Continuaremos con los proceso de Entrega de Servicios, los cuales corresponden a los procesos de Tácticos. 

El orden, como se irá viendo cada uno de estos procesos, es el siguiente:

· Administración de Capacidades

· Administración de Niveles de Servicio

· Administración de Disponibilidad

· Administración de Continuidad de Servicios de TI

· Administración de Finanzas

Administración de Capacidades
El objetivo de administración de capacidad es asegurar que la óptima capacidad de la infraestructura esta en la correcta localización, para el correcto cliente, en el correcto tiempo y a un precio justo.

El proceso de administración de capacidad tiene estrecha relación con administración de disponibilidad, administración de configuración y administración de niveles de servicio.
La siguiente figura muestra donde se encuentra el proceso de Administración de Capacidades y la relación con otros procesos.
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El objetivo de la Administración de Capacidades es asegurar el óptimo uso de los recursos de TI de tal forma que se cumplan los niveles de rendimiento acordados con los clientes.

En la administración de capacidad es esencial el balance entre el costo y la capacidad; así como  del suministro y la demanda.  Además de proporcionar la información necesaria de los recursos actuales y planeados, así como la utilización de los componentes, la administración de capacidades permitirá a la organización decidir acerca de cuales componentes actualizar, cuando actualizarlos y el costo inherente.

La siguiente figura muestra las entradas y salidas del proceso de Administración de Capacidades:
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La forma en como nos va a estar beneficiando la Administración de Capacidades es de la siguiente forma:
· Reducción de riesgos de problemas por falta de capacidades de TI.
· Aumento de eficiencia en el negocio, gracias a una mejor infraestructura de TI y control sobre los costos de capacidad

· Pronósticos precisos del comportamiento de los sistemas en base a su capacidad

· Mejor anticipación a problemas de funcionamiento y capacidad
Actividades del proceso de Administración de Capacidades
El proceso de Administración de Capacidades cuenta con 3 subprocesos, los cuales se listan a continuación:

· Administración de la capacidad del negocio: Asegura que los requerimientos futuros del negocio para servicios de TI sean considerados, planeados e implantados en una manera oportuna, esto se puede lograr usando los datos existentes y la utilización de los recursos actuales para varios servicios para proyectar o modelar los requerimientos futuros.
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· Administración de la capacidad del servicio: Administra el desempeño de la operación de los servicios de TI utilizados por los clientes o usuarios finales. Es responsable de cuidar el desempeño de todos los servicios, tal y como se detalla en los objetivos de los acuerdos de niveles de servicio, monitoreando y midiendo los datos recolectados

· Administración de la capacidad de los recursos: Es responsable de cuidar que todos los componentes de la infraestructura de TI que tiene recursos finitos sean monitoreados y medidos, y los datos recolectados sean registrados, analizados y reportados.
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Las actividades del proceso de Administración de Capacidades son las siguientes:

· Base de datos de capacidades

· Actividades interativas
· Administración de la demanda

· Dimensionamiento de aplicaciones

· Modelado

· Planeación de capacidades

Base de datos de capacidades

La base de datos de capacidades es esencial para el proceso de Administración de Capacidades. Los datos almacenados y utilizados por los 3 subprocesos, debido  que este repositorio contiene información del negocio, servicios, técnica, financiera, etc.

La información en la Base de Datos de Capacidades es utilizada para formar las bases del desempeño y los reportes de Administración de Capacidades, que son entregados a los niveles gerenciales y al personal técnico. Los datos almacenados son utilizados también para generar forecasts futuros de capacidades.
La siguiente figura muestra la información que se incluye en la base de datos de capacidades y los documentos que se generan a partir de estos datos.
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Actividades iterativas
Las actividades iterativas que se llevan a cabo son las siguientes:

· Monitoreo:
· Constante monitoreo de capacidades
· Recopilar datos de la utilización del servicio a nivel componente
· Establecer alertas automáticas
· Análisis:
· Análisis de tendencias a partir de los datos del monitoreo

· Utilización inicial para establecer una base, para futuras comparaciones
· Advertir de problemas potenciales de desempeño y capacidades
· Predecir utilización de recursos y comparar la utilización actual y la que se predice.
· Tuning:
· Análisis de los datos monitoreados para mejorar la utilización de recursos a través de balanceo de cargas de trabajo, balanceo de tráfico en discos y optimización del uso de memoria.
Administración de la demanda
Influir en la demanda para la utilización de los recursos para determinar objetivos a corto y largo plazo. Existen dos formas de implementar la Administración de la demanda, las cuales son:

· Restricciones físicas
· Restricciones financieras
Dimensionamiento de aplicaciones
El principal de objetivo es estimar los requerimientos de recursos de una propuesta de cambio de una aplicación o una nueva aplicación, esto para asegurar que los requerimientos de niveles de servicio son conocidos.

Modelado
Intenta predecir el comportamiento de los del servicios de TI bajo diversas condiciones. Existen tres métodos de modelado: 
· Análisis de tendencias: Puede ser realizado en la utilización de los recursos y el desempeño de los servicios, esta información puedes ser recopilada por los sub-procesos de Administración de Capacidades de Servicios y Capacidades.

· Modelado analítico: Representación del comportamiento de los sistemas utilizando técnicas matemáticas.
· Simulación: Involucra el modelado de eventos, por ejemplo porcentaje de transacciones. Este tipo de modelado puede ser exacto en dimensionamiento de nuevas aplicaciones o predicción del resultado de cambios en aplicaciones existentes.

Planeación de la capacidad
En esta actividad se genera el documento Plan de Capacidades El principal objetivo de la producción de un plan de capacidades es documentar los niveles reales de utilización de los recursos y desempeño del servicio, considerando en todo momento la estrategia y planes del negocio, pronósticos de requerimientos futuros de recursos para soportar los servicios de TI que apoyan las actividades del negocio. El plan debe indicar claramente cualquier suposición efectuada, así como también el incluir cualquier recomendación cuantificada en términos de de recursos requeridos, costo, beneficio, impacto, etc
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Relación del proceso de Administración de Capacidades con otros procesos
Como cada uno de los procesos de Administración de entrega y soporte de servicios, Administración de Capacidades tiene relación con otros procesos. La siguiente figura muestra esta relación.
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· Mesa de Servicios: Mantiene a la administración de capacidad informada de los incidentes relacionados con capacidad y desempeño,. Coordinado a través de la administración de problemas, la administración de capacidad proporciona scripts de y herramientas de diagnóstico para ayudar a la mesa de servicio.

· Administración de Problemas: Juega el rol de especialista para identificar, diagnosticar y resolver problemas relacionados con capacidad, que junto a los errores conocidos son documentados y puestos a disposición por la administración de problemas. Además soporta las tareas proactivas por medio del análisis de desempeño e información de capacidad para identificar cualquier amenaza significativa.

· Administración del Cambio: La administración del cambio es representada en la junta de aprobación de cambio (CAB) para evaluar el impacto de los cambios en la capacidad existente e identificar requerimientos adicionales de capacidad. El efecto acumulado de los cambios en la capacidad necesita ser monitoreado muy de cerca por la administración de capacidad.
· Administración de Liberaciones: La administración de capacidad ayuda a determinar la estrategia de distribución, particularmente donde la red es usada para distribuir paquetes de liberación. Los factores como ancho de banda, capacidad del equipo destinatario, ventana de distribución y número de destinatarios debe ser considerado como parte de la estrategia de distribución.
· Administración de Configuraciones: Conceptualmente la CDB (base de datos de capacidad) es un subgrupo de la base de datos de administración de configuración (CMDB). Los datos técnicos, de servicio, de utilización, financieros y del negocio, pertenecen a atributos de los elementos de configuración alojados en la CMDB. Sin esta información en elementos de configuración en forma individual, la administración de capacidad no podría funcionar efectivamente.
Roles y responsabilidades

El objetivo de esta sección es proporcionar la descripción de cada uno de los roles que intervienen en el proceso de Administración de Capacidades.
Administrador de Capacidades
Misión
Asegurar que se cumplan todas las políticas y procedimientos de la Administración de Capacidades.

Responsabilidades

· Asegurar el cumplimiento de Plan de Capacidades
· Asegurar la mejora continua de los servicios a través del Plan de Capacidades
· Asegurar la generación y mantenimiento del Plan de Capacidades
· Reportar servicios a la dirección

· Generar recomendaciones
Competencias

· Ingeniería en Sistemas o carrera afín y experiencia en la operación de TI
· Conocimiento y experiencia en tecnologías de información

· Conocimiento de las herramientas para la Administración de Capacidades
· Experiencia en la Administración de Negocios y monitoreo de desempeño de recursos
· Fundamentos de ITIL o Practitioner en ITIL  (Módulo Capacity)

· Inglés 80%.
Habilidades

· Habilidades Administrativas

· Facilidad de palabra 
· Capacidad de trabajo en equipo

· Conocimiento  y experiencia en la infraestructura de la organización

· Conocimiento de la organización

Coordinador de Capacidades
Misión
Asegura que se cumplan todas las políticas y procedimientos de la Administración de Capacidades y reporta al Administrador de Capacidades
Responsabilidades

· Asegurar que son apropiados los niveles de monitoreo de los recursos y el desempeño de los sistemas.
· Apoyo para generar el Plan de Capacidades.

· Documentar las necesidades para incrementar o reducir el hardware basado en los SLAs.

· Generar los reportes.

· Analizar el hardware y software para mejorar la eficiencia.

· Realizar pruebas de desempeño de nuevos sistemas

· Reportar el desempeño y compararlo contra el SLA.

Competencias

· Ingeniería en Sistemas o carrera afín y experiencia en la operación de TI
· Conocimiento y experiencia en tecnologías de información

· Conocimiento de las herramientas para la Administración de Capacidades
· Experiencia en la Administración de Negocios y monitoreo de desempeño de recursos
· Fundamentos de ITIL o Practitioner en ITIL  (Módulo Capacity)

· Inglés 80%.
Habilidades

· Habilidades Administrativas

· Conocimiento de la Organización de su dominio

· Facilidad de palabra
· Trabajo en equipo
Factores críticos de éxito
Los factores importantes para lograr éxito en el proceso de Administración de Capacidades son los siguientes:

· Establecer interfaz con el proceso de Administración de Niveles de Servicios.
· Monitoreo del uso de las capacidades del sistema que puedan influir en su comportamiento.
· Contar con herramientas de monitoreo de desempeño
· Personal con habilidades técnicas, que sean capaces de llevar a cabo el monitoreo, dimensionamiento, análisis y modelado.
Costos relacionados con el proceso de Administración de Capacidades
Existen algunos costos asociados con el proceso de Administración de Capacidades, tales como:
· Costos del personal, tanto de salarios, entrenamiento, costos de reclutamiento y consultoría.
· Costos de soporte de herramientas para el monitoreo y reporteo.

· Costos de hardware, donde se ejecutaran las herramientas habilitadoras del proceso.













