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Introduccion

Definir el nivel de servicio que se espera de un proveedor cuando despliega
soluciones avanzadas de infraestructura IT a medida de los requerimientos de
un entorno corporativo, es fundamental para garantizar calidad de servicio. En
estos acuerdos se establecen las métricas por las que se mide el servicio, asi
como las soluciones o penalizaciones en caso de que no se alcancen los niveles
de servicio acordados.
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SLA y sus componentes clave

;Qué es un SLA?

SLA corresponde al acronimo del término en inglés Service Level Agreement, lo que se traduce como Acuerdo
de Nivel de Servicio. Se trata de un acuerdo que define el nivel de servicio que se espera de un proveedor
cuando despliega soluciones avanzadas de infraestructura IT a medida de los requerimientos de un entorno
corporativo. En este acuerdo, se establecen las métricas por las que se mide el servicio, asi como las soluciones
o penalizaciones en caso de que no se alcancen los niveles de servicio acordados.

Normalmente, los SLA se establecen como acuerdo entre las empresas y los proveedores externos. El
proveedor de servicios se compromete a ofrecer una calidad minima que puede ser medida de diferentes
formas, segun el tipo de servicio, y a compensar a su cliente en caso de que se incumpla alguna de las
condiciones establecidas.

Por ejemplo, un proveedor de servicios de red puede establecer en el SLA una disponibilidad del 99,999%. Si
la disponibilidad real es menor —incumpliendo asi el SLA— esa compaiiia puede tener que compensar a sus
clientes en funcién de las penalizaciones pactadas. Esto es especialmente importante en servicios criticos, cuya
indisponibilidad podria suponer pérdidas econémicas importantes.

La importancia del SLA

Los SLA son una parte integral e importante de un contrato de proveedor de TI. Este tipo de documento relne
toda la informacidn acerca de los servicios contratados y su fiabilidad esperada. Al quedar registradas, de
mutuo acuerdo, las métricas, responsabilidades y expectativas sobre el servicio, ninguna de las partes podra
alegar ignorancia en caso de que ocurra algun problema. Esto significa que ambas partes sabran lo mismo vy,
por tanto, el SLA protege a ambas partes en el acuerdo.

Los acuerdos de nivel de servicio pueden ser muy diferentes. Existen proveedores que proporcionan un SLA
estandar, comun para todos los clientes que contratan sus servicios; otros adaptan sus SLA para cada caso de
uso, o dependiendo de la compafiia a la que den servicio; otros crean un SLA a medida, negociando cada punto
con el cliente hasta llegar a un documento que satisfaga por igual a ambas partes.

Componentes del SLA

En un acuerdo de nivel de servicio deberiamos encontramos componentes en dos areas: de servicio y de
gestidn. Los primeros se refieren a las especificaciones de los servicios, qué se incluye y qué se excluye, las
condiciones de disponibilidad, las responsabilidades de cada parte y otros asuntos relacionados. Por su parte,
los componentes de gestion del servicio pueden incluir definiciones de estandares y métodos de medicidn,
informes, especificando contenido y frecuencia, el proceso de resolucion de disputas, una clausula de
indemnizacién que protege al cliente de litigios de terceros resultantes de infracciones de nivel de servicio, asi
como describir los mecanismos para actualizar el acuerdo segun sea necesario.



;Qué métricas son comunes en los SLA?

Podemos identificar cuatro tipos principales de métricas a incluir en un SLA. Son cuatro categorias que nos van
a dar una idea de cdmo organizar las métricas concretas y que nos ayudan a estructurar bien el acuerdo de
nivel de servicio:

1. Volumen de trabajo. Las métricas de esta categoria detallan el nivel de rendimiento requerido al
proveedor.

2. Calidad del trabajo. Las métricas que indican el nivel de conformidad del proveedor con respecto a los
estandares de calidad establecidos.

3. Capacidad de respuesta, que miden la capacidad —en tiempo— del proveedor para completar las
tareas o atender una peticidn o incidencia; a veces exigiendo también un tiempo mdaximo de resolucién
en casos concretos.

4. Eficiencia. Las métricas en esta categoria nos indican la efectividad del proveedor para dar servicio a
un coste razonable.

Dependiendo del tipo de servicio, asi variaran las métricas claves a incluir en el SLA. Podemos dar unas
pinceladas sobre las métricas mds comunes que se suelen utilizar y veremos que encajan en las cuatro
categorias anteriores:

e Disponibilidad del servicio. Es decir, la cantidad del tiempo en que el servicio estd disponible para ser
utilizado. Se puede expresar de muchas maneras, ya sea como un porcentaje de tiempo disponible —
como el 99,999% de un ejemplo anterior—, o bien garantizar la disponibilidad del servicio en una
franja horaria determinada.

e Tasade errores. Por ejemplo, copias de seguridad incompletas, plazos no cumplidos, etc.

e C(Calidad técnica del servicio. Esta calidad se puede medir mediante herramientas comerciales capaces
de comprobar que se esta cumpliendo con el acuerdo establecido. Por ejemplo, si externalizamos el
desarrollo de una aplicacién podemos medir su calidad atendiendo a factores como el cumplimiento
de estandares, la duplicacién de cddigo o la complejidad del cédigo —cuanto mas complejo, mas
probabilidades de error—.

e Prevencion ante las brechas de seguridad, estableciendo protocolos y medidas especificas para el
servicio.

e Métricas de procesos de negocio. Cada vez es mas frecuente incluir KPl de negocio en los SLA, siempre
que sea posible medirlos con precision.



Conclusiones y recomendaciones

Un SLA asegura que cualquier servicio continte funcionando tal y como originalmente fue negociado, sin
importar los cambios de sistema o personal. Se trata de la guia de cémo deben funcionar las cosas. Si las
necesidades de las dos partes involucradas cambian con el tiempo, el SLA también lo debe hacer.
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