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Service-Level-Agreement


IT-Dienstleistungen


Outsourcing





SLA (Service level agreement)


Inhalt:


Leistungsvereinbarung zwischen IT-Abteilung und internen sowie externen Kunden


Regelung Störungsbehebung


Regelung Bezahlung, Kostenverrechnung


Regelung Zuständigkeiten


Ziel:


Wirtschaftlichkeit, Kosten senken


Transparenz


Verbesserung Kundenzufriedenheit


Effizienz


Messbarmachung des Service


Risiken:


Angst vor Kompetenzverlust, Motivation


Angst vor Arbeitsplatzverlust


Angst vor Schmälerung Zuständigkeiten


Angst vor Verwaltungsaufwand


Angst vor Schwachstellenanalyse


Angst vor Neudefinitionen, Änderungen


Erfolgskriterien bei SLA’s:


Messbarkeit der Leistung


Akzeptanz Massstäbe


Erfüllbarkeit der DL (fin.)


Schulung Mitarbeiter, Kunden


internes Marketing (Akzeptanzerhöhung)


Information, Kommunikation


Verantwortlichkeit (Rückendeckung) durch Management, CIO Marketing, Controlling








Inhaltlicher Teil eines SLA


Klare Gliederung


Auf das Wesentliche beschränken


Verbindliche Aussagen


Keine „Techniker-Sprache“, beide Parteien müssen den Inhalt verstehen








Aufgaben bei Erstellung eines SLA


Definition Umfang der „Leistungen“


Analyse der Geschäftsprozesse


Auswahl geeigneter Systeme zur Messung und Leistungsverrechnung


Ausbildungsmassnahmen und Einweisung der betroffenen Mitarbeiter


Erstellung v. Arbeitsanweis. und Handbücher








Definition eines SLA’s


Eine schriftliche Vereinbarung zwischen dem IT-Dienstleister und dem Kunden, die die verhandelten Service-Levels für ein IT-Dienstleistungspaket dokumentiert.





SLA sind für interne UND externe Leistungen zu vereinbaren





Gründe für den Abschluss von SLA’s


Steigende Abhängigkeit von der IT


Service-Fehler fallen leichter auf bzw. können besser lokalisiert werden


Kundenanforderungen müssen formalisierter behandelt werden, d.h. geplanter Nutzen, Leistungsanforderungen, Kosten, 


Vorgaben des Managements: Kosten sind bekannt


Outsourcing


Innerbetriebliche Leistungsverrechnung, bei vorhanden SLA’s oder gar bei einem Outsourcer ist dies einfacher, d.h. geregelt








Inhalte der SLA


Servicezeiten


Verfügbarkeit und Zuverlässigkeit


Kundenunterstützung 


Reaktionszeit


Eskalationsmechanismen


Antwortzeiten


Online-Zeiten, Batchlaufzeiten


Druckerleistungen


Notfallplanung


Sicherheitsaspekte


Verrechnungsmodalitäten


Messgrösse und Messverfahren


Change-Vereinbarungen








Leistungsmerkmale bei SLA’s:


Genauigkeit: Fehlerrate pro verarb.Einh/Zeiteinheit


Orthografie-Fehlerrate /verarbeitete Einheit /Zeiteinheit


Verarbeit. Einheiten sind min zu x % pro Monat vollständig


Geschwindigkeit (Durchlaufzeit): Aufträge pro Zeiteinheit 


Antwortzeit / Zugriffszeit (Systeme): keine Wartezeiten


Zuverlässigk.: x % Aufträge/Monat pünktlich ausgeführt


Verfügbarkeit (Systemausfall): System steht zu x% zur Verfügung


Verfügbarkeit an Wochentagen


Verfügbarkeit an Wochenenden


Antwortzeiten im Onlinebetrieb bei Transaktionen


Verarbeitungszeiten und –intervalle im Batchbetrieb


Maximale Verarbeitungsmengen


Maximale Ausfallzeit bei einer Störung


Präsenzzeit: Ausk.bereitsch. Bankwerktag von bis Uhr


Betriebszeit (Systeme): Systemverfügbarkeit uneinge-schränkt Werktags von bis Uhr


Verständlichkeit: Einarbeitungszeit pro Person


Sicherheit: Eingaben manuell X%, maschinell Y% richtig


Volumen (Häufigkeit): x Volumenwachstum ohne Mehrpersonal


Stornierung / Korrektur / Richtigstellung


Geforderte Form für Output / Input


Ökologie








Ablauf Einführung:


Beschreibung: Service-Prozesse, Verantwortungsbereiche


Schnittstellen (zB Help-Desk)


Definition Service-Parameter, Festlegung Produktkategorien


Definition Prioritäten, Eskalationsmanagement


Definition Messverfahren und Dokumentationsverfahren


Integration in Kapazitäts-, Verfügbarkeits- Kostenmanagement


Identifizierung unterschiedlicher Supportlevels als Kenngrösse: gold, silber, bronce 


Messbarkeit: zB. Durchsatz, Verfügbarkeits-, Abbruch- Wiederaufnahmezeiten


Problem-Management-Prozess definieren (Status, Severity, Contact Types-Rollen


Schnittstelle z. Kunden definieren(Help-Desk, TTS (Trouble Ticket Service), Call Center, 1st, 2nd level support)


Helpdesk definieren: Zentralisieren, Kanalisieren, Einleiten, Steuern, Überwachung


QS – Massnahmen: z.B Schwachstellenanalyse


Reporting, Checkpoints Abstände, Detaillierungsgrad definieren








Häufigste Messgrössen bei IT-Dienstleistungen:


Antwortzeiten bei Transaktionen


Ausfallzeiten von Applikationen, Systemen


Ausfallhäufigkeiten von Applikationen, Systemen


Budgettreue auf Meilensteinbasis z.B. bei Anwendungsentwicklung


Vorhandensein Notfallprozesse


Vorhandensein Meldewege, Notfallkoordinationsmodell zwischen Vertragspartnern


Reaktionszeit bei Problemen








Vorteile Kauf (SW/HW):


Keine dauernden finanziellen Belastungen


Bildung von stillen Reserven  und Gewinn durch Abschreibungen


Verfügungsgewalt


In Kosten sind keine Risikozuschläge wie bei Leasing enthalten


Vorteile Leasing:


Steuervorteile durch Aufwandposition „Leasing“


Keine Kapitalbindung


Kosten sind vorkalkulierbar


Kaufoption am „Lebensende“


Vorteile Miete:


Wie Leasing, keine Kaufoption


Reparaturen, Unterhalt wird vom Vermieter getragen





�
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Vertragspunkte bei Lizenzverträgen


Hauptantrag (Recht zum Gebrauch der Software, Umfang des Nutzungsrechts)


Lieferung und Installation


Rücktritt vom Vertrag, Ersatzlieferung, Behebung von Fehlern


Liefertermine


Tests und Abnahme des Lizenzmaterials


Gefahrentragung, Übergang von Nutzen und Gefahr


Lizenzgebühr / Umfang, Zahlungsbedingungen


Gewährleistungen, Garantie für Programmfunktionen


Änderungen / Weiterentwicklungen


Wartung


Dauer


Eigentum und Schutzrechte


Beendigung des Vertrages


Geheimhaltungspflichten


anwendwendbares Recht, Gerichtsort, Streiterledigung








Vertragspunkte bei Hardware-Wartung


Wartungsplan / Kontrolle der Servicebereitschaft


Preis und Umfang


Organisationsaufgaben / Antwortzeiten


Obliegenheiten des Anwenders (Kontrolle / Mitwirkung)


Verfügbarkeit von Back-up-Systemen


Garantien bezüglich: Verfügbarkeit des Systems


Rechte des Anwenders bei Beendigung der Wartung


Laufende Anpassungen











Vertragspunkte bei Software-Wartung


3 Arten der Wartung:


Anpassungswartung


Korrigierende Wartung


Verbesserungswartung


Leistungsumfang / Grenzen / Schnittstellen


Mitwirkungspflicht des Anwenders


Antwortzeiten bei Fehlerbehebung


Preis / Entgelt für zusätzliche Arbeiten


Folgen bei Verzicht auf neuen Programm-Release


Nachschulung / Auskunft











Dienstleist.vertrag  =>  Prg-Entwicklung


Dieser Vertrag kommt zur Anwendung, wenn ein im voraus bestimmbares und auch bestimmtes Ergebnis (Werk) geschuldet ist.


Vertragsgegenstand (Arbeitsresultat)


Mitwirkungspflichten des Kunden


Projektmanagement / -organisation


Definition von Standards


Ablieferung von Berichten / Dokument.


Abnahme: Zweck und Verantwortlichkeit


Tests, Termine


Protokoll


Nachbesserung


Pauschalpreis, Preis nach Aufwand, Spesen, Zahlung


Recht am Eigentum


Weiterverwendung von Know-how


Vertraulichkeit der Mitarbeiter des Auftragnehmers


Datenschutz











Audit bei SLA’s (Outsourcing)


Planung: QS, Auditoren, Ziele (in Bezug auf Projekt-abwicklungsverfahren)


Vorbereitung, Initialisierung, Fragekatalog, Info Kontaktperson


Interviews, Protokolle


Auswertungen, Berichte, Verbesserungsmassnahmen


Besprechung Resultate


Präsentation: Bericht an Linie





Review SLA:


Bei explizit benannten Ereignissen (neue Technologie, neue Anforderungen, etc.)


Externe bzw. interner Revisor


Sachverstand, objektive Beurteilung


Grundsatzprüfung von SLA, Sicherheitskontrollen


Anstoss zu Nachbesserungen, periodisch (1-2 jährlich, auf Initiative)








Kontrolle Leistungserfüllung:


Kontrolle der laufenden Berichte durch Verantwortlichen des Auftraggebers


Verantwortliche benennen Eskalationswege


Problemmanagement bei Nichterfüllung einleiten





Change-Regelkreis
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Kunde





IT-System 2





IT-System 3





IT-System 1





Service-Level-Agreement





SLA kann mehrere Serviceleistungen umfassen








HZ 3.1





Informatik-


Verträge�
Kauf-


Vertrag�
Miet-


Vertrag�
Werk-


Vertrag�
Auftrag�
�
HW-Kaufvertrag�
X�
�
�
�
�
SW-Lizenzvertrag�
X�
X�
�
�
�
SW-Entwickl.vertrag�
�
�
X�
�
�
SW-Wartungsvertrag�
�
�
X�
�
�
HW-Wartungsvertrag�
�
�
X�
X�
�






SLA / Verträge





Vertragsbestandteile bei SLA


Laufzeit (üblicherweise 3-5 Jahre)


Dienstleistungen (Beschreibung Leistungen=> Pflichtenheft, Metriken zum Messen der Leistung, Regelungen für Notfallsituationen, Definitionen der Reaktionszeit und Eskalationsprozeduren zur Info der relevanten Ansprechpartner auf beiden Seiten)


Berichtswesen/Überprüfung (Berichtwesen über erbrachte Dienstleistungen, Periodizität und Detaillgrad)


Vertragsänderung (wie handhaben, in welchen Fällen)


Schadenersatz (welche Leistung, allenfalls prozentuale Minderung der laufenden Zahlungen)


Zahlungsmodalitäten (mtl. Pauschale oder pro erbrachte Dienstleistung)


Bestätigungen (jede Partei muss unterschreiben)











