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SLA-Management

Die Ampel steuert den
Outsourcing-Provider

Papier ist geduldig und nachdem die Vertragsfiihrer auf beiden Seiten ihre
Unterschrift unter die Outsourcing-Vertrdige gesetzt haben, entfleuchen sie bereits
ins ndchste Projekt. Dem Anwender obliegt dann die Steuerung der
Betriebsmannschaft des Dienstleisters.

VON MICHAEL BENNEMANN UND
CHRISTOPH LUDER,
LEXTA CONSULTANTS GROUP, BERLIN.

icht selten zeigt sich erst :
im Tagesgeschift, dass :
die Partner das Vertrags-
werk ganz anders inter-
i wiirde und mit Hilfe der Farbco-
die die Leistungen ausgehandelt
haben. Doch meistens gibt es
in der Vereinbarung einige ob- :

pretieren als diejenigen,

jektiv messbare Anhaltspunkte:

die Qualitdtsparameter fiir das :

SLA (Service-Level-Agreement).
Umso erschreckender ist die

Auswertung der Servicequalitét

zu interessieren scheint. Manch- :

mal lautet die Ausrede des

Dienstleisters, dass sich die ver- :
einbarten Service-Levels nicht :
Manchmal :
flirchten die Anwender den Vor-
wurf des eigenen Managements,
man habe den IT-Dienstleister :
nicht im Griff, wenn etwa eine :
Auswertung der gelieferten Leis- !
tung die schlechte Servicequali- :
ohne weiteres mit Hilfe einer Ta- :
i bellenkalkulation schnell aufbe-

Dabei sind Reporting und !
Auswertung eigentlich grund-
legende Aufgaben, die der An-

messen lassen.

tdt belegt.

. bieter zu erbringen hat. Eristin !
i der Nachweispflicht, dass er :
¢ die Leistung in der vereinbarten :
¢ Qualitét erbringt. Hilfreich wire :
es dabei, wenn schon gleich :
bei Verhandlung der Vertrige
eine entsprechende Systematik

mit in den Vertrag eingebaut

dierung einer Ampel sowohl

dem IT-Management als auch :
dem Dienstleister signalisiert
¢ wird: ,,Alles im griinen Bereich“
oder ,,Stop, bis hierher und nicht :
¢ weiter, jetzt muss etwas getan :
: werden!”
Tatsache, dass sich im tiglichen :
Geschiift kaum jemand fiir eine |  Freilich wird sich nichtin allen
! Vertrdgen schon ein derartig :
i ausgestaltetes Reporting finden. !
i Aber auch ohne eine rechtsver-
bindliche Grundlage sollte es

den IT-Verantwortlichen gelin-

gen, den IT-Dienstleister zum

Reporting zu bewegen. Dies soll-

te er schon aus eigenem Interes- :

se machen - und sei es, indem er

dem Kunden die eigenen Aus- :
wertungsergebnisse zur Verfii- :

gung stellt. Rohdaten lassen sich

4

‘ Y P
Christoph Liider (links) und
Michael Bennemann, Lexta Con-
. sultants Group: Beim Reporting
und bei der Auswertung ist der
Dienstleister in der Nachweis-

¢ pflicht.

Wichtig ist an dieser Stelle,
dass auf der Kundenseite genii-
gend Know-how verfiigbar ist.
So sollten die Rollen Service-Le-
vel-Manager und Service-Level-
i Administrator nicht nur beim
Dienstleister, sondern auch auf
: Anwenderseite besetzt sein.
Sollte es am notwendigen Fach-
¢ wissen in der internen IT fehlen,
so kann dies auch voriiberge-
hend im Sinne eines , Gesund-
i heits-Checks” der SLAs gezielt
eingekauft werden. (jha) *

reiten. Eine solche Auswertung
an prominenter Stelle verteilt :

bewirkt oftmals Wunder.





