objetivo de una medicidn, sin dejar de lado claro est4, que también
existen procesos manejados por ellos y que en un futuro se podria hablar de
firmar acuerdos de nivel de servicio internos, conocidos como OLA’s (Operational

Level Agreement).

Con esta metodologia se estara abarcando los procesos tecnoldgicos con mayor
namero de transacciones y que representan el mayor porcentaje de operaciones,

de esta manera igualmente se atacaran los procesos criticos para los clientes.
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2 MARCO TEORICO

En este capitulo se dara a conocer algunas de las metodologias y normativas
existentes en la actualidad y que pueden ayudar a evaluar a los proveedores. Asi
mismo se mencionara la evolucion que han tenido algunas normas para luego
enfocarse en la metodologia objetivo de este proyecto que permita: Evaluar

Proveedores Tecnoldgicos y Operativos.

2.1 DEFINICION Y METODOLOGIAS EXISTENTES PARA
EVALUACION DE PROVEEDORES SIGUIENDO NORMAS DE
CALIDAD.

Existen varias normas de calidad y a pesar de que todas buscan el mismo
objetivo: “La calidad”, hay normas que tienen un enfoque muy general y otro
grupo de normas que tienen un enfoque especifico de acuerdo al area de
aplicacion. Se iniciara con una breve descripcion de cada una de las normas
analizadas que de una u otra manera han servido como base para alcanzar la

Gestion de Niveles de Servicio.

2.1.1 NORMAS ISO 9001:2008

La adquisicion de productos y servicios criticos es un punto principal para lograr la
calidad de un producto o servicio para los clientes de cualquier empresa en este
caso también para el Banco Pichincha es algo fundamental. El significado de
evaluacion de proveedores radica en examinar y seleccionar los proveedores de
una organizacion, a fin de garantizar la estandarizaciébn de los productos y
servicios que brindan, teniendo en cuenta las diferentes caracteristicas. Busca
optimizar varios aspectos, entre los cuales ocupan un lugar relevante la calidad de

los productos y la reduccion de costos.
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El desarrollo y crecimiento de proveedores, se constituye en una herramienta de
crecimiento para los elaboradores de provisiones basado en el fortalecimiento de
su relacion con las organizaciones compradoras a fin de mejorar el proceso

productivo en su conjunto. *°

El tema fue tomando relevancia con la aparicién de los Estandares 1SO 9000, y
forma parte de un requisito clave cuando se implementa la 9001 (en todas sus
versiones) para que los procesos productivos funcionen de manera eficaz y
eficiente. Los proveedores de la empresa se consideran como aliados de
negocios con los cuales se debe tener una estrategia ligada. Pero ademas, este
punto se ha convertido en un elemento decisivo para otros estandares

internacionales especificos de la industria.

Es por esto que el proceso de compras es un requisito principal de la ISO
9001:2008. Comprender la importancia de este proceso y poder desarrollarlo
correctamente brinda la real diferencia entre un proceso con calidad de otro sin
calidad. Las normas ISO hablan sobre un proceso de evaluacion continua con
todos los proveedores para garantizar la calidad tanto en los servicios como en

los productos por ellos entregados.

Dentro de la norma ISO se encuentra el capitulo 7.4.1 que hace mencion al
proceso de compras y dentro de éste hace énfasis en la evaluaciéon de
proveedores, asi establece que la organizaciéon debe evaluar y seleccionar los
proveedores en funcion de su capacidad para suministrar productos de acuerdo

con los requisitos de la organizacion.

Los documentos elaborados para cumplir este capitulo de la norma establecen la
metodologia mediante la cual la empresa en este caso Banco Pichincha evalta y
reevalla a sus proveedores de productos y/o servicios tanto internos como
externos y el procedimiento con el fin de definir las etapas, actividades y
responsabilidades necesarias para realizar la evaluacion de proveedores,

8 (HOYLE, 2009)
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informar sus resultados y apoyar la toma de acciones que permitan la mejora
continua del sistema de gestion de calidad. En el mismo se menciona que se
debe mantener un registro de la evaluacion de los proveedores y toda accion
derivada de la misma conforme al procedimiento de control de registros del
sistema de gestion de calidad del Banco Pichincha.

Como principales factores a evaluar a los proveedores siguiendo la
recomendacion de la norma estan los siguientes®”:
» El desempefio que pueda tener un proveedor en comparacion con otros
proveedores de los mismos bienes o servicios.
» Laidoneidad que pueda tener dicho proveedor en prestar el bien o servicio.
e La capacidad que pueda tener el proveedor en proporcionar el bien o
servicio en las condiciones y el tiempo que la empresa lo requiera.
e El cumplimiento de las normas legales exigidas por la empresa para cada
proveedor.

La seleccién de los proveedores debe ser muy meticulosa, si existiese una falla
se debe seguir con el proceso que indica la norma, la reevaluacion del proveedor
que es un camino para revertir la situacion, sin embargo esta es una medida

correctiva no preventiva.

La norma ISO es bastante general para la evaluacion de los proveedores, sin
embargo, cuando existen proveedores de servicios de tecnologia y operacion la
norma ISO no establece la manera de medicion para proveedores de servicios
tecnolégicos de manera especifica y es ahi cuando la propuesta va dirigida a
analizar los niveles de servicio o SLA (Service Level Agreement), con la finalidad

de enfocarlos hacia los procesos tecnoldgicos y operativos.

Sin embargo dentro de las normas ISO existe una norma que rige el tema ITIL,
que es la ISO 20000:2005, misma que se revisara mas adelante y la cual es una

especificacion formal con la que las organizaciones pueden demostrar

" (HOYLE, 2009)
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cumplimiento certificAndose en dicha norma. ITIL soporta el cumplimiento de la
ISO 20000 con su guia de buenas practicas, con lo cual se asegura y demuestra

que los requisitos de la norma estan siendo cumplidos.

2.1.2 ESTANDARES BSI

British Standards son las normas elaboradas por el BSI Group que es incorporado
bajo el Estatuto Real (Royal Charter), y que es formalmente designado como el
Organismo Nacional de Normalizacion para el Reino Unido. El BSI constituye las
normas de calidad de bienes y servicios, prepara y promociona la adopcion
general de los estandares y horarios Britanicos, de igual forma el BSI establece
las modificaciones y actualizaciones a los mismos segun las circunstancias y

experiencia se vaya requiriendo.

El grupo BSI como un todo no produce estandares Britanicos, el BSI esta
descentralizado, y la junta de Gobierno es quien define un Consejo de Normas y
éste a su vez constituye juntas de cada uno de los sectores (Calidad,
Manufactura, Agricultura, etc.). Cada junta de los sectores a su vez esta
compuesta por varios comités técnicos de cada area. Se trata de Comités
Técnicos que, formalmente aprueban una norma Britdnica que es presentada al
Secretario de la Junta de Supervision del sector para su ratificacion y de esta
manera queda constituida la norma. Los estandares elaborados se titulan British
Estandar XXXX [-P]: YYYY, en donde la XXXX representa el numero del estandar,
P es el numero de la parte de la norma (donde el estandar es dividido en varias

partes) y YYYY es el afio en que la norma entré en vigor'®,

El grupo BSI cuenta actualmente con mas de 27000 normas activas. Los
productos son comunmente especificados para cumplir con un determinado
estandar de la norma y en general esto puede ser hecho sin ninguna certificacién

o prueba independiente.

18 (BSlI, 2010)
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La norma se limita a establecer una forma abreviada de exigir que se cumplan
ciertas especificaciones, mientras que a los fabricantes les exige adherirse a un
método comun para cumplir con la especificacion. Tras la adopcién de una nueva
norma en comun en Europa, algunas de las normas Britanicas estan poco a poco
siendo sustituidas o reemplazadas por las correspondientes Normas Europeas
(EN).

2.1.2.1 BS 15000:2000

En este proyecto se ha visto adecuado el valorar las normas BS: 15000, por lo
que se procede a detallar un poco mas este estandar. La norma fue producida por
El Comité de Servicio de BSI (British Standards Institution). Este comité esta
formado por expertos de la industria que representan una amplia gama de
organizaciones y organismos profesionales, con conocimiento practico de la

gestion del servicio.

Este grupo BSI comenzé a trabajar en la década de 1980 tenue y distante, en un
principio produciendo un codigo de practicas que abarcan cuatro procesos
basicos del negocio. Este fue reemplazado en 1998 por una segunda edicién que

cubria 13 procesos del negocio.

La alineacion de ITIL con las BS15000 es muy interesante, las BS 15000 son el
primer estandar mundial especificamente dirigido a la Gestién de Servicios TI. En
ellas se describen un conjunto integrado de procesos de gestion para la
prestacion eficaz de servicios a la empresa y sus clientes. BS 15000 esta alineada
y es complementaria con el enfoque basado en procesos definidos en la IT
Infrastructure Library (ITIL) de la Oficina de Comercio Gubernamental (OGC). Las
BS 15000 constan de dos partes™®:

BS 15000-1 es la especificacion formal y define los requisitos de una organizacion
para ofrecer servicios gestionados de una calidad aceptable para sus clientes.

El ambito de aplicacién incluye: Requisitos para un sistema de gestion,

19 (Dugmor, y otros, 2007)
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planificacion y ejecucion de la gestion de servicios, Planificacion e implementacion
de servicios nuevos o modificados, el proceso de prestacion de servicios, los
procesos de relacion, los procesos de resolucion, los procesos de control y los

procesos de lanzamiento.

BS 15000-2 es el Codigo de Practicas y describe las mejores practicas para los
procesos de gestion de servicios dentro del ambito de aplicacion de la norma BS
15000-1. El cédigo de practicas es de uso particular a las organizaciones que se
preparan para ser auditados contra BS 15000-1 o la planificacién de mejoras en el
servicio®. Los principales principios de la norma para el negocio son proporcionar
un estandar formal y auditable para la prestacion de servicios de Tl en una
organizacion. Adicionalmente reforzar y facilitar la acreditacion basados en las
mejores practicas definidas por el Cédigo de Practicas para manejo de servicios
de TI Service Management (PDO0005) y los Gobiernos del Reino Unido que
adoptaron y aprobaron el Infrastructure Library (ITIL) como mejores practicas para

ser el fundamento de un futuro estandar internacional 1SO.

El Estandar BS15000 proporciona una linea base contra la cual la organizacion
interna de TI (Tecnologia de la Informacion) puede demostrar al negocio que sus
procesos de estructuracion y soporte del servicio de TI, representan una Mejor

Practica y que se esta realizando Bien.*

Las BS 15000 cubren®:
* Alcance de la gestion de servicios
* Términos y definiciones
* Requisitos para el sistema de gestion del Plan-Do-Check-Act
* Procesos de planificacion y aplicacion de gestidén de servicios

» Planificacién e implementacion de servicios nuevos o modificados.

20 (Dugmor, y otros, 2007)
L Obtenido de las recomendaciones de Gartner, NXSE: IT)

%2 (Dugmor, y otros, 2007)
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Muchas de las empresas utilizan BS 15000 no s6lo para su propio beneficio sino
también para ayudar a calificar y elegir a los proveedores y las organizaciones
asociadas. BS 15000 no es una panacea para todos los problemas de calidad,
pero puede traer una amplia gama de beneficios comerciales, incluso cuando los
procesos de gestion de servicios estan muy por debajo de la norma BS 15000 de

requisitos®.

En una investigacion de Gartner sobre la norma fue reportado como un paso
importante hacia la prestacion de servicios de Tl cada vez mas madura y estable
con un nivel de coherencia entre empresas. Gartner también predice que el
reconocimiento internacional o un equivalente internacional era necesaria para el

estandar pueda alcanzar todo su potencial.?*

En esencia la norma BS 15000 contiene conceptos cuidadosamente concebidos
que definen y demarcan los elementos que una organizacion debe tener en
cuenta para estructurar y soportar los servicios de Tl a sus clientes, ya sean

internos o externos.?®

2.1.3 ISO/IEC 20000

ISO / IEC 20000 es catalogada como la primera norma internacional de gestion de
servicios y probablemente sera visto como uno de los hitos mas importantes en el
desarrollo de la industria. La norma ISO/IEC (International Electro Technical
Commission) 20000 fue publicada en diciembre de 2005 y es la primera norma en

el mundo especificamente dirigida a la gestion de los servicios de TI.

La ISO 20000 fue creada en replica a la necesidad de instaurar procesos y
procedimientos para minimizar los riesgos en los negocios provenientes de un

problema técnico que se pueda presentar en el sistema de Tl de las

% (BSlI, 2010)
24(s., y otros, 2002)
%(2010)
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organizaciones.?® 1SO20000 refiere un conjunto integrado de procesos que
permiten prestar en forma adecuada servicios de Tl a las organizaciones y a sus
clientes. La esperada publicacion de la 1ISO 20000 el 15 de diciembre de 2005
representa un gran paso adelante hacia el reconocimiento internacional y el

desarrollo de la certificacion de ITSM (IT Service Management).

Esta norma nacié6 como una evolucion de las normas BS 15000, llegando a
sustituirlas y convirtiéndose en el nuevo estandar britanico. La norma I1SO / IEC
20000 define los requisitos para un sistema de gestién de servicios de TI?’. Este
sistema puede ser utilizado por el departamento de Tl de una empresa o por un
proveedor de contratacion externa de servicios de Tl para asegurar un nivel de

servicio a sus clientes internos o externos.

Promueve la adopcion de un modelo de procesos integrados destinado a mejorar
la eficacia en la prestacién de los servicios tecnoldgicos y establece las directrices
para una gestion de servicios de Tl de calidad. La ISO 20000, basandose en
diferentes estandares y frameworks?® existentes, como ITIL, COBIT y BS 15000,

define las normas minimas que debe cumplir un proveedor de servicios de TI.

La norma constaba de dos partes, la parte uno es la especificacion para la gestion
de servicios que abarca la gestion de servicios de Tl. Esta es la parte que se
puede auditar y establece unos requisitos minimos que deben cumplirse para

obtener la certificacion.

La parte dos es el codigo profesional para la gestion de servicios, que describe las
mejores practicas para los procesos de gestidn de servicios en el ambito de la

especificacion.

% (Bon, y otros, 2008)
2" (OVERTI, 2008-2010)

%8 | a palabra inglesa "Framework" define, en términos generales, un conjunto estandarizado de conceptos,
practicas y criterios para enfocar un tipo de problematica particular, que sirve como referencia para
enfrentar y resolver nuevos problemas de indole similar.
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Adicionalmente a estos capitulos de la norma con el tiempo se incluy6 el capitulo
3 como una guia para los proveedores; y en este afio salieron dos capitulos
adicionales: 20000:4 y 20000:5; describiendo a un modelo de referencia de
procesos y una guia de implementacion de los sistemas de gestion de servicios
respectivamente. La base de la norma es el ciclo Plan-Do-Check-Act, es decir:
Planear-Hacer-Verificar-Actuar, (Figura 3) comun a otras normas del sistema de
gestion, que le permite operar un sistema integrado, reducir la duplicacion y los

costos.

Verificar

/

Actuar

Figura 3. Figura adaptada del ciclo de Deming

El estandar se organiza en cinco partes®:

« Parte 1: ISO/IEC 20000-1:2005 - Especificacion. Preparada por BSI como
BS 15000-1

« Parte 2: ISO/IEC 20000-2:2005 - Codigo de Practicas. Preparada por BSI
como BS 15000-2

« Parte 3: ISO/IEC TR 20000-3:2009 - Guia en la definicion del alcance y la

aplicabilidad (informe técnico)

29 (Wikipedia, 2011)
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+ Parte 4: ISO/IEC DTR 20000-4:2010 - Modelo de referencia de procesos
(informe técnico)

« Parte 5: ISO/IEC TR 20000-5:2010 - Ejemplo de implementacion (informe
técnico).

2.1.3.11S0 20000-3

Este es el capitulo especifico que proporciona orientacion sobre la definiciéon del
alcance, aplicacion y la demostracion de la conformidad con los proveedores de
servicios orientados a satisfacer los requisitos de la norma ISO 20000-1, asi como
los proveedores de servicios que estan planeando mejoras en el servicio con la

intencién de utilizar la norma como un objetivo de negocio.

También puede ayudar a los proveedores de servicios que estan considerando el
uso de la norma ISO / IEC 20000-1 para la aplicacion de un sistema de gestion de
servicios (SMS: System Management Services) Yy que necesitan un
asesoramiento especifico sobre si la norma ISO / IEC 20000-1 es aplicable a sus
circunstancias y la forma de definir el alcance de sus SMS (Sistemas de Gestion

de Servicios).*

La mayoria de los proveedores de servicios dependen de una compleja cadena
de suministro para la prestacion del servicio en general, al ofrecer sus servicios
entregan una amplia gama de servicios a diferentes tipos de clientes. Esto hace
de la definicion del ambito de aplicacion de gestion de servicios y el acuerdo de la
declaracién del alcance, una etapa compleja en la adopcién del proveedor de
servicios de la norma ISO / IEC 20000.

ISO / IEC TR 20000-3:2009 proporciona orientacion sobre la aplicabilidad de la
norma ISO / IEC 20000-1 y el alcance del SMS sobre la base de ejemplos

practicos.

%0 (Standarization, 2009)
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ISO / IEC TR 20000-3:2009 toma la forma de explicaciones, orientaciones y
recomendaciones. Proporciona ejemplos practicos de los ambitos de aplicacion a
los prestadores de servicios, independientemente de si tienen alguna experiencia

previa con otras normas del sistema de gestion®!.

En resumen es posible mencionar sobre las normas ISO 20000, que una empresa
al recibir esta certificacion estara demostrando altos niveles de calidad y fiabilidad
de los servicios y procesos propios de tecnologia de informacién; sin embargo
esto siempre y cuando el area de Tl sea parte integral de la empresa, para Banco
Pichincha esto no tendria razén de ser pues todos sus procesos tecnoldgicos son
administrados por TCS; sin embargo seria importante que Banco Pichincha exija
a sus proveedores tecnoldgicos y operativos el contar con la certificacion ISO
20000 asegurandose de esta manera que los proveedores cumplan con procesos

de calidad.

La ISO/IEC 20000 es totalmente compatible con la ITIL (IT Infrastructure Library),
0 guia de mejores practicas para el proceso del Sistema de Gestidn de Servicios
de TI. La diferencia es que el ITIL no es medible y puede ser implantado de
muchas maneras, mientras que en la ISO/IEC 20000, las organizaciones deben
ser auditadas y medidas frente a un conjunto establecido de requisitos.

2.1.4 NORMAS ITIL

ITIL fue creada al reconocer que las empresas dependen cada vez mas de Tl
para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia en aumento ha dado
como resultado una necesidad creciente de servicios de Tl de calidad que se
correspondan con los objetivos del negocio, y que satisfaga las expectativas y
requisitos del cliente. A través de los afios, el énfasis pasé de estar sobre el
desarrollo de las aplicaciones Tl a la gestion de servicios Tl. La aplicacion Tl solo

contribuye a realizar los objetivos corporativos si el sistema esta a disposicion de

31 (OVERTI, 2008-2010)
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los usuarios, y en caso de fallos o modificaciones, recibe soporte por medio de
actividades de mantenimiento y operaciéon®. ITIL viene de Information Technology
Infrastructure Library (‘Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacién’), esta biblioteca es el marco de trabajo de las mejores practicas
destinadas a facilitar la entrega de servicios de tecnologias de la informacién (TI)

de alta calidad.

ITIL dispone de un extenso conjunto de instrucciones de gestion, mismas que
han sido ideadas para ayudar a las organizaciones a alcanzar calidad y eficiencia
en las operaciones de Tl y en algunos procesos operativos. Estos procedimientos
se aplican indistintamente a cualquier proveedor y han sido desarrollados para
servir de guia para que abarque toda infraestructura, desarrollo y operaciones de

TI, es decir con un criterio universal.

En la actualidad toda empresa se ha hecho dependiente de la tecnologia, y por
ello para poder alcanzar sus objetivos, es necesario siempre tomar en cuenta los
temas tecnologicos y el impacto que este puede tener para asi cumplir con su
promesa de valor a sus clientes. Para que esto ocurra de manera organizada,
responsable y repetitiva, la Organizacion debe asegurarse de contar con servicios
Tl de alta calidad que le ofrezca®:

- Adaptacion a las necesidades de la Organizacion y necesidades de los
usuarios y clientes.

« Cumplimiento de la parte legal y reglamentos de cada pais.

« EI Monitoreo y mejora continua de la Gestion de Servicios Tl, la cual debe
incluir planeacién, suministros, disefio, implementacién, operacion, soporte
y mejoramiento de los servicios Tl que sean apropiados para las
necesidades del negocio.

%2 (OSIATIS, 2011)

¥ (Camelo)
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ITIL no da instrucciones de trabajo, no asigna tareas a personas y tampoco
proporciona mapas de procesos detallados, ITIL brinda una guia de referencia de
mejores practicas para la Gestion de Servicios Tl y procesos relacionados con TI,
da un enfoque de alta calidad para lograr altos estandares de efectividad en la
Gestion TI. El rol de esta guia de referencia es describir aproximaciones,
funciones, roles y procesos sobre los cuales las organizaciones pueden basarse

para establecer sus propias practicas.

El principal valor de ITIL esta en el nivel de detalle de las recomendaciones, la
funcidn de ITIL es entregar una guia en el nivel mas bajo que seria de aplicacion
general. Si se requiere ir todavia mas debajo de ese nivel, y para implementar
ITIL en una organizacion, se requieren conocimientos especificos de los procesos
de negocio tal organizacion para alinearse con ITIL y asi obtener el resultado

optimo deseado.

ITIL dispone como medula central cinco volimenes (Figura 4%, siendo estos:

Estrategia del Servicio
Disefio del Servicio
Transicion del Servicio

Operacion del Servicio

S A

Mejora Continua del Servicio.

3 (Georges Kemmerling, 2007)



28

MEJORA CONTIN

DEL SERVICIO MEJORA CONTINUA

\ DEL SERVICIO

Estrategia
del
Disefio del Servicio

Servicio

MEJORA CON A

DEL SERVICIO

Figura 4. Grafico Disposicién de Nucleos ITiL

La vision que tiene ITIL de la informatica en la empresa, es una vision en términos
de servicio, al menos hasta la version 2. Es decir, las unidades de negocios de
cualquier organizacion demandan y/o son usuarias de servicios informaticos.
Dichos servicios son enumerados y reflejados en un catalogo de servicios, el cual
es negociado entre el cliente (el que paga por el servicio en la organizacion), y los
gestores informaticos. A su vez dichos servicios son utilizados por los usuarios
finales (end-users) en los procesos neuralgicos y de apoyo de la organizacion.

Para poder cumplir con los acuerdos de servicios con los clientes (denominados
Service Level Agreements — SLA), la biblioteca ITIL® se divide en dos (2) grandes

bloques:

1) Soporte a los Servicios Tl, y
2) Entrega o Provision de Servicios.

% Adaptado Del libro déGeorgeskemmerling, 2007)
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A su vez, cada una de las dos (2) grandes bibliotecas que conforman ITIL se

divide en los siguientes procesos:

Service Desk Gestidn del Nivel de Servicios (SLA)
Gestion de Incidencias Gestion Financiera

Gestion de Problemas Gestion de Capacidad (Capacity Planning)
Gestion de Configuracion Gestion de Continuidad

Gestion de Cambios Gestion de Disponibilidad

Gestion de Versiones

Tabla 1 Bibliotecas ITI®

Cada uno de estos procesos tiene vida y/o autonomia propia. Organizandose de
acuerdo a sus necesidades. Quizas el mas popular y utilizado es el Service Desk
(el cual es una funcién organizacional), la gestidon de incidencias, la de problemas
y gestién de cambios. Para el caso de banco el Servicio de Help Desk es uno de
los procesos mas importantes y sobre los que se espera firmar acuerdos de

niveles de servicio.

2.1.5 GESTION DE SERVICIOS DE TI

La gestion de servicios Tl es lo que se conoce en principio como el planteamiento
orientado al proceso y al servicio de lo que fue alguna vez la gestion de TI. El
objetivo de los procesos de gestién de servicio de Tl es contribuir a la calidad de
los servicios TI. La gestion de calidad y el control de procesos forman parte de la

organizacion y sus politicas.

% (Orand, 2010)
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ITIL, la mejor orientacion conocida para la Gestion de Servicios Tl, no dicta el tipo
de organizacion, si no que describe las relaciones entre las actividades en los
procesos, que son relevantes a cualquier organizacion. Esto proporciona un
marco para intercambiar experiencias entre las organizaciones. El objetivo de la
Gestion de servicios es hacer acuerdos claros con el cliente sobre el tipo y la
calidad de los servicios Tl que seran entregados, e implementar esos acuerdos.
Consecuentemente, la gestion de Nivel del Servicio necesita informacion sobre
las necesidades del cliente, instalaciones provistas por Tl, y los recursos
financieros disponibles. La gestion del Nivel de Servicio dirige la provision del
servicio al cliente a través de la creacion de servicios basado en las necesidades
del cliente en lugar de solamente basarse en la viabilidad técnica actual, las

organizaciones Tl mejoran la satisfaccion del cliente.

Los principales componentes de la Gestién de servicios Tl son*’:
» Gestion Financiera de servicios Tl
» Gestion de la Capacidad
» Gestion de Disponibilidad
» Gestion de la Configuracion

+ Gestion de Niveles de Servicio

2.1.5.1 Gestion Financiera de Servicios TI

La gestion Financiera dirige la prudente provision de servicios TI, la gestion
financiera ofrece informacion sobre el costo incurrido en la provision de servicios
TIl, esto permite una consideracion apropiada de los costos y beneficios, es decir
precio y rendimiento. Las actividades de la Gestion Financiera soportan el
conocimiento del costo y puede ademdas usarse para la realizacion de un
presupuesto, de igual manera describe varios métodos de cobro, incluidos el
establecimiento de metas por cobro y precio, asi como aspectos

presupuestarios>®.

3" (HOFACKER, 2008)
% (Orand, 2007)



31

2.1.5.2 Gestion de la Capacidad

Es el proceso de optimizacién de costos, ajuste de la adquisicién, y desarrollo de
los recursos de TI, para soportar los acuerdos realizados con los clientes. La
Gestion de la capacidad dirige la gestion de los recursos, gestion del rendimiento,
gestion de la demanda, modelado, plan de capacidad, gestion de carga y
dimensionamiento de la aplicacion. La gestion de la capacidad enfatiza la
planificacion, y alineamiento a la demanda, para asegurar que se puede cumplir

con los Acuerdos de Nivel de Servicio en el futuro.

2.1.5.3 Gestion de Disponibilidad

Es el proceso que asegura el despliegue apropiado de recursos, métodos y
técnicas para soportar la disponibilidad de los servicios Tl acordados con el

cliente.

2.1.5.4 Gestion de la Configuracion

Dirige el control de un cambio en la infraestructura Tl identificando todos los
componentes significativos de la infraestructura, registrando y gestionando
detalles sobre los componentes y ofreciendo informacion sobre ellos a todos los

otros procesos.

2.1.6 LA GESTION DE NIVELES DE SERVICIOS

La gestion de niveles de Servicio vigila la calidad de los servicios de TI, para lo
cual alinea Tecnologia con procesos de negocio. Esta gestion es responsable de
buscar un compromiso entre las necesidades y expectativas del cliente y los
costos de servicios asociados, de forma que estos sean cobrables el momento

que la empresa incumpla con algun acuerdo.
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La tecnologia, en lo que respecta a la gestién de servicios Tl, no es un fin en si
misma sino un medio para aportar valor a los usuarios y clientes. La Gestion de
Niveles de Servicio debe velar por la calidad de los servicios Tl incluyendo

tecnologia con procesos de negocio y todo ello a costos razonables.

Para cumplir sus objetivos es necesario que la Gestién de Niveles de Servicio®:

*+ Conozca las necesidades de sus clientes.
+ Defina correctamente los servicios ofrecidos.
» Evaluar constantemente la calidad del servicio respecto a los objetivos

establecidos en los SLA (Service Level Agreement).

2.2 MODELOS DE ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

Existen dos modelos o tipos de nivel de servicio; los OLA’s (Operational Level
Agreement) o Acuerdos de Nivel Operacionales y los SLAs o Acuerdo de Niveles
de Servicio. Ambos son ampliamente utilizados en el ambiente de Tecnologia;
solamente por los nombres es posible saber que cada uno tiene caracteristicas
distintas; ya se procedera a hablar y detallar a los SLAs (Service Level

Agreement), pero ¢ qué son los OLA"s?%

Los OLA’s son acuerdos entre los grupos internos de soporte de una empresa
gue debe de cumplir con SLAs. De acuerdo al Acuerdo de Nivel Operacional,
cada grupo de soporte interno tiene ciertas responsabilidades sobre otro grupo.
Los Olas representan el rendimiento y la relacion entre los grupos resolutorios
internos. El principal objetivo de los OLA’s es garantizar que todos los grupos de
soporte cumplan con sus tiempos de respuesta para entre todos alcanzar el SLA
(Service Level Agreement) firmado®*.

% (Lee, y otros, 2002)
% (Robert Benyon, 2006)
“1 (Dickerson, 2008 Third Edition)
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Los OLA’s son acuerdos internos dependen mucho del presupuesto y objetivos
comerciales que pueda tener la empresa que presta el servicio, mientras que los
SLAs al ser externos dependen mucho de los ingresos y ganancias de la
empresa. En resumen el OLA es un documento interno de la organizacion donde
se especifican las responsabilidades y compromisos de los diferentes
departamentos de la organizacion Tl en la prestacion de un determinado servicio.
Los OLA’s son documentos de caracter interno de la propia organizacion Tl que
determinan los procesos y procedimiento necesarios para ofrecer los niveles de

servicio acordados con los clientes.

El OLA, por su naturaleza, involucra detalles sobre la prestacién del servicio que
deben ser grises para el cliente pero que resultan imprescindibles a la

organizaciéon Tl para su organizacion.

2.2.1 DEFINICION DE SLA (Service Level Agreement)

Un Acuerdo de Nivel de Servicio en resumen es “un acuerdo entre el proveedor
de los Servicios de Tl y los usuarios, este acuerdo establece el minimo aceptado

para el servicio™*?.

La manera mas comun y basica de definir un Acuerdo de Nivel de Servicio es
como un contrato o acuerdo que formaliza una relacion de negocios, o parte de la
relacion entre dos partes. A menudo toma la forma de un contrato negociado
hecho entre el proveedor de un servicio y el cliente y define el precio por la
prestacion de un servicio o producto entregado bajo ciertos términos, condiciones
y garantias financieras; asi mismo define un valor a cancelar en caso de no

cumplimiento de las condiciones pactadas®.

Otra definicidn que se puede presentar es que un SLA (Service Level Agreement)

es un acuerdo formal negociado entre las dos partes disefiado para establecer

“2 (Hiles, 1999-2000)
3 (Lee, y otros, 2002)



34

prioridades, servicios, tiempos de respuesta, etc. de cada servicio prestado por el
proveedor. Los niveles de servicio nacieron en 1990 como una ayuda para los
departamentos de Tecnologia de la Informacion para medir y manejar la calidad
de servicio (Quality of Service) que el departamento entregaba a los clientes
internos. Los acuerdos de nivel de servicio son un componente contractual de la
Calidad del servicio y son usualmente implementados como una parte del gran

mundo del manejo de niveles de Servicio.

El manejo de Niveles de Servicio se puede definir como una metodologia
proactiva y los procedimientos usados para asegurar una respuesta adecuada
acorde con las prioridades del negocio a costos aceptables. Calidad de Servicio
(QoS Quiality of Service) es definido como el efecto de rendimiento para el usuario
del servicio que determina el grado de satisfaccidbn de este usuario. Hay que
percatarnos que la calidad de servicio se caracteriza por la combinacion de
aspectos de rendimiento del servicio de soporte, operatividad del sistema y otros

factores especificos a cada servicio.

En los ultimos afios las iniciativas para el manejo de nivel de servicio y la calidad
de servicio han sido implementadas en la mayoria de empresas a nivel mundial

con mucho éxito.

CLIENTE PROVEEDOR

SLA

Figura 5. Definicién Acuerdos de Nivel de Servicio o St*A

“ (Lee, y otros, 2002)
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Los Acuerdos de Nivel de Servicio muestran todos los componentes importantes a
los que se quiere dirigir un documento. Los Acuerdos de Nivel de Servicio pueden
ser examinados cada seis meses y actualizados si es necesario. Cuando las
actualizaciones son necesarias, al cliente le pedirdn examinar y aprobar los

cambios.

Otras areas que deben ser definidas son detalles de como seran efectuadas las
medidas, las limitaciones de uso del servicio en cuanto a numero de usuarios
concurrentes, etc. Se debe detallar como y quien recibira los informes asi como la
manera en que cualquier conflicto sera arbitrado de llegarse a dar. Todos estos

temas son unicos en cada contrato por la diversidad de servicios que existe.

2.2.1.1 Funcion De Los SLA (Service Level Agreement)

Un SLA define qué niveles de servicio son considerados aceptables por los
usuarios y son alcanzables por el proveedor del servicio. Esto dltimo
particularmente es beneficioso para el proveedor del servicio. Hay una
caracteristica fundamental en la naturaleza humana por siempre desear mas y
mejores servicios que a veces superan el limite de la infraestructura instalada (la

gente nunca esta satisfecha).

En el caso de servicios de tecnologia, si la disponibilidad de una aplicacion clave
se incrementa dramaticamente, mas alto de lo que nunca se ha tenido, los
clientes muy pronto empezaran a utilizar estos nuevos niveles de disponibilidad
como los minimos aceptables y demandaran cada vez mayores niveles de

disponibilidad.

Si las expectativas son documentadas en un acuerdo de nivel de servicio, estas
se convertiran en un punto de referencia, en una especie de ancla para las
expectativas del cliente, en otras palabras, el SLA (Service Level Agreement) es
un documento que define estas expectativas aceptadas por el cliente y el

proveedor.



36

Por lo general parece que tanto el cliente como el proveedor hablan idiomas
diferentes y los SLAs con sus indicadores tratan de acoplar los dos idiomas

(lenguaje comun)®.
2.2.1.2 Roles y Objetivos de los Acuerdos de Nivel de Sewo

Implementar un programa de Manejo de Niveles de Servicio (SLM Service Level
Management) que funcione correctamente para las dos partes, el proveedor y el
cliente es dificil de llevar. Los Acuerdos de nivel de servicio son complejos de
quitar Unicamente la visidon desde el punto de vista operacional, y lo mas
importante es definir la percepcion de los roles de los SLAs que deben de
adaptarse para los proveedores y compararlos también con los puntos de vista del

cliente®.

Los roles mas comunes de los SLAs (Service Level Agreement) pueden

agruparse en seis areas”’:

Definicion de Roles y manejo de las multas
Manejo de las expectativas

Control de implementacién y Ejecucién
Proveer calidad de servicio de verificacion.

Habilitar comunicaciones

S A

Evaluar el retorno de inversién

4> (Dickerson, 2008 Third Edition)
% (Lee, y otros, 2002)
4 (Dickerson, 2008 Third Edition)
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‘ Evaluar Retorno de Inversién

Habilitar Comunicaciones

Verificacion de Proveedor

~
\ Control de Implementacion'y Ejecucion

\ Manejo de las Espectativas
Definicion de Roles y Manejo de Multas

Figura 6. Roles y Objetivos de los SLA&

2.2.1.2.1 Definicion de Roles y Rendiciéon de Cuent:

Es importante que ambos participantes del SLA (Service Level Agreement)
entiendan los respectivos roles y responsabilidades definidos en el acuerdo. Un
numero de factores de la industria han sido hechos estableciendo roles,
responsabilidades y rendimiento en la dificultad de mantener el equilibrio al
incrementar el nivel del acuerdo.

El crecimiento sin precedentes en la tecnologia, la demanda de mejores servicios
por parte del cliente, y el crecimiento de nuevos servicios ofertados, han creado
un Unico ambiente en donde cientos de proveedores de servicios compiten por
ayudar a los clientes a entregar 6ptimos servicios punta a punta®.

“8 (Lee & Ben-Natan,2002)
49 (OLEA)
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Desde 1984 la red y la nube, se han convertido en un virtual conglomerado de
equipos y capacidad instalada cuyos duefios son los proveedores de los servicios,

incluyendo toda la infraestructura de redes LAN.

Para que todo funcione los proveedores han colaborado entre ellos permitiendo
interconexiones entre sus redes, creando relaciones complejas entre las
empresas, sin embargo es muy probable que sin los competidores no pudieran

funcionar.

Dentro de la industria, el termino competencia ha sido acufiado para describir esta

relacion extrafia de dependencia entre las empresas proveedoras.

El TMF>® usa el término “cadena de valor de la prestacién de servicios” para
describir el escenario en donde un numero de diferentes proveedores de servicio
estan relacionados a través de una serie de relaciones de SLAs, que

eventualmente terminan en el usuario final.

El proveedor de servicios en un SLA (Service Level Agreement) puede ser el
cliente en otro SLA, y viceversa. En la actualidad cientos de diferentes cadenas
de valor existen con cualquier numero de proveedores de servicio (potenciales
SLAs) inmersos en ellas. Las compafias proveedoras forman parte en estas

cadenas de valor (Figura 7).

¥ TeleManagement Forum’s = asociacién mundial léfler capacitan a las empresas de TI, proporcionan

estandares de la industria criticos para el negteios servicios de telecomunicaciones.
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Figura 7. Roles dentro de los SLAS

Otros factores, incluyen el incremento del outsourcing de los call centers de
atencion al cliente, el servicio de instalaciones de redes, el monitoreo de redes y
la administracion de las mismas, y muchos mas servicios que han hecho que sea
muy borroso el panorama técnico de TI; que hacen ademas dificil de entender
cudl es el proceso de punta a punta, esto se vuelve dificil también cuando se tiene
gue manejar el tema financiero y cémo efectuar la distribucién de costos al cliente
final, para quien por mas intervinientes que existan el servicio debe de ser

transparente.

Los acuerdos de niveles de servicios deben de ser usados para restablecer la
cadena de valor agregado. Como lo indica el TMF, cada instancia de la ejecucion
de un SLA (Service Level Agreement) constard de un proveedor de servicio y un
cliente. En un SLA bien desarrollado, los roles y responsabilidades de cada parte
seran definidos lo mas concreto posible, con las responsabilidades asociadas,

pasivos, y los recursos disponibles para ambas partes®.

*1 (Lee, y otros, 2002)
52 (LIBRARY, 2006)



40

Los SLAs simplifican el uso de los recursos del cliente porque dentro de las
funciones del proveedor del servicio es garantizar que el servicio prestado tenga
los recursos necesarios. Para mitigar riesgos que puedan estar asociados, el
proveedor del servicio (en su rol como cliente de otro proveedor del servicio)
puede a su vez demandar SLAs para cubrir esas relaciones. El resultado es un
efecto de flujo hacia abajo en el que los riesgos de garantizar el servicio hacia el
cliente final se propaga a través de multiples SLAs sobre la cadena de valor de

punta a punta (Figura 8).
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Figura 8. Cadena de Valor del SLE.

2.2.1.2.2 Manejo de las Expectativas

En general, ejecutar un SLA contractualmente establece las expectativas con
respecto a la entrega de un producto. Una vez definida, acordada y ejecutada, los

términos y condiciones que constituyen la mayor parte del contrato y el SLA

%3 (Lee, y otros, 2002)
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refleja los derechos del cliente con respecto al producto. Esta garantia habilita al
cliente a planificar y operar su negocio con un nivel razonable de confianza en la

disponibilidad, el rendimiento o el plazo de un producto o servicio contratado.

Existen multiples opciones de SLA (platinum, gold, silver, bronze, y muchos mas)
para un mismo producto o servicio que dan la oportunidad al cliente de evaluar los
pesos y prioridades en su propia empresa y entender las relaciones de sus
necesidades respecto a los de otras empresas. Estas opciones ayudan al cliente
a asignar recursos financieros apropiadamente; él puede optar por altos niveles
de disponibilidad o rapidos tiempos de respuesta a un costo adicional solamente
para los enlaces mas criticos y conformarse con un nivel de servicio mas bajo
para el resto. Diferentes opciones de SLA y las relaciones entre el nivel
garantizado, nivel de entrega y nivel de ingenieria se pueden detallar mejor en el

siguiente gréfico (Figura 9):

w
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Nivel Ingenieria

Nivel Entregado
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>
Z BRONZE

Figura 9. Niveles de SLAY

Los niveles de servicio también asisten al proveedor del servicio en muchas
maneras. Entendiendo las expectativas del cliente y las consecuencias del no
cumplirlas, los gerentes de operaciones del proveedor del servicio y otros
responsables pueden planificar e implementar la infraestructura requerida para el

efecto.

> (Lee, y otros, 2002)
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Por ejemplo el cumplimiento del SLA puede requerir que se ponga mas énfasis en
la planificacion y configuracion de la red, colaboracion con los clientes, la gestion
proactiva de la red, y un renovado énfasis en el mantenimiento preventivo, que
estan todos impulsados por el mantenimiento de los costos relacionados con las

clausulas de penalizacion de los SLAs™.

Los compromisos de los niveles de servicio asi mismo podran demandar que el
personal o las partes estén dispuestas en o cercanos a los Service Access Point
(SAP)*® para asegurar una adecuada capacidad de respuesta 0 recursos
adicionales como repuestos, partes, circuitos de respaldo que reduzcan los

potenciales cortes.

Tal vez la gran ventaja de los SLAs para ambas partes es que se establecen las
expectativas de ambos, asi como requerimientos para el proceso que habilitara
una ejecucion satisfactoria. Cada relacion crea dependencias para que los
resultados esperados puedan lograrse solo si ambas partes proporcionan la

contribucion requerida en el momento oportuno.

Los niveles de servicio formalizan esta relacion y mas importante, colocan
ventanas de tiempo, umbrales, y procedimientos de escalamiento alrededor de la
fase de ejecucion del cumplimiento del servicio, seguro, y otras areas como
facturacion. Ambos el proveedor del servicio y el cliente estdn mejor capacitados
para planear porque muchos de los puntos desconocidos son cubiertos en el SLA,

como volumenes, instalaciones, calidad del servicio (QoS) y costos.
2.2.1.2.3 Controlar la Implementacion y la Ejecucién
El SLA es un documento de referencia para manejar la ejecucién del contrato y

asegurar la entrega oportuna y el funcionamiento continuo del producto o servicio

dentro de las condiciones definidas.

%5 (La Prolijidad marca la diferencia entre un SLA@so, 2009, 15 SEPTIEMBRE)

*® SAP ES una etiqueta de identificacion utilizadeapas puntos finales de red.
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Los clientes tienden a usar el SLA para asegurar un tratamiento preferencial para
sus particulares necesidades de servicio en relacion con todos los demas en la

red del proveedor de servicios.

Las expectativas estan claramente definidas, y durante las fases de
implementacion y ejecucion del contrato, el proveedor del servicio debe cumplir
con estas expectativas. Para el proveedor del servicio, entregar el servicio
contratado se traduce en asegurar que estén disponibles los suficientes recursos
para cumplir o exceder los acuerdos del SLA. El proveedor del servicio debe
comprender que todos los acuerdos fueron hechos sobre la necesidad del cliente
y la exigencia del cumplimiento de los compromisos afecta el soporte de las

organizaciones®”.

Los derechos de los niveles de servicio tienen la tendencia de afectar el soporte
de los proveedores de dos maneras: (1) Ellos tienden a re priorizar el trabajo
basado en un potencial impacto financiero, y (2) ellos tienden a acortar el tiempo

disponible para realizar el trabajo.

Histéricamente, el campo de servicio de las organizaciones ha priorizado el
trabajo basado en el impacto del hardware de red. Los sistemas automatizados de
manejo de la red generan gran parte de la identificacion de fallas y son
usualmente configurados para que las alarmas de fallos o cortes en los
componentes mas criticos de hardware sean tratados con mayor prioridad antes
que los pequefios fallos. Las 6rdenes de servicio se las tramita por lo general
cuando ya todos los tickets estan cerrados. EI mantenimiento preventivo ha sido

usualmente relegado al final de la lista (Figura 10).

" (Lee, y otros, 2002)



44

Primero

Tickets de problemas
criticos

Tickets de problemas
mayores

Tickets de problemas
menores

Tickets de problemas
de rutina

Ordenes de Servicio
del dia

Otras ordenes de
Servicio

Final

Figura 10. Prioridad para la resolucion de niveles de si&iic

Aunque los proveedores de servicio han hecho grandes mejoras para detectar los
origenes de las fallas, incremento en la fiabilidad de la red, y reduccion de
interrupciones que afectan el servicio a través de incrementar la redundancia y
minimizar los puntos de falla, siempre habra fallas criticas y catastréficas en la red
gue requieran una inmediata respuesta de alta prioridad. Junto con las prioridades
tradicionales, los SLAs introducen una nueva variable en la férmula de priorizacion: el

impacto financiero.

El incremento en el uso de SLAs ha forzado a los proveedores a re-priorizar la carga
de trabajo a fin de tomar en cuenta los dafos o riesgos financieros. Con los
proveedores de servicio ofreciendo varias opciones de SLAs de manera de
diferenciar su producto de la competencia, cada uno tiene y crea sus propios puntos

de vista de priorizacion.

%8 (Lee, y otros, 2002)
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2.2.1.2.4 Proveer Calidad de Servicio de Verificacién

Durante la fase de ejecucion, el proveedor del servicio sera responsable por el
rendimiento de conformidad con el acuerdo. Prueba de la verificacion del
cumplimiento de la calidad del servicio (QoS) es un componente critico en la mayoria
de SLAs. Muchas veces esto ha necesitado una planificacion avanzada en la
recopilacion de la data requerida para proveer el reporte del SLA. Esto se hace como

parte de implementar un SLA.

El poder proveer del servicio de verificacion es clave para establecer cualquier SLA
con los proveedores del Banco Pichincha. En este caso debe asegurarse de exigir a
sus proveedores que dispongan de las herramientas tecnoldgicas que nos permitan
extraer y consumir la informacion necesaria para identificar los cumplimientos para
cada uno de los servicios provistos por el proveedor. Por lo general la practica indica
gue las herramientas de medicion son productos de software en los cuales se
desarrolla un flujo del proceso identificando todos los intervinientes de cada etapa y
en algunos casos se permite que en la herramienta se incluyan los tiempos fijados en
el acuerdo de nivel de servicio para que la misma alerte a cada interviniente
(involucrados por parte del proveedor) del cumplimiento o no de los tiempos

pactados con el cliente.

El garantizar calidad de servicio y niveles de servicio (SLA) debe contribuir a
satisfacer a ambas partes cliente y proveedor. De un lado, el cliente esta en la
capacidad de determinar si el en realidad esté recibiendo por lo que pago. Esto es
especialmente importante para las compafias que optan por altos niveles de calidad
de servicio (como gold o platinum), quienes en la mayoria de los casos son los

clientes mas importantes™°.

%9 (Robert Benyon, 2006)
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Una buena presentacion de reportes de SLAs también proporciona confianza en que
la calidad de servicio esta siendo proactivamente monitoreada y que el proveedor
del servicio esta dispuesto a responder a los imprevistos. Ambos factores
contribuyen a un sentimiento de seguridad que es una parte importante del total de la

satisfaccion del cliente.

Para el proveedor del servicio, un buen reporte y la visibilidad puede proporcionar
valiosa informacién en cuanto a la eficacia operativa del proveedor y el apoyo a la
organizacion para alcanzar los SLA’s. El proveedor debe continuamente optimizar la
manera de como resuelve los problemas que se presentan. Sin comentarios en el
documento de reporte de calidad de servicio, el proveedor no tendrd manera de
identificar oportunidades de mejora, ademas de que estos reportes pueden también

aportar informacion al proceso de evaluacion del SLA.

2.2.1.2.5 Habilitacién De Las Comunicaciones

Los niveles de servicio proporcionan un marco para ambas partes, proveedor de
servicio y para el cliente para hacer frente a sus necesidades, expectativas,
rendimiento relativo a estas expectativas, y progreso en los puntos de accidon que
pueden ser llevados a cabo para mejorar ya sea el SLA mismo o el rendimiento del

proveedor del servicio®.

Hay tres puntos inherentes en el ciclo de vida del SLA que requieren buenas
comunicaciones entre el cliente y el proveedor del servicio: (1) durante el desarrollo
de la negociacion del SLA, (2) durante la implementacion y ejecucion de los servicios
cubiertos por el SLA, y (3) durante las evaluaciones centradas en el cliente. Estos
puntos del ciclo de vida del SLA pueden generalmente ser mapeados en el aspecto

legal, operacional, y financiero del SLA (Figura 11).

€ (Lee, y otros, 2002)
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Acuerdos de Nivel de Servicio

Negociacién Ejecucion Evaluacion

Figura 11. Ciclo de Vida del SLA®

Debido a que una sola definicion de SLA o una plantilla pueden cubrir varias
instancias individuales del servicio, la comunicacion entre el proveedor del servicio y
el cliente esta normalmente en curso, y a veces orientada a eventos como las
ordenes de servicio o tickets para resolver problemas) base. Como se ha visto el SLA
determina los roles y expectativas del proveedor del servicio y el cliente, y explica el
nivel de servicio que el cliente tiene derecho. La mas clara definicion de todas las
areas en el SLA, y la manera mas facil y concreta de como debe de ser las

comunicaciones.

Esto es especialmente importante durante la implementacion y ejecucion de los
SLAs. Las comunicaciones por eventos son el corazon del soporte del SLA
operacional. Los acuerdos de nivel de servicio incluiran por lo general procedimientos
y plazos para la notificacion al cliente, actualizaciones, y problemas de escalamiento
con la jerarquia del proveedor del servicio. Similarmente, la organizacion del soporte
del proveedor del servicio debe de ser comunicada durante la ejecucion para

asegurar que el cumplimiento se ha alcanzado.

®1 Adaptado de (Lee & Ben-Natan, 2002)
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Por supuesto en el evento de incumplimiento de la calidad del servicio,
incumplimiento del contrato, o un desacuerdo, el SLA indicara los siguientes pasos

apropiados para la correccién u otros recursos.
2.2.1.2.6 Evaluacién Del Retorno De Inversion

La habilidad de calcular el retorno de inversion (ROI) es la razon clave del porque los
SLAs se estan convirtiendo frecuentemente en algo necesario. El cliente usa los
SLAs para proteger la habilidad de operar su negocio. El cliente esta dispuesto
incluso a pagar extra con el fin de obtener un mayor nivel de seguridad y confort. La
evaluacion del ROI puede ser considerada como una Vverificacion del aspecto
financiero y que la seleccion del correcto nivel de calidad del servicio fue la correcta.
Cabe sefalar que la verificacion de rutina de la calidad de servicio difiere de la
evaluacion del negocio y del ROI en un buen nimero de maneras. La verificacion es
por lo general en curso y por eventos, concentrandose en el cumplimiento del dia a
dia, mientras las evaluaciones del ROI son por lo general mas periddicas e intentan
medir el impacto del rendimiento de la Calidad del Servicio sobre los clientes del
negocio. Se puede decir que el proceso de verificacion es tactico, mientras la

evaluacion del ROI es més estratégico para el negocio.

En la mayoria de los casos, el ejecutor del SLA (por lo general la persona
responsable de representar al cliente en la negociacion de los SLAS) es responsable
por la gestion de ambos costos asociados con la entrega de servicios segun lo
describe el SLA, y las decisiones hechas en cuanto a que nivel de calidad de servicio
es correcto para un especifica aplicacion o sitio. Como el proveedor del servicio, el
ejecutor del SLA debe proveer justificacion financiera para el cumplimiento de la
calidad del servicio para el cumplimiento, el cliente tomara mas decisiones sobre
continuar el servicio bajo el actual SLA o que cambios debe efectuar®.

62 (Steinberg, 2006)
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El cliente puede decidir cuales de los niveles de Calidad de servicio esta recibiendo
apropiadamente, si excedio su expectativa, o no fue lo suficientemente bueno, o si el
cumplimiento del nivel del proveedor del servicio es inaceptable. Mas y mas SLAs
estdn proporcionando clausulas de no conformidad, usualmente con algunas
correcciones efectuadas en el periodo. Si el proveedor del servicio es incapaz de
llegar a cumplir aun después del periodo de correccion, el cliente puede terminar el

contrato.
2.2.2 PROCESO PARA FIRMAR EL SLA.
Las principales actividades de la Gestién de Niveles de Servicio se resumen en®:

« Planificacion:
Asignacién de recursos.
Elaboracion de un catalogo de servicios.
Desarrollo de SLAs tipo.
Herramientas para la monitorizacion de la calidad del servicio.
Andlisis e identificacion de las necesidades del cliente.
Elaboracion de los Requisitos de Nivel de servicio (SLR), Hojas de
Especificacion del Servicio y Plan de Calidad del Servicio (SQP).
« Implementacion de los Acuerdos de Nivel del Servicio:
Negociacion.
Acuerdos de Nivel de Operacion.
Contratos de Soporte.
« Supervision y revision  de los Acuerdos de Nivel de Servicio:
Elaboracion de informes de rendimiento.
Control de los proveedores externos.

Elaboracion de Programas de Mejora del Servicio (SIP). Planificacion

83 (Sturm, y otros, 2000)
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2.2.2.1 Planificacion.

La correcta planificacion de la Gestion de Niveles de Servicio requiere la implicacion
de practicamente todos los estamentos de la organizacion TI. Y, si esto no fuera ya
de por si una labor lo suficientemente compleja, resulta imprescindible la
colaboracion activa de los clientes y usuarios de los servicios TI. El objetivo
primordial de la Gestion de Niveles de Servicio es definir, negociar y monitorizar la
calidad de los servicios Tl ofrecidos. Si los servicios no se adecuan a las
necesidades del cliente, la calidad de los mismos es deficiente o sus costos son
desproporcionados, habra clientes insatisfechos y la organizacion TI sera
responsable de las consecuencias que se deriven de ello®.

Todo el proceso de planificacion previo debe estar orientado a dar respuestas a las

siguientes preguntas®:

« ¢ Qué servicios se deben ofrecer a nuestros clientes?

« ¢ Cudles son las necesidades de nuestros clientes?

« ¢Cudl es el nivel adecuado de calidad de servicio?

« ¢Quiénes y cOmo se van a suministrar estos servicios?

« ¢Cudles seran los indicadores clave de rendimiento para los servicios
prestados?

« ¢ Se dispone de los recursos necesarios para proveer los servicios propuestos

con los niveles de calidad acordados?

La respuesta a cada una de estas preguntas debe darse en forma de documentos,
algunos de caracter interno y otros accesibles a los clientes, que a continuacion se
describen.

En primer lugar la Gestidén de Niveles de Servicio debe poner a disposicion de toda la

organizacion, pero en especial a disposicion del Service Desk y la fuerza de ventas

8 (Sturm, y otros, 2000)
% (LIBRARY, 2006)
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un Catélogo de Servicios. Este catalogo de servicios debe describir, en un lenguaje
comprensible para los no expertos, los productos y servicios ofrecidos junto a
indicaciones generales del nivel de servicio ofrecido, tales como disponibilidad,

tiempos de respuesta, etc.

La elaboracion de este Catdlogo de Servicios puede resultar una tarea compleja
pues es necesario alinear aspectos técnicos con politicas de negocio sin embargo es
un documento imprescindible debido a°®:

- Sirve de guia a los clientes a la hora de seleccionar un servicio que se adapte
a sus necesidades.

- Delimita las funciones y compromisos de la organizacion TI.

« Puede ser utilizado como herramienta de venta.

- Evita malentendidos entre los diferentes actores implicados en la prestacion

de servicios.

Sin embargo, en la mayoria de los casos, por muy detallado y completo que sea el
Catalogo de Servicios, la complejidad de los servicios ofrecidos requiere un largo y

extenso periodo de negociacion con el cliente.

Los resultados de esta interaccién/negociacion deben ser incorporados al documento
de Requisitos de Nivel de Servicio (SLR) que debe reflejar las necesidades del

cliente y sus expectativas respecto a°":

- Lafuncionalidad y caracteristicas del servicio.

- La disponibilidad del servicio.

- Lainteraccion del servicio con su infraestructura Tl o de otro tipo.
« La continuidad del servicio.

« Los niveles de calidad del servicio.

% (Sturm, y otros, 2000)
67 (Orand, 2010)
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- Tiempo y procedimientos de implantacion del servicio.

« La escalabilidad del servicio ofrecido, etc.,

La informacion contenida en el SLR (Requerimiento de Nivel de Servicio) debe servir
de base para elaborar la documentacién interna que permita determinar "cémo” se

prestara el servicio y "quién o quiénes" seran responsables del mismo.
Las Hojas de Especificacién del Servicio deben contener®:

« Una descripcion detallada, con todos los detalles técnicos necesarios, sobre
cdmo se prestara el servicio.
« Cudles seran los indicadores internos de rendimiento y calidad del servicio.

- CoOmo se implementara el servicio.

Si la prestacion del servicio requiere la interaccion con los servicios Tl del cliente o
presentas exigencias técnicas a su infraestructura, esta informacion debera reflejarse
en una Hoja de Especificaciones "externa" que habra de acordarse con el cliente y su
responsables técnicos. El Plan de Calidad del Servicio (SQP) debe ser el documento
maestro para la gestion interna de los servicios prestados y contener informacion

detallada sobre todos los procesos Tl involucrados en la prestacion de los servicios.

En funcion de los requisitos plasmados en las Hojas de Especificacion del Servicio se
elabora un plan global que permita asignar los recursos a la organizacion TI,
establecer metas claras basadas en los indicadores de rendimiento elegidos y
asegurar que los niveles de calidad ofrecidos se adaptan a las necesidades de los
clientes y a los compromisos asumidos por la organizacién. En caso de que se
estimen insuficientes los recursos internos o sencillamente se considere oportuno
externalizar parte de los servicios el SQP (Plan de Calidad del Servicio) servird de
documento guia para el establecimiento de los contratos con los proveedores

externos.

% (La Prolijidad marca la diferencia entre un SLAteso, 2009, 15 SEPTIEMBRE)
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2.2.2.2 Implementacion.

La fase de planificacion debe concluir con la elaboracién y aceptaciéon de los
acuerdos necesarios para la prestacion del servicio. Estos acuerdos incluyen los
Acuerdos de Nivel de Servicio, Niveles de Operacién y Contratos de Soporte. Una
vez revisados por la parte legal de la empresa, es necesario verificar que se incluya
la fecha desde la cual el acuerdo toma efecto, para finalizar con la firma de los

mismos y que estos puedan entrar en vigencia®.

2.2.2.3 Monitorizacion.

El proceso de monitorizacidén de los niveles de servicio es imprescindible si se desea
mejorar progresivamente la calidad del servicio ofrecido, su rentabilidad y la

satisfaccion de los clientes y usuarios.

La monitorizaciébn de la calidad del servicio requiere el seguimiento tanto de
procedimientos y parametros internos de la organizacién como los relacionados con
la percepcion de los usuarios. Para llevar a cabo esta tarea de manera eficiente es
necesario haber establecido con anterioridad unos parametros de calidad del servicio

gue han de servir de guia en la elaboracion de los informes correspondientes.
Las principales fuentes principales de informacion las constituyen:

. La documentacién disponible : SLA’s, OLA's’®, UC’s"?, etc.

- La Gestion de Incidentes: que debe informar de las incidencias en el servicio
y los tiempos de recuperacion.

« La Gestion de la Capacidad y la Disponibilidad: gue debe proporcionar la
informacién sobre la infraestructura utilizada para satisfacer la calidad de

servicios acordada.

%9 (Sturm, y otros, 2000)
YOLA’s: Acuerdo de Nivel Operacional

" ucC: Underpinning Contract (Contrato de Apoyo)
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- El Centro de Servicios (Service Desk ): que mediante su trato diario con los
clientes, usuarios y organizacion Tl supervisa la calidad de los servicios y

conoce la percepcion del cliente respecto a los mismos.
Los informes de rendimiento elaborados deben cubrir factores clave tales como’?:

« Cumplimiento de los SLA’s, con informacion sobre la frecuencia y el impacto
de los incidentes responsables de la degradacion del servicio.

« Quejas, justificadas o no, de los clientes y usuarios.

. Utilizacién de la capacidad predefinida.

- Disponibilidad del servicio.

« Tiempos de respuesta.

« Costos reales del servicio ofrecido.

« Problemas detectados y cambios realizados para restaurar la calidad del
servicio.

- Calidad del servicio de los proveedores externos: nivel de cumplimiento de los
OLA's.

2.2.2.4 Revision.

La correcta Gestion de Niveles de Servicio es un proceso continuo que requiere la
constante revision de la calidad de los servicios ofrecidos. Esta revision debe
realizarse en base a parametros objetivos y medibles, resultado de la experiencia

previa, los SLA’s en vigencia y la evolucién del Catalogo de Servicios.

Este proceso de revisidn no debe limitarse a aquellos SLA’s que por una razon u otra
han sido incumplidos, aunque, evidentemente, en estos casos sea inexcusable, sino

gue debe tener como objetivo mejorar y homogeneizar la calidad del servicio.

El resultado de la revision debe ser un Programa de Mejora del Servicio (SIP) que

tome en cuenta factores tales como’:

2 (Sturm, y otros, 2000)
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« Problemas relacionados con el servicio Tl y sus posibles causas.

« Nuevas necesidades del cliente.

« Avances tecnoldgicos.

« Cumplimiento de los niveles de servicio.

- Evaluacion de los costos reales del servicio.

- Implicaciones de una degradacion de la calidad del servicio en la estructura
organizativa del cliente.

- Evaluacion del rendimiento y capacitacion del personal involucrado.

« Reasignacion de recursos.

« Cumplimiento de los OLA’s y UC'’s relacionados.

- Percepcion del cliente y usuarios sobre la calidad de servicio.

« Necesidades de formacion adicional a los usuarios de los servicios.

El SIP™ debe ser el documento base para negociar la renovacién del SLA con el
cliente y debe constituir un documento de referencia para la gestibn de otros

procesos Tl como la Gestién de Cambios, Gestién de Problemas, etc.
2.2.2.5 Control Del Proceso.

El objetivo de la Gestion de Niveles de Servicio no es otro que el de mejorar la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente pero esto no se puede llevar a cabo

sin una buena gestion de los procesos involucrados.
Es esencial disponer de™:

« Objetivos claros y contrastables.

3 (Sturm, y otros, 2000)

“ El Plan de Mejoras al Servicio (Service Improvement Plan, SIP) es un plan formal para implementar las
mejoras a los servicios y procesos de TI. El SIP se utiliza para gestionar y documentar las iniciativas de
mejoramiento desencadenadas por el Perfeccionamiento Continuo del Servicio (CSl).

S (Sturm, y otros, 2000)
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- Equipo con experiencia liderado por un Gestor de Niveles de Servicio con la
cualificacion y experiencia necesarios.
« Asignacion clara de tareas y responsabilidades.
- Indicadores especificos de rendimiento tales como:
o Porcentaje de servicios amparados bajo SLA’s.
o Porcentaje de incumplimiento de los SLA'’s clasificados por su impacto
en la calidad del servicio.
o SIPs (Programas de Mejoramiento del Servicio) elaborados e impacto
de los mismos en la calidad del servicio.
o Encuestas de satisfaccion del cliente.

La correcta elaboracion de informes internos de gestion permite evaluar el
rendimiento de la Gestion de Niveles de Servicio y aporta informacion de vital

importancia a otras areas involucradas en el soporte y la provision de los servicios TI.
Entre la documentacién generada cabria destacar:

« Informes Estadisticos de Rendimiento: donde se detallen los SLA’s, OLA’s y
UC’s’® (Underpinning Contract) elaborados y el nivel de cumplimiento de los
mismos, costos promedios asociados al proceso, etc.

- Informes de Seguimiento: donde se especifiquen las acciones de
monitorizacion realizadas, sus resultados y el grado de satisfaccion de los
clientes con el servicio prestado.

+ Planes de Mejora: donde se especifiguen las acciones propuestas para la
mejora del servicio Tl y el impacto que estas han tenido en la calidad del

servicio.

8 UC- un contrato entre un proveedor de servicios de Tl y un proveedor externo de un servicio de

infraestructura.
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3 METODOLOGIA

3.1 PROPUESTA Y RECOMENDACION PARA LA ADOPCION DE
UNA METODOLOGIA DE EVALUACION DE PROVEEDORES
TECNOLOGICOS PARA BANCO PICHINCHA

Luego de haber analizado metodologias y normativas de calidad existentes para la
evaluacion de proveedores en el capitulo 2, se ha adquirido conocimiento respecto al
tema, de igual manera se ha analizado cémo las normas de calidad han estado
evolucionando y se han adaptado a la necesidad actual.

A continuacién se presenta un analisis efectuado con las ventajas y desventajas de
cada una de las metodologias consideradas en el capitulo 2, segun las necesidades

del Banco Pichincha, que luego resumiremos en la Tabla 2.
3.1.1 ANALISIS DE LAS ISO 9001:2008 APLICADAS PARA BANCO PICHINCHA

La ventaja de aplicar las ISO 9001:2008 es que es un estandar de calidad que
cumple con uno de los principales objetivos de este trabajo que es permitir una
evaluacion continua de los proveedores, con esto se podran tomar acciones
correctivas ante posibles problemas que se encuentren en las evaluaciones.

Sin embargo el problema es que estas normas al ser un estdndar que se puede
aplicar a cualquier empresa y proceso hablan de manera muy general para las
evaluaciones de los proveedores y no son especificas para proveedores de
tecnologia que son los proveedores que se buscan evaluar en el banco con esta
propuesta de metodologia. Las normas ISO 9001:2008 buscan mejorar la calidad de
los productos y la calidad de los procesos, mas no colocan el énfasis que se requiere
en la evaluacion de los proveedores.

Hoy por hoy las ISO 9000:2008 han pasado a formar parte del proceso de marquetin

en cada empresa y han perdido el objetivo con el cual fueron creadas.
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3.1.2 ANALISIS DE LAS BSI 15000:2000 APLICADAS PARA BANCO PICHINCHA

La mejor ventaja con relacion a las normas ISO 9001:2008 es que estas normas ya
comienzan a especializarse en evaluacion de proveedores de tecnologia, se debe
recordar que uno de los objetivos con los que se plantearon en su momento la
creacion de estas normas y estandares fue el contar con un estandar del tipo
tecnolégico para Gran Bretafa; sin saber que en un futuro tendrian una gran acogida
a nivel internacional. Como puntos en contra con relacién a otras normas es que se
comenzO a crear tantas variaciones de la misma para tratar de adaptarlas a
proveedores especificos que termind siendo engorroso el llevar a la practica el uso
de las mismas. Con la gran cantidad que existen de proveedores de tecnologia en el
Banco Pichincha se requeriria aplicar tantas variaciones a esta norma que resultaria

inmanejable el tener tantos tipos de documentos como proveedores existen.

3.1.3 ANALISIS DE LAS ISO/IEC 20000 + 2000-3 APLICADAS FARA BANCO
PICHINCHA

Como ventaja adicional que presenta esta norma es que la misma trabaja en un
marco de gestion de procesos de TI, esta norma puede ser utilizada por el
departamento de Tl de una empresa o por un proveedor de contratacién externa de
servicios de Tl para asegurar un nivel de servicio a sus clientes internos o externos.
La ISO 20000 fue desarrollada en respuesta a la necesidad de establecer procesos y
procedimientos para minimizar los riesgos en los negocios provenientes de un
colapso técnico del sistema de Tl de las organizaciones. El problema que se
presenta al querer trabajar con esta norma en el Ecuador es que dado la complejidad
gue presenta no es facilmente aceptable por cualquier proveedor de tecnologia, al
momento de querer implementarla podrian surgir roces entre los proveedores y el
Banco Pichincha.

La evolucion que va tomando esta norma ha llevado a alcanzar buenos niveles de

calidad y confiabilidad en los servicios y procesos de tecnologia de la informacion;
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sin embargo esto siempre y cuando el area de Tl sea parte integral de la empresa,
para Banco Pichincha esto no tendria razén de ser pues todos sus procesos
tecnolégicos son administrados por TCS; sin embargo seria importante que Banco
Pichincha exija a sus proveedores tecnolégicos y operativos el contar con la
certificacion ISO 20000 asegurandose de esta manera que los proveedores cumplan
con procesos de calidad.

3.1.4 ANALISIS DE ITIL Y GESTION DE SERVICIOS DE TI APLIC ADAS PARA
BANCO PICHINCHA

Al ser ITIL un marco de referencia de mejores practicas, mismas que estan
destinadas a facilitar la entrega de servicios de tecnologias de la informacion, esta
norma se adapta muy bien al objetivo del Banco ya que la misma puede aplicarse a
cualquier proveedor de tecnologia y a cualquier servicio o producto por ellos
entregados. Dentro de esta norma de calidad se encuentran definidos los SLA,
mismos que definen qué niveles de servicio son considerados aceptables por los
usuarios y son alcanzables por el proveedor del servicio, lo que le da una ventaja
adicional en esta evaluacion al ser totalmente parametrizable a las necesidades y
exigencia del usuario.

Los Acuerdos de Nivel de Servicio nos muestran todos los componentes importantes
a los que se quiere dirigir un documento dentro de cada proceso de tecnologia del
banco, pues como ya se hablé su estructura es adaptable al proceso, pese a que en
este trabajo estamos recomendando una estructura minima del documento. Los
Acuerdos de Nivel de Servicio pueden ser examinados cada seis meses Yy
actualizados si es necesario a solicitud del usuario. Una gran ventaja de aplicar los
SLA’s es que el duefio del servicio rinde cuentas por un servicio especifico dentro de
una organizacion sin importar donde se encuentren los componentes tecnolégicos,

procesos o0 personas.
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ITIL /
Metodologia / BSI Gestion Tl /
Normativa 1ISO 9001:2008 |15000:2000 ISO/IEC 20000 |1SO 20000-3 | SLA

Cumple con
Estandares de
Calidad X X X X X

Ciclo de Evaluacion
Continua X X X X X

Ciclo de Mejora
Continua X X X X X

Maneja Estandares
de Calidad
Tecnoldgicos X X X X

Adaptable a
cualquier proveedor
Tecnoldgico X

Soporta Gestion de
Procesos de Tl X X X

Tabla 2. Comparacion de Metodologias para Evaluacion dedednres Tecnoldgicos

Una vez analizado este cuadro comparativo de metodologias es posible recomendar
al Banco Pichincha la adopcion de la metodologia de: Gestion De Niveles de Servicio
para la Evaluacion de los Proveedores Tecnoldgicos y Operativos, es decir la firma
de contratos de Niveles de Servicio o SLAs, siendo esta la metodologia que mejor se

ajusta a sus necesidades.

Para adoptar esta nueva metodologia es necesario recordar que las dos partes
intervinientes en el contrato (proveedor de servicios y productos tecnolégicos) deben
estar de acuerdo en la estructura del documento, donde se reflejara sus respectivas

necesidades.
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El uso de contratos de SLAs continuard creciendo, y eventualmente los SLAs se
convertirdn en un modelo prevalente del negocio para la entrega de los productos y
servicios. La aparicion del e-mail y la adopcion del mismo como una herramienta de
trabajo, el e-commerce o comercio electrénico, y el incremento dramético de redes y
de servidores han traido mas atencion hacia el valor de los SLAs como una medida
del 6ptimo rendimiento de los sistemas. Nada baja mas la productividad de la

empresa como cuando se cae el servicio de correo electronico.

Como parte de los entregables de este proyecto, consta un documento a manera de
guia de lo que se debera tomar en cuenta para la firma del documento del SLA entre
el Banco Pichincha y cualquier Empresa de Tecnologia y/o Empresa de Servicios
Operativos, aplicando y llevando a la préactica lo desarrollado en el capitulo 2. Esta

guia se la detalla en el Anexo A .

Como se podra apreciar en esta guia desarrollada se traté de cumplir con todas las
recomendaciones para que el SLA no solamente sirva como una herramienta de
medicion, sino también como una herramienta que mejorara los procesos actuales, y
con esto llegar a cumplir con el ciclo de vida que deberia tener todo SLA,

cumpliendo con las siguientes fases (figura 12):

» Desarrollo del SLA: desarrollo de plantillas, y documentacién necesaria.

» Negociacion y ventas: incluye toda la negociacion y ejecucion de los contratos.

* Implementacion: la generacion y provision de las ordenes de servicio y el
monitoreo del SLA

* Ejecucion: la operacién y el mantenimiento, el rendimiento y monitoreo del
SLA.

» Aseguramiento: aseguramiento del rendimiento y elaboracion de planes de

mejora.



62

Desarrollo
Producto /

Servicios

Negociacion y

Ventas

Implementacién

Ejecucion

Aseguramiento

~

—

—

Figura 12. Ciclo de vida del SLA’

~

A

3.2 SLAS APLICADOS PARA LA EVALUACION DE PROVEEDORES
TECNOLOGICOS

Luego de una breve encuesta via mail aplicada a los lideres de area y personas

claves que mantienen una relacién con los proveedores de servicios tecnolégicos y

operativos, se ha podido determinar los procesos en los cuales existe una mayor

necesidad de medicidén y control y se pueden seleccionar los siguientes:

» Disponibilidad de Canales (Proveedores Involucrados: Bravco - TCS)

* Proceso de atencién de reclamos y solicitudes de ATM’s (Proveedores

Involucrados: Banred — TCS — Diebold — IBM — Tevcol)

* Proceso de Avaluos (Proveedores Involucrados: TCS)

e Proceso de Atencibn de ODT's (ordenes de Trabajo) (Proveedores

Involucrados: TCS — Sonda)

* Proceso de Atencion de llamadas Inbound del Call Center (Proveedores

Involucrados: TCS)

" Adaptado de (Lee, y otros, 2002)
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* Proceso de Campafias mediante llamadas Outbound del Call Center

(Proveedores Involucrados: TCS)

Estos procesos efectivamente impactan directamente al cliente final del Banco
Pichincha, razén por la cual deben ser priorizados en la firma de contratos SLA. Pero
adicionalmente para poder controlar la totalidad de estos procesos (proceso de
punta a punta) es necesario que se establezcan OLA’s (Acuerdos de nivel
Operacional) internamente con las areas participantes del proceso para que también
sean parte de la medicion y del control de los tiempos.

Como principal insumo para arrancar con estos procesos, como se mencioné en el
capitulo 2, esta el garantizar que cada proceso cuente con una herramienta de
medicion, por lo que se solicitd a cada responsable de estos procesos que luego de
efectuar las consultas respectivas indiquen la o las herramientas que ayudaran a las

mediciones, obteniendo los resultados indicados en la Tabla 3.

Administrador de la

Nombre del Proceso Herramienta Herramienta
Disponibilidad de Canales HP-Open View TCS
Atencion Reclamos y Solicitudes

ATM Unicenter Service Desk  TCS - Banco
Atencién Avaluos Unicenter TCS - Banco
Atencion ODT's Unicenter TCS - Banco
Atencion llamadas Inbound Se desconoce

Atencion llamadas Outbound Se desconoce

Tabla 3. Herramientas disponibles para extraer datos pathondn de tiempos

De este analisis es seguro que para los primeros 4 procesos se contard con
informacion, es probable que también los 2 procesos de Call Center (Inbound y
Outbound) también cuenten con una herramienta pero los usuarios de este proceso
indicaron que no conocian al respecto.

Como siguiente paso habra que extraer la informacion de al menos 3 meses para

analizar el comportamiento de cada proceso y los tiempos e intervinientes del mismo.
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Con esta informacion ya es posible mantener reuniones entre los duefios de los
procesos y los proveedores que intervienen en el proceso para analizar los tiempos y
plantear la necesidad del Banco Pichincha en cuanto a tiempos y reprocesos que se
pueden permitir y el o los proveedores de acuerdo a esta necesidad podran plantear
un costo adicional por posibles contrataciones de recursos o por mejoras que deban

de realizarse en los sistemas actuales.

3.2.1 MECANISMOS DE CONTROL PARA LOS DIFERENTES TIPOS DE
SERVICIOS.
Como ya se mencioné en este capitulo se estd recomendando que se arranque la
firma de SLA’s con los servicios que tienen un impacto directo sobre el cliente final,
(servicios mostrados en la tabla 3), para estos servicios se plantea utilizar
basicamente dos herramientas de medicion el Unicenter Service Desk y una
herramienta de HP (OVO), pero por otro lado debido a la gran cantidad de servicios
gue pueden existir es dificil establecer mecanismos de control especificos para cada

servicio sin un previo analisis de la estructura del proceso y del flujo del servicio.

Las dos herramientas mencionadas generan informacion clave de tiempos de
cumplimientos del proceso y esta informacion es almacenada en bases de datos en
una estructura que contiene diversos campos, mismos que deben ser analizados y
procesados previamente antes de consumir la informacién. Una vez procesados los
archivos de data se debe efectuar un andlisis estadistico de al menos 3 meses de
informacion con el objetivo de tener un comportamiento en cuanto a tiempos que
toma la resolucion de cada etapa del proceso asi como el andlisis de los
intervinientes. Con estos tiempos iniciales se podra comparar las necesidades del
negocio versus el tiempo real que toma ejecutar el proceso. Puede ser que no sea
posible cumplir con los tiempos requeridos por el negocio, esto debido a que los
recursos no son ilimitados, ahi viene la parte de negociacion entre las partes. Con la
informacion procesada se pueden ya aplicar los indicadores que se establezcan para
cada proceso, asi tenemos en la Tabla 4 un ejemplo de los indicadores sugeridos

para los procesos que se recomiendan abordar en primera instancia.



Disponibilidad del

Disponibilidad de Canales
Canal

Oportunidad en la
atencién de Errores
y Solicitudes

Atencién Reclamos y
Solicitudes ATM

Oportunidad en la
atencion de
Solicitudes de
Avaluos

Atencidén Avallos

Oportunidad en la
atencion de
Ordenes De Trabajo

Atencion ODT's

Velocidad de

Atencidn llamadas Inbound .,
Atencion

Atencidn llamadas Outbound Penetracion

% Tiempo disponible del canal

Solicitudes y Reclamos
atendidos a Tiempo

Solicitudes de Avallos
Atendidas a Tiempo

ODT's atendidos a Tiempo

Porcentaje de Llamadas
Atendidas a Tiempo

Clientes Ubicados Exitosos

Minutos de
Disponibilidad /
480 (minutos
laborables)
Tiempo (Dias)
necesarios para
atender las
solicitudes y
reclamos
Tiempo (Dias)
Gestion
operaciones de
Avaluos
Tiempo (Dias)
necesarios para
atenderlas
ODT's
Numero de
llamadas
atendidas a
Tiempo / Total
de Llamadas
Total Ubicados /
Total Base
Gestionada

Porcentaje

Dias

Dias

Dias

Porcentaje

Porcentaje

Diaria

Diaria

Diaria

Diaria

Diaria

Diaria

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

99,5% a
30dias

2,25 dias *
requer.

3,5 Dias
por
Avaluo

2,25 dias *
requer.

85%
contestad
as
Tiempo

65%
Clientes
Ubicados

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A
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Tabla 4. Indicadores Sugeridos para aplicar en los SLAGales.
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3.3 DISENO DEL DOCUMENTO GUIA PARA EL ESTABLECIMIE NTO
DE ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO.

Siempre es necesario para facilitar todo proceso sobre todo de documentacién el
contar con modelos o plantillas, adicionalmente se estard garantizando al contar con
estos modelos que la documentacion que se siga generando con el tiempo guarde
una cierta uniformidad y una estructura similar.

Con este fin se ha desarrollado un documento (Anexo B) que pueda servir como
referencia o guia para elaborar cualquier contrato SLA dentro de Banco Pichincha
con un proveedor de Tecnologia o Proveedor Operativo.

Para este documento se ha tomado como base lo descrito en el capitulo 2 del
presente proyecto de titulacién, de igual manera se ha trabajado este modelo de
documento con la metodologia del ciclo PDCA (ciclo de Deming). El ciclo planear-
hacer-revisar-actuar (plan-do-check-act "PDCA") es un modelo muy bien conocido
para mejoramiento continuo de procesos (continuous process improvement "CPI"). El
ciclo de Deming ensefia a organizaciones a planear una accion, hacerla, revisarla
para ver como se conforma el plan y actuar en lo que se ha aprendido, procurando
gue se contemple en el mismo la participacion de todos los intervinientes, en la
Figura 13 se muestra graficamente como esta disefiado el ciclo del SLA y en base a
este ciclo es que se disefia también el documento guia para establecer cualquier SLA
dentro de Banco.



ecoleccion de
Requerimientos —
Condiciones

del SLA/
Documento
Borrador

Negociacién

Ciclo de Vida
del Manejo del
SLA

Recoleccién de
Informacion

Verificacién de

Cumplimiento

Indicadores del
SLA

REPORTES

o
[ ]

Buscar Planes de Mejora

Multas /
Observacione

Continua el
Ciclo

Figura 13. Proceso para la firma del SI®

8 Adaptado de (Lee, y otros, 2002)
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4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

« Como producto de este trabajo queda planteada una metodologia para la
evaluacion de los proveedores de soluciones operativas y tecnologicas la
misma que se ajusta a las necesidades del banco, esta metodologia es
adaptable a cualquier proceso actual de banco y puede aplicarse en varios
niveles de exigencia segun se requiera.

» La propuesta de la metodologia y del procedimiento para levantar SLAs en el
Banco Pichincha permitira marcar los lineamientos principales para asegurar
el contar con servicios tecnoldgicos de calidad, logrando de esta manera
satisfacer de mejor manera las necesidades de sus clientes.

» Todo nivel de servicio debe de ser medible y serd de gran ayuda el contar con
una herramienta automéatica que sirva para extraer la informacion del proceso.
Si una empresa esta seriamente decidida a enfocarse en el cliente y mejorar
el nivel de servicio que ofrece, es necesario que desarrolle medios objetivos
para medir su desempefio.

* Al analizar los procesos del Banco Pichincha, se ha encontrado que es
necesario aclarar la definicién de tiempo de respuesta segun el proceso, esto
pues, es necesario definir a qué hora corre el tiempo de responsabilidad de
cada interviniente y donde termina su responsabilidad, con el objetivo de no
mezclar tiempos. Asi mismo se debe tener claramente especificado las
personas responsables del proyecto tanto por parte del oferente como del
receptor del servicio.

* Los acuerdos de nivel de servicio alcanzan su maximo rendimiento cuando
son claros y sencillos, asi los departamentos informéticos que especifican los
diversos servicios con la maxima claridad y en la menor cantidad posible son
los que tienen la mayor oportunidad de poner en marcha y mantener con éxito

un programa SLA.
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El presente trabajo es valido para aplicar no solo a empresas dedicadas a la
banca, sino cualquier empresa que haya delegado la proveeduria de los
productos y servicios de tecnologia y operacidbn a una tercera empresa,
siendo necesario que esta tercera empresa garantice niveles basicos de
servicio.

En el Ecuador son muy pocos los departamentos informaticos que tienen una
idea clara de cuéles son sus propios niveles de rendimiento, por lo que
generalmente hay mucho trabajo a realizar antes de iniciar negociaciones
reales con el area comercial de cualquier empresa.

Una implementacion con éxito implica el compromiso del personal de todos los
niveles de la organizacion. Dejar el desarrollo de las estructuras de proceso a
un departamento de especialistas puede aislar al departamento de la
organizacion y puede fijar una direccion no aceptada por los otros

departamentos.

4.2 RECOMENDACIONES

Luego de haber rescatado en el presente trabajo algunas de las metodologias
para evaluacion de proveedores siguiendo normas de calidad se recomienda
gue la evaluacion que debe ser aplicada es a través de los niveles de servicio
o0 SLA’s por la flexibilidad de esta metodologia y cémo la misma puede
adaptarse a los proveedores del banco Pichincha.

El servicio o proceso debe ser objetivo, libre de subjetividades que den pie a
confusiones, todo lo que se espera sea medido debe ser especificado con el
mayor detalle posible en el documento de SLA, de manera que no exista
espacio para posibles dudas.

Se debe establecer en caso de discrepancia un tercero que servird de
mediador entre las partes, por lo que el proceso debe ser auditable, tanto por

el receptor, como por el oferente.
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El documento del SLA debe ser claro y preciso en sus términos, porque ante
incumplimientos se puede llegar a deteriorar la relacion entre el proveedor y el
usuario, lo que puede provocar una baja en la calidad del servicio o producto.
El SLA debe tener especificaciones técnicas del servicio, que reflejen la
necesidad del cliente, mientras mas detalle de las especificaciones sera,
mucho mejor.

Es necesario definir el alcance y condiciones del servicio; especificar las
condiciones del servicio donde se indican las responsabilidades de ambas
partes.

Deben ser reales los niveles de servicio que se ofertan y que se demandan,
puede suceder que para firmar un contrato se ofrece mas de lo que es posible
cumplir y, al contrario, por negociar costos, se pueden poner niveles muy
bajos de servicio que no responden a las necesidades. Se efectuara un
analisis de acuerdo a las necesidades del cliente final, apegado a estandares
de calidad internacional.

Tras su firma, el SLA debe considerarse como el documento de referencia
para la relacion con el cliente en todo lo que respecta a la provision de los
servicios acordados, por tanto, es imprescindible que contenga claramente
definidos los aspectos esenciales del servicio tales como su descripcion,
disponibilidad, niveles de calidad, tiempos de recuperacion, etc.

Se recomienda que las empresas tecnoldgicas y operativas realicen
mediciones que sustenten las propuestas entregadas en los contratos de
Niveles de Servicio.

Una vez implementado el SLA, cuando ya se lo estd monitoreando y haciendo
seguimiento, es imperativo que se desarrolle un Programa de Mejora del
Servicio (SIP) el cual debe recoger tanto medidas correctivas a fallos
detectados en los niveles de servicio como propuestas de mejora basadas en
el avance de la tecnologia. El SIP (Programa de Mejora del Servicio) debe

formar parte de la documentacién de base para la renovaciéon de los SLAs y
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debe estar internamente a disposicion de los gestores de los otros procesos
TI.

Se recomienda que estos los primeros procesos en ser abordados a través de
contratos de niveles de servicio o SLAs sean los descritos en capitulo 3, en el
subtitulo 3.2 pues estos son los que segun las encuestas afectan de mayor
manera al negocio y directamente tienen un impacto al cliente. Para una
segunda fase se podrian incluir algunos otros procesos que se han
identificado vienen presentando de igual manera quejas y observaciones por
parte de los usuarios de los servicios tecnoldgicos y operativos del banco.
Para poder iniciar este trabajo de elaboracion de SLAs en el Banco Pichincha
sera necesario que se nombre un duefio y responsable para cada proceso,
esta persona sera la encargada de efectuar el seguimiento de las partes para
gue se pueda concluir con la firma de los acuerdos. Una vez se esté
ejecutando el SLA sera necesario que esta persona se encargue de verificar
los seguimientos de los acuerdos de niveles, controlar el proceso y finalmente
tendra la responsabilidad de establecer planes para mejorar el tiempo de los
procesos y tiempos de respuesta del mismo, garantizando de esta manera un

control sobre la eficiencia del proceso.
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5 GLOSARIO GENERAL DE TERMINOS

ITIL: Information Technology Infrastructure Library o Biblioteca de Infraestructura
de Tecnologias de la Informacioén es un marco de trabajo de las buenas préacticas
destinadas a facilitar la entrega de servicios de Tecnologias de la Informacion (TI)
FSC: (Forward Schedule of Changes) o Programa de Cambios Futuros: contiene
los detalles de todos los cambios aprobados y fechas en que van a ser
implementados.

NTIC: Nuevas Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion

OLA: Acuerdo de Nivel Operativo: Un acuerdo interno que cubre la entrega de
servicios, realizado entre un departamento de Tl y Service Level Management.
QoS: (Quality of Service) o Calidad del servicio: parametro utilizado para medir la
condicion en la que se entrega un servicio de acuerdo al nivel solicitado por el
cliente.

Service Level Management: Gestion del Nivel de Servicio: asegurar que se
ofrece y mejora la calidad de los servicios de Tl a través de un ciclo constante.
SIP: (Service Improvement Plan) o Programa para la Mejora de los Servicios:
especificacion escrita del plan que contiene los objetivos internos disefiados para
garantizar los niveles de servicio definidos.

SLA: Acuerdo de Nivel de Servicio: Contratos escritos entre un proveedor de
servicio y su(s) cliente(s) en el que se documenta el nivel acordado para la
calidad del servicio.

TI: Tecnologia de la Informacién: agrupan los elementos y las técnicas utilizadas
en el tratamiento y la transmision de las informaciones, principalmente de
informatica, internet y telecomunicaciones.

TIC: Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion.

UC: Contrato de servicio acordado: Un contrato con un proveedor externo que

cubre la entrega de servicios hacia TI.
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1. INTRODUCCION

El presente documento describe los pasos que &etmimunidad de Project
Management Office del Banco Pichincha para fijareados de nivel de servicio
con sus proveedores de tecnologia y de operaciones.

1.1 REFERENCIA TEORICA

SLA (Service Level Agreement) es un acuerdo de caracter contractual que
formaliza las condiciones, términos y garantiatasrgue se presta un servicio por
parte de un proveedor a un cliente, provee umdimtgento comun al cliente y al
proveedor sobre los servicios, prioridades y resabifidades.

Uno de los roles mas importantes en el gerencidmige estos acuerdos, es el
control de la implementacién y ejecucion. Este mings realizado a través del
monitoreo de indicadores de gestion.

Dichos indicadores deben ser definidos de tal naagee resulten utiles para el
diagndstico de la situacion de los servicios, pcoyees de mejoras y a su vez son
sometidos a un riguroso proceso de validacion.

1.2 SERVICIOS DE TCS Y PROVEEDORES TECNOLOGICOS

Los servicios que brindan a Banco Pichincha seficias en:

- Procesamiento de Datos: que contempla los servibgogprocesamiento
tecnoldégicos de datos. Todos los acuerdos de sergenerados por los
Procesos Tecnoldgicos.

- Procesamiento Operativo: contempla los serviciosraijyos para Banco
Pichincha.

Pueden clasificarse en los siguientes grupos:
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Delivery —Servicios de Distribucion.

Servicio de ensobrados, entregas masivas,
microfilm,

Atencion de Reclamos y Requerimientos.

Ingreso de Informacion y visado.

e Avallos.

» Asesoria legal en operaciones
» Cuadres y conciliaciones.

* Custodia de valores.

e Administracion de garantias.

» Parametros.

» Comex.

* Informes a organismos de control.

* Administracion de Garantias.
« Parametros.

archivos

* Instrumentacion de operaciones con Pichincha Panama

o Swift
» Operaciones de Tesoreria.
* Canje.

* Operaciones de Cash Management.

» Liquidaciones

Los proveedores, pueden ser parte integrante deré@esos concernientes
a estos servicios cuando se los considera “enahdty §/0 pueden ser de
completa responsabilidad del este proveedor endeolejecutor o de

administrador.

Mesas de Servicio y Call Center: Contempla atenaidisuarios internos y
externos a través de distintas mesas de ayudaseatudles los agentes de
TCS actuan como puntos de contacto, como su nolmlimelica contempla
todos los acuerdos de servicio generados por Axddasas de Servicios.

Mesa de Servicios Informaticos
Mesa de Servicios Operativos
Mesa de Servicios ATM’s
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Mesa de Servicios Administrativos
El call center, contempla la atencion de call cemteound, como
outbound a través de campafias de venta, o infuasati

2. OBJETIVO

Este documento describe los pasos generales piecian de Niveles de Servicio
SLA’s (Service Level Agreement) y la forma de morgb del cumplimiento de los
mismos.

3. ALCANCE

Cubre el ciclo de gerenciamiento de un acuerdoetidcso desde la definicion,
negociacion, monitoreo y ejecucion hasta el asegierao del cumplimiento.

4. POLITICAS

- Cada Acuerdo de Servicio establece su plazo devaeitn.

- Las renegociaciones se llevan a cabo de acuer@ds arémisas fijadas en la
negociacion del Acuerdo de Servicio.

- Los resultados del monitoreo del cumplimiento de 8LA'sS se presentaran
trimestralmente ante el Comité de Gerencia del 8anc

- Las penalidades y sus justificaciones se acordenére Banco Pichincha y el
proveedor de manera mensual y el cobro se realidaréstralmente mediante un
descuento a la facturacion que el proveedor pragemvio aceptacion formal
entre las partes.

- Una vez receptado el archivo es necesario que waalale los Responsables de
Unidad del proveedor se comprometan a describifftamaciéon solicitada en el
documento de “Motivo de Retraso” con las pertingiistificaciones de cada uno
de las operaciones cuyos tiempos o valores seamregy los ANS (SLA)
establecidos.
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- La informacion y el documento de “Motivo de Retradebe ser entregado por
parte de cada una de las Areas o Unidades delguoren una fecha pactada.

- Entregar el documento de “Justificacion Penalidag¢hsualmente hasta la fecha
pactada del mes para cada ANS (SLA) firmado.
o Archivo que contiene todas las operaciones o posceple fueron
justificados durante el mes con informacion delvpealor
o Archivo que es entregado Banco Pichincha y a laavterlas las Areas o
Unidades del proveedor participantes en el ANS.

5. DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA

La metodologia propuesta para Banco Pichincha lpafigacion de Acuerdos de
Nivel de Servicio (SLAs) con sus proveedores seu@s@gtiza en el siguiente
gréfico. Inicia con el reconocimiento de los praseyg producto y termina con la
obtencion de estandares de servicios y su monitotevés de indicadores.

Mapeo de
Productosy
Procesos
Obtencionde Identificacion
Estandares de Fuentes
de Servicio de Datos
SLA's
Validacion de Obtenciénde

Informacion Data
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5.1 PASO 1: MAPEO DEL PROCESO

En este paso se debe describir la relacion emgrerbcesos productivos sujetos a
medicibn y los servicios tecnoldgicos y operativgee lo soportan. Es
imprescindible que se describa de manera complétigeedel proceso para evitar
mal entendidos con los proveedores.

5.1.1 RESULTADOS

Conocimiento del proceso

Flujo Macro del proceso

Intervinientes del proceso

Necesidades y /o aspiraciones de los duefos dedswoeferentes al
nivel de servicio.

o O O o

5.1.2 PARTICIPANTES

Dueiios del proceso nombrados en el Inventario deeBos del Banco
Responsable de PMO.

Responsable de Calidad.

Vocero y responsable del proveedor.- el voceropdeleedor, es por
acuerdo entre las partes el responsable del proceso

0 Responsables de cada area interviniente, tanto Baelco como
Responsables de los servicios involucrados poe jpiitproveedor.

o O O O

5.1.3 DOCUMENTOS

Se deben mencionar los documentos legales en édsscse basara el documento
de SLA.

5.2 PASO 2: ANALISIS DE DIAGNOSTICO

En esta parte se cuantifica el esfuerzo para obtardocumentacion adecuada y
las fuentes de informacion del proceso, se presgntaonograma para el efecto.
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5.2.1 RESULTADOS

Cadena de Valor (Flujo del proceso).

Responsabilidad de los intervinientes.

Politicas.

Manual de Procesos.

Identificacion de las herramientas tecnolOgicadgzatias en el proceso.
Cuantificacion de esfuerzo (tiempo y costo) partemdr informacion
cuantitativa del proceso.

Problemas del proceso.

o0 Propuesta de mejora al proceso.

Cuantificacion del plazo de implementacion y délieszo.

O O O 0O O O

o

5.2.2 PARTICIPANTES

PMO

Calidad

Personal operativo participante del proceso
Personal tecnoldgico y operativo del proveedor.

o O O ©O

5.2.3 DOCUMENTOS

o0 Manual de procesos.
0 Matriz SLA.

5.3 PASO 3: DEFINICION CONCEPTUAL DEL SLA

En este paso debemos transformar la informacidta les$e punto recopilada sobre
las necesidades, términos, aspiraciones del duefpyateso y responsabilidades
de los intervinientes a Indicadores de Gestidniydicadores de Control, que se
constituyan en medidas explicitas del performamtgibceso en cuestion.

5.3.1 RESULTADOS

Atributos a medir identificados.

Puntos de medicién del proceso.

Variables discriminatorias.

Definicién del Indicador a utilizar, su férmula délculo y periodicidad.
Definicién de reporteria de control y de alertajiesna.

O O O O O
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5.3.2 PARTICIPANTES

o PMO
0 Responsables de cada area interviniente.
0 Vocero y responsable del proveedor.

5.3.3 DOCUMENTOS

0 Reportes de control y de alerta temprana, se ieolyyse aprueban los
mismos.

5.4 PASO 4: OBTENCION DE INFORMACION

Debemos extraer la informacién de las fuentesigmeante definidas y efectuar un
analisis de al menos 3 meses de informacion.

5.4.1 SALIDAS

o Base de informacién sistematica y sistematizaddeeis las fuentes con
los datos que se requeriran de manera mensuatipa@nitoreo.

5.4.2 PARTICIPANTES

o Duefios del proceso
o PMO
0 Vocero y responsable del proveedor.

5.4.3 RESULTADOS

o Base de informacién del proceso.

5.5 PASO 5: GENERACION DE INDICADORES

Se realiza el calculo de los indicadores propueptoa validar la férmula de
célculo y la aplicabilidad de la definiciébn conasgt

5.5.1 RESULTADOS

o Indicadores calculados segun definicion conceptual.
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5.5.2 PARTICIPANTES

o PMO
o Calidad
5.5.3 DOCUMENTOS

No aplica.

5.6 PASO 6: DOCUMENTO SLA

La generacion del documento SLA consiste en plasemarun documento
contractual los acuerdos de indicadores y politimsultantes de las fases
anteriores.

5.6.1 RESULTADOS
o Documento propuesto de caracter contractual queecenlas premisas
gue rigen el proceso, responsabilidades de losvintentes y la matriz
de indicadores.

5.6.2 PARTICIPANTES

o PMO
o Calidad
0 Vocero y responsable del proveedor

5.6.3 DOCUMENTOS
o Borrador del documento SLA.

5.7 PASO 7: NEGOCIACION

Pacta los valores objetivos para los indicadorepyestos.

5.7.1 RESULTADOS
o Documento SLA aprobado de caracter contractual qastiene:
Premisas que rigen el proceso, Responsabilidacdsientervinientes,
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Matriz de indicadores (forma de medicion, periogrores acordados),
Valores de Multas y sanciones por incumplimientos.
5.7.2 PARTICIPANTES

o PMO

Calidad

Vocero y responsable del proveedor

Responsables de cada una de las areas interviaiente
Responsables del Banco y lideres del proceso.

o O O o

NOTA: Los participantes mencionados conforman la Mes&ldgociacion.
Los documentos SLA’s se encuentran siglgente direccion:
definir la direccion o sitio ftp en la cual se cobyan los documentos

5.7.3 DOCUMENTOS

o Documento SLA aprobado.

5.8 PASO 8: MONITOREO

Consiste en informar a los intervinientes del psocel comportamiento de los
indicadores y su cumplimiento.

5.8.1 RESULTADOS
0 Reportes de métricas histéricas de los indicadapeszbados.
o Indices de cumplimiento.
o Valor monetario de la sancién imputada al proveedor
o0 Propuestas de planes de mejora continua.

5.8.2 PARTICIPANTES

o PMO
o Calidad
0 Vocero y responsable del proveedor
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5.8.3 DOCUMENTOS

0 Reportes de métricas histéricas de los indicadapezbados.
o De acuerdo a cada proceso se estableceran intisadiel servicio asi
por ejemplo por mencionar algunos:
» Indicador de oportunidad en la prestacion del s&rvi
(Tiempo que tarda cada operacion en realizarse)
» Indicador de disponibilidad
(Porcentaje mensual que se presenta disponibisteis o
aplicativo con el cual se firmo el SLA)
NOTA: en esta parte se debe indicar el detalle de Elsutos de cada indicador
adicionalmente mencionar donde se encuentra estepaftdos:especificar la
direccién del sitio ftp donde permaneceran los coentos

5.9 PASO 9: MEJORA CONTINUA

Se realiza de acuerdo al ciclo PDCA’s que tieneocfimrealizar una mejora
continua en un proceso por lo cual involucra cuatapas que permiten planificar
un mejoramiento, llevarlo a cabo, verificar losulesdos y actuar sobre estos para
volver a empezar y garantizar asi que el procegoraiejorando continuamente.

Manage services
Business
requirements

Management responsibility
Business results

PLAN
Plan service
management

Customer
requirements

Customer
satisfaction

Request for new/
changed services

New / changed
services

DO ACT
Implement service Continual
management i

Other processes
e.g.business,
suplier,

Other processes
e.g.business,
suplier, customer

Service Desk

I 1T 1 11

Team and people
satisfaction

CHEC
Monitor, measure
and review

Other teams,
e.g.security, IT
operations

1 11 1 11

5.9.1 RESULTADOS

0 Resultados de los planes de mejora continua.
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5.9.2 PARTICIPANTES

o PMO
o Calidad

0 Vocero y responsable del proveedor
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Numero de documento de OLA/SLA:

INCLUIRLOGO | DOCUMENTO DE

coloca el secuencial institucional
DE BANCO S LA correspondiente al documento de OLA/SLA
PICHINCHA Y
Proveedor (es) del Servicio : Fecha de aprobacion:

DE LA OTRA Se coloca el nombre de el o los proveedores del | Se coloca la fecha en que es aprobado el
Servicio documento de OLA/SLA por los participantes. En

EMPRESA ASTARer e e e
caso de una nueva version, se coloca la fecha en la

que se aprueba la nueva version.

Cliente (s) del Servicio: Pagina 2 de 7 Se coloca el nimero de pagina actual
Se coloca el nombre de el o los proveedores del | del total de paginas del documento de OLA/SLA
Servicio Version: 01 se coloca el nimero de version del

documento de OLA/SLA

DOCUMENTO DE SLA ENTRE........

Colocar el nombre de las empresas y/o areas ykwete/o unidades que firman el

documento

Modificacion respecto a la edicién anterior

Se describen en resumen y puntualmente los cambios que ha tenido el documento respecto a la edicion (version) inmediatamente

anterior.

Elaborado por: Se coloca el nombre de la persona que elabora el documento

POR PARTE DEL PROVEEDOR, Aprobado por: POR PARTE DEL CLIENTE, Aprobado por:

Nombre y Cargo de los aprobadores: Se coloca el nombre y | Nombre y Cargo de los aprobadores: Se coloca el nombre y
cargo de la(s) persona(s) que aprueba(n) el documento por | cargo de la(s) persona(s) que aprueba(n) el documento por

parte del proveedor parte del cliente

Documento vigente desde: Se coloca la fecha a partir de la cual el documento esta vigente (fecha efectiva de vigencia)
Documento vigente hasta: Se coloca la fecha hasta la cual el documento esta vigente (fecha de terminacion)

Periodicidad de revision: Se coloca cada qué periodo de tiempo el documento debe ser revisado

Nombre y Cargo del Propietario del documento: Se coloca el nombre del propietario (administrador) del documento por parte del
cliente y su cargo. El propietario del proceso es responsable de establecer las revisiones necesarias posteriores a la aprobacion del

documento.
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INCLUIRLOGO | DOCUMENTO DE

coloca el secuencial institucional
DE BANCO S LA correspondiente al documento de OLA/SLA
PICHINCHA Y
Proveedor (es) del Servicio : Fecha de aprobacion:

DE LA OTRA Se coloca el nombre de el o los proveedores del | Se coloca la fecha en que es aprobado el
Servicio documento de OLA/SLA por los participantes. En

EMPRESA ASTARer e e e
caso de una nueva version, se coloca la fecha en la

que se aprueba la nueva version.

Cliente (s) del Servicio: Pagina 2 de 7 Se coloca el nimero de pagina actual
Se coloca el nombre de el o los proveedores del | del total de paginas del documento de OLA/SLA
Servicio Version: 01 se coloca el nimero de version del

documento de OLA/SLA
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Numero de documento de OLA/SLA:

INCLUIRLOGO | DOCUMENTO DE

coloca el secuencial institucional
DE BANCO S LA correspondiente al documento de OLA/SLA
PICHINCHA Y
Proveedor (es) del Servicio : Fecha de aprobacion:

DE LA OTRA Se coloca el nombre de el o los proveedores del | Se coloca la fecha en que es aprobado el
Servicio documento de OLA/SLA por los participantes. En

EMPRESA ASTARer e e e
caso de una nueva version, se coloca la fecha en la

que se aprueba la nueva version.

Cliente (s) del Servicio: Pagina 3 de 7 Se coloca el nimero de pagina actual
Se coloca el nombre de el o los proveedores del | del total de paginas del documento de OLA/SLA
Servicio Version: 01 se coloca el nimero de version del

documento de OLA/SLA

1. RESUMEN
Explicar brevemente la razon por la cual se elabbdomcumento y se establecen el/los

OLASs/SLAs que son descritos a través del mismo.

Es necesario dejar registrado en este punto, que lai fecha de culminacién de
vigencia del acuerdo firmado no existe voluntadresg de alguna de las partes para
dar por terminado el acuerdo, éste se entenderaantomaticamente renovado.

Definir si los OLAs / SLAs por acordar estan retex@dos con algun otro contrato u
OLA o SLA existente.

Es aconsejable que el punto de RESUMEN no tengadma® lineas.

2. PREMISAS
Se establece en forma puntual los supuestos gesexabmar en cuenta para definir el

o los OLAs/SLAs.

3. OBJETIVOS
Especificar en forma clara y concisa los objetigas busca la firma del documento.

No se coloca en este punto los indicadores (OLA/SIS&) describen en forma macro

los objetivos del acuerdo entre cliente(s) y prdoegs).

3.1 Descripcion del Objetivo 1
3.2 Descripcion del Objetivo 2

3.n Descripcion del Objetivo n



INCLUIR LOGO DOCUMENTO DE Numero de documento de OLA/SLA:

Se coloca el secuencial institucional
DE BANCO S LA correspondiente al documento de OLA/SLA
PICHINCHA Y
Proveedor (es) del Servicio : Fecha de aprobacion:

DE LA OTRA Se coloca el nombre de el o los proveedores del | Se coloca la fecha en que es aprobado el
Servicio documento de OLA/SLA por los participantes. En

EMPRESA ASTARer e e e
caso de una nueva version, se coloca la fecha en la

que se aprueba la nueva version.

Cliente (s) del Servicio: Pagina 4 de 7 Se coloca el nimero de pagina actual
Se coloca el nombre de el o los proveedores del | del total de paginas del documento de OLA/SLA
Servicio Version: 01 se coloca el nimero de version del

documento de OLA/SLA

Cada objetivo debe contener_al menas indicador relacionado para medir su
desempefio y cumplimiento, indicador que sera desaridetalle en el punto 7 del

presente documento.

4. SERVICIOS
Describir el Alcance del Servicio, es decir las adrey/o procesos que estan

involucrados para el establecimiento del o los OL&&As y los limites del servicio a
ser proporcionado por el proveedor.

Incluir a detalle todos los servicios contemplados

4.1 Descripcion del Servicio 1Dentro de la descripcién debe definirse a detalle
gué elementos componen el servicio a proporciddaloe incluirse los habilitantes
necesarios del proveedor y del cliente para lagcEs del servicio.

4.2 Descripcion del Servicio.2Dentro de la descripcion debe definirse a detalle
gué elementos componen el servicio a proporcideloe incluirse los habilitantes
necesarios del proveedor y del cliente para lagcEs del servicio.

4.3 Descripcion del Servicio.nDentro de la descripcion debe definirse a detalle
gué elementos componen el servicio a proporciddeloe incluirse los habilitantes
necesarios del proveedor y del cliente para lagcEs del servicio.

5. COSTOS
Detallar el costo, tarifa, tasa, comision, etc. skaivicio que el cliente va a recibir.

Puede detallarselo por cada uno de los Servicifisidies en el punto 4 o consolidado

en un solo rubro por el costo total del Serviciesprdo, dependiendo de lo establecido



Numero de documento de OLA/SLA:

INCLUIRLOGO | DOCUMENTO DE

coloca el secuencial institucional
DE BANCO S LA correspondiente al documento de OLA/SLA
PICHINCHA Y
Proveedor (es) del Servicio : Fecha de aprobacion:
DE LA OTRA Se coloca el nombre de el o los proveedores del | Se coloca la fecha en que es aprobado el
Servicio documento de OLA/SLA por los participantes. En
EMPRESA {5t por los' particip

caso de una nueva version, se coloca la fecha en la

que se aprueba la nueva version.

Cliente (s) del Servicio: Pagina 5 de 7 Se coloca el nimero de pagina actual
Se coloca el nombre de el o los proveedores del | del total de paginas del documento de OLA/SLA

Servicio Version: 01 se coloca el nimero de version del

documento de OLA/SLA

en el contrato existente en caso de proveedorrexteta institucion. Si se trata de un
proveedor interno del Banco del Pichincha, podoianuluirse el costo de servicio si el

esquema de servicio no ha sido planteado en forometaria.

6. RESPONSABILIDADES DE LOS INTERVINIENTES
- Nombre del proveedor(es):descripcion a detalle de las responsabilidades
de cada interviniente (persona y/o area y/o progAscargo) por parte del
proveedor, dentro de la relacion de servicio estitbh a través del
documento de OLA/SLA. Es necesario incluir la infacién de contacto
del proveedor: persona(s) de contacto, direccidofia, teléfono, mail
de contacto.

- Nombre del cliente(es):descripcion a detalle de las responsabilidades de
cada parte (persona y/o area y/o proceso y/o cagoparte del cliente,
dentro de la relacion de servicio establecida eésradel documento de
OLA/SLA. Es necesario incluir la informacién de tacto del cliente:
persona(s) de contacto, direccion de oficina, ¢eleéf mail de contacto.

Es importante incluir a detalle tanto las respoifisiaidles del proveedor como las del
cliente ya que en ciertas ocasiones los incumptitoge del proveedor pueden
originarse porque el cliente no entrega los insumesesarios y oportunos para la

prestacion adecuada del servicio.

7. CONTROL DE SERVICIO: BONIFICACIONES Y SANCIONES
Se detallan los indicadores que permiten contrellazumplimiento de los Objetivos

planteados, incluyendo las bonificaciones y samsodependiendo del desempefio

obtenido del indicador. Debe llenarse la siguiemtriz:



INCLUIR LOGO DE DOCUMENTO DE SL u Numero de documento de OLA/SLA:
Se coloca el secuencial institucional correspondiente al documento de OLA/SLA
BANCO PICHINCHA Y DE
Proveedor (es) del Servicio : Fecha de aprobacion:
LA OTRA EMPRESA
Se coloca el nombre de el o los proveedores del Servicio Se coloca la fecha en que es aprobado el documento de OLA/SLA por los
participantes. En caso de una nueva version, se coloca la fecha en la que se aprueba
la nueva versién.
Cliente (s) del Servicio: Pagina 2 de 7 Se coloca el niumero de pagina actual del total de paginas del
Se coloca el nombre de el o los proveedores del Servicio documento de OLA/SLA
Versién: 01 se coloca el nimero de versién del documento de OLA/SLA
L - q - ] . Responsable Receptor(es) de —— - .
Objetivode | Codigodel | Mombredel | Formulade |Obtencionde| Unidad de | Frecuencia g P . Reportea | plorg ] q . . Limitaciones | Componentes |  Definiciondela | Definicion de la
- . ) . ) . o, o Estandar | de realizar la la informacion Horario Excepciones - o B .
Senvicio indicador Indiicador Calculo | informacion | Medicion |de Medicion entregar del senvicio de servicio  |bonificacion (i aplica)|  sancion
medicion de la medicion
Se detallan las Se detalla cudl
excepriones £5 la sancidn
establecidas | Se desctibe Se detalla cudl es la | establecida dado
% coloca un Secolocala Se define nara el senicio | hasta qué honificacidn el desermpefio
Secolocael L Se coloca el fuente de la Secoloca el guienesel |Secoloca el | Se detalla quién {Far gjerplo: no [volumen (limite) | Se describe en | establecida dado el | delindicador, en
. rodigo Secolocala ) Secolocael - ! .
ohjetiva de ) nambre del . tual sg | Becolocala| perindo de encargadn de | nombre del | es lapersona prestacidn de | de opetaciones, | forma puntual desempefio del tas0deno
. secuencial | . formula i ) . valor ’ e coloca los . ) . - )
sanicio que ! indicador P obtiene la |unidad enla| tiempo que ) realizarla | reportea | (g)que deben ) sanicios por |transacciones 0| cuales sonlog | indicador, encasode | cumplir conel
) {ue empieza | matematica | . . ) estahlecido L " horatios enlas |, . ,
jliere ser implementado. infarmacion |que se mide| transcurre medicion ~ (enfregarcon|  recibirla fariadoz afines | puntos de componentas | superar el estandar estandar
. en 1) para ~ . |conlague se ) o coman ' ) . ruales gl ) - -
medida con el Pueden existir ; gue permite | elindicadar | entre una ) {clienta yio la infatmacion ot | desemanasi | sendcio, el | delsendcio, de | planteado. Deben nlanteada.
o cada uno de ! ohtiena &l o (compottamiento . ” ‘ genicio sera , -,
indicadar. yarios ohtener el | (segundos, | medicidny ) proveedar), | infarmacian (carrespandients ) asiselo  |indicadorpuede | acuerdoalo | colocarse escalas de | Deben colocarse
o5 - valor del - habitual del | . .| proporcionado : ' I
{Punto 3del | . indicadores | valor de  |%, ued, efe)|la siguiente| incluyendosu | dela alamedicion acuerda, con cumplirel  |estipulado enel|  bonificaciones eecalas de
indicadoras . indicador ; . } indicadar ) ] -
dacurmenta) . nor ohjetivo desempeno inmediata rargoy medicion realizada todo el detalle | desempeno funto 4. diferenciadas, sancion
definidos - . ‘ . .
delindicadar nambre delas pstablacido dependiendn del diferenciadas,
caracteristicas | como estandar desempefio ohtenido. | dependiendo del
de la(s) desempefio
gxcepcion(es)). obtenido,




Numero de documento de OLA/SLA:

INCLUIRLOGO | DOCUMENTO DE

coloca el secuencial institucional
DE BANCO S LA correspondiente al documento de OLA/SLA
PICHINCHA Y
Proveedor (es) del Servicio : Fecha de aprobacion:

DE LA OTRA Se coloca el nombre de el o los proveedores del | Se coloca la fecha en que es aprobado el
Servicio documento de OLA/SLA por los participantes. En

EMPRESA ASTARer e e e
caso de una nueva version, se coloca la fecha en la

que se aprueba la nueva version.

Cliente (s) del Servicio: Pagina 2 de 7 Se coloca el nimero de pagina actual
Se coloca el nombre de el o los proveedores del | del total de paginas del documento de OLA/SLA
Servicio Version: 01 se coloca el nimero de version del

documento de OLA/SLA

8. MANEJO DE CONTINGENCIAS

Establecer una forma alternativa de prestacionsdelicio en caso de aparecer un

evento no comun.

Debe registrase cual es elllos probable(s) eventpe se producirian y la(s)
accion(es) que deben tomarse para mantener laagd@stdel servicio en forma

adecuada.

Puede hacerse referencia a documentos mas explkatespecto al manejo de

contingencias (Manuales de Proceso, Producto, etc).

9. PROMESA A FUTURO

Se establecen los compromisos a futuro que pernmtejorar el desempefio del
servicio prestado, siendo ideal que cada indictgga un compromiso a futuro.

Debe describirse claramente tanto el compromisococenplazo de cumplimiento del

mismo, de la siguiente forma:

- Descripcion del compromiso. 1IEs necesario incluir una meta cuantificable
(numérica) que refleje el compromiso a cumplir turfo y la fecha acordada de
cumplimiento del compromiso.

- Descripcion del compromiso. 2Es necesario incluir una meta cuantificable
(numérica) que refleje el compromiso a cumplir turfor y la fecha acordada de
cumplimiento del compromiso.
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- Descripcion del compromiso. nEs necesario incluir una meta cuantificable
(numérica) que refleje el compromiso a cumplir turfo y la fecha acordada de
cumplimiento del compromiso.

10.ANEXOS

Debe colocarse las Tablas de Desplazamiento panieyO si es necesario, deben
incluirse los anexos que se consideren importgpées el adecuado funcionamiento
del OLA/SLA.



