1. Co to jest SLA?

Umowa SLA (Service Level Agreemnet) jest dokumentem, który identyfikuje typ, jakość, ilość usług dostarczanych organizacji przez dostawcę. Każda umowa SLA jest ściśle zależna od rodzaju usługi, jakiego dotyczy i potrzeb konkretnej organizacji. Umowy SLA wiążą się ściśle z terminem outsourcingu, który stał się ostatnio gorącym tematem i wszystko wskazuje na to, że jest to coś więcej niż chwilowa gorączka. Według szacunków IDC w 2004 roku światowy rynek usług IT będzie wart ponad pół biliona dolarów.

IDC is the premier global market intelligence and advisory firm in the information technology and telecommunications industries. We analyze and predict technology trends so that our clients can make strategic, fact-based decisions on IT purchases and business strategy. Over 700 IDC analysts in 50 countries provide local expertise and insights on technology markets, and our management team is comprised of experienced and respected industry luminaries. Business executives and IT managers have relied for 40 years on our advice to make decisions that contribute to the success of their organizations.

Z powodu nacisku na inwestycje w zasoby IT, które będą efektywne i będą lepiej pasować do szybko zmieniających się potrzeb biznesu, firmy zwróciły się do zewnętrznych dostawców, by powierzyć im zadania związane z hostingiem i zarządzaniem. Zadania te obejmują szeroki wachlarz usług począwszy od aplikacji ERP i SCP do usług web hostingu, email i zagadnień związanych z bezpieczeństwem. Stale wzrastający stopień komplikacji biznesowych systemów informacyjnych prawdopodobnie spowoduje, iż większość firm będzie korzystać z usług zewnętrznych dostawców IT.
Podstawą takich związków są umowy SLA, czyli formalne kontrakty pomiędzy dostawcą usług i jego klientem. Kiedy firma decyduje się na outsourcing, umowa taka staje się kluczowym narzędziem służącym do kształtowania relacji z ASP, czy ISP. Zależnie od biznesowych, prawnych i technicznych aspektów SLA umowa może prowadzić do korzystnego dla obu stron partnerstwa lub stać się źródłem niekończących się sporów i kłótni pomiędzy obiema stronami.
Wiele firm zaczęło używać zewnętrznych dostawców usług zanim zagadnienia związane z SLA stały się tak popularne. Głównym powodem, dla którego tak się działo jest redukcja kosztów i problemów związanych z ciągłą aktualizacją cennych zasobów IT.
2. Co powinna zwierać umowa SLA i jak sformułować wymagania?
Jasno określać typ, ilość i jakość usług jakie będą świadczone
Umowa SLA powinna jasno określać usługi, jakie będą dostarczane wraz z poziomami jakości oraz określeniem ilości.

Żądaj tylko tego, czego potrzebujesz

Ponieważ Internet jest dostępny 24/7, niektóre firmy uważają, że ich systemy oparte na sieci także muszą działać na okrągło. Ale kiedy usługi hostingowe są outsourcing-owane, koszt 100 procentowej dostępności może być znacząco wyższy niż gwarancji, że system będzie dostępny 99, czy 98 procent czasu. I nie każda firma lub aplikacja potrzebuje 100 % dostępności. W przypadku umowy SLA należy się upewnić, że pasuje ona dokładnie do potrzeb biznesowych klienta. Nie ma sensu bowiem zwiększanie poziomu świadczenia usług, jeśli wraz z wyższymi kosztami nie idą wyższe dochody.
Chroń ważne zasoby

Wyobraźmy sobie, że dostawca usług hostuje 50 serwerów, na których działają różna aplikacje. ISP może obiecać poziom usług oparty na średniej dostępności wszystkich 50 serwerów (agregacja). I wszystko jest całkowicie w porządku, jeśli nie istnieje jeden krytyczny serwer, który cały czas leży i w praktyce uniemożliwia pracę organizacji. Jeżeli serwery są zagregowane, często musi zdarzyć się katastrofa, żeby średni czas dostępności spadł poniżej określonych wymagań i żeby kary umowne zmobilizowały dostawcę do działania. Z drugiej strony określanie czasu dostępności dla każdego serwera z osobna też może być niepotrzebne. Należy określić, co jest naprawdę ważne i tak dobrać warunki umowy SLA, by w interesie dostawcy leżało jak najszybsze naprawienie kluczowego serwera po ewentualnej awarii.
Zdefiniuj warunki i sposób ich monitorowania
Kiedy dostawca obiecuje 98 procent dostępności, należy się zapytać „98 procent czego?” W typowych przypadkach obietnica taka nie obejmuje czasu związanego z zaplanowanymi czynnościami serwisowymi i działań siły wyższej. Aby uniknąć nieporozumień najlepiej stworzyć zestaw definicji terminów związanych z osiągami i dostępnością.

Należy też dokładnie określić jak postanowienia umowy będą monitorowane, jak będzie się śledzić poziom usług i jak często będzie się go określać. W umowie SLA powinna znajdować się sekcja zawierająca:
• Definicje miar stosowanych w umowie

• Opis procesu zabierania danych i ich źródeł dla każdej z miar 
• Reguły dokonywania obliczeń dla poszczególnych miar 

• Odpowiedzi na pytania jak, kiedy i komu będzie przedstawiać się raporty na temat wyników pomiarów
Role i zakresy odpowiedzialności

Zarówno dostawca, jak i klient powinni mieć jasno określone role i zakresy odpowiedzialności związane z dostarczaniem usług wymienionych w umowie. Powinny tam się znaleźć:

• Zakres obowiązków klienta dotyczących zarządzania i ról biznesowych 

• Odpowiedzialność dostawcy

• Jak będzie wyglądał codzienny suport dla kluczowych aplikacji 

• Wymagania dotyczące pozyskiwania, analizy i wdrażania dodatkowych aplikacji i upgrade-ów 

• Plany zarządzania wszystkimi projektami IT - należy określić plany prac, zależności, terminarze, produkty 

• Jak będzie wyglądać zarządzanie wdrażaniem produktów: tworzeniem, testowaniem, systemami produkcyjnymi, kodami źródłowymi, dokumentacją 

• Zakres suportu dotyczącego desktopu
Przypadki optymistyczne i pesymistyczne
W przypadku outsource-owania call center typowa umowa SLA może określać, że 90 procent telefonów zostanie odebranych w ciągu pierwszych 30 sekund. Ale jeśli umowa nie określa, jaki jest maksymalny czas na odebranie telefonu, niektórzy klienci mogą czekać znacznie dłużej. Dlatego należy określać zarówno oczekiwany jak i pesymistyczny czas potrzebne na odebranie rozmowy.

Niech kary pasują do przestępstwa
Kary określone w SLA za niewystarczający poziom usług mają przeważnie formę rabatu od ceny płaconej za usługę. W przypadku outsource-owania np. popularnego sklepu internetowego, kary mogą nawet nie zbliżyć się do strat, jakie ponosi klient w związku z zakłóceniami w działaniu serwerów. W przypadku naprawdę istotnych usług kary nie powinny być ograniczone do poziomu akceptowalnego dla dostawcy, gdyż mogą nie być wystarczającą gwarancją szybkiego usunięcia wszystkich problemów. Tym bardziej niewystarczające są klauzule występujące w niektórych umowach, które pozwalają zerwać umowę w przypadku nie spełnianie jej warunków.
 
Uważnie dobieraj nagrody
Nie można wpaść w pułapkę i zgodzić się nagradzać dostawcę usług za każdym razem, gdy uda mu się przekroczyć zakontraktowany poziom usług. Nagrody są użyteczne przy zagadnieniach ściśle związanych z biznesem, np. gdy dostawcy uda odebrać się 95 procent, zamiast 90 procent telefonów w ciągu pierwszych 30 sekund. Z drugiej strony nie są tak cenne gdy chodzi o usługi bardziej związane z technologią. Poziomy usług powinny być tak konstruowane, by dać jak najwięcej użytkownikom końcowym. Jeśli dostępność serwera wzrośnie z 98,5 do 98,6 procenta, nikt tego nie zauważy.
Domagaj się ciągłych ulepszeń i wprowadzaj zmiany
Z powodu, iż technologia gwałtownie się rozwija, warunki usług zdefiniowane w pięcio-, czy dziesięcioletniej umowie łatwo mogą się zdezaktualizować. Przykładowo kilka lat temu standardem było obiecywać co najmniej 95 procentową niezawodność serwera, a dzisiaj dostawcy gwarantują minimalnie 97 procent. Poszczególne poziomy usług powinny być stale aktualizowane, by pasowały do bieżących standardów. Dodatkowo czasem istnieje potrzeba dodania czy usunięcia pewnych obszarów monitorowania jakości usług, także umowa także to powinna umożliwiać, a nawet należało by określić jaki jest proces wprowadzania takich zmian.
Jakie są warunki zakończenia kontraktu 
Trzeba określić, przy jakim poziomie usług poniżej zakładanego można zerwać umowę. Należy też określić, co stanie się w przypadku wygaśnięcia lub zerwania umowy, czyli np. w jaki sposób dostawca będzie przekazywał obowiązki z powrotem do klienta lub do innego dostawcy. Warto określić i opisać okres przejściowy, służący przeniesieniu usług.
3. Dlaczego nie wszyscy podpisują SLA?

Umowy SLA wyróżniają się prostym, czytelnym językiem i koncentracją na potrzebach i żądaniach biznesu. Firmy, które stosują umowy SLA mają lepsze stosunki z klientami, lepiej wykorzystują swój budżet i radzą sobie na rynku lepiej od konkurentów. Jednak tylko ok. 20 do 25 procent firm zdecydowało się podpisać umowę SLA. Jak zwykle głównym powodem są pieniądze i czas. Mało który departament IT zna własne potrzeby odnośnie poziomów usług, więc przeważnie wiele jest do zrobienia zanim rozpocznie się negocjacje z dostawcami. 
Testowanie i mierzenie usług IT kosztuje około 100,000$ za każdy główny „kawałek” technologii, taki jak centrum danych, usługi desktop-owe, czy sieciowe.

Często też potrzebna jest zewnętrzna pomoc przy podpisywaniu umów. Obie strony często chcą by obiektywny specjalista pomógł sformułować porozumienie, a pomoc firmy konsultingowej może kosztować ok. 50,000$ za każdy „kawałek”. I w końcu problemem jest proste i zarazem celne sformułowanie zapisów umowy. Zawężanie listy usług IT do prostej listy wymagań dla dostawcy może zabierać dużo czasu i energii i trwa przeważnie od 3 miesięcy do roku.

Praca nie kończy się, gdy mamy już podpisaną umowę SLA. Porozumienie wymaga ciągłych dyskusji i renegocjacji w miarę jak potrzeby biznesu ulegają zmianie. Nie nadzorowane umowy SLA mogą wpędzić firmy w fałszywe odczucie, że klienci są zadowoleni. Aby umowa taka była efektywna, wymaga badań nad stopniem satysfakcji klienta, by dało się odnaleźć problemy, które nie są odzwierciedlone w metrykach występujących w umowie. Kluczowym zagadnieniem jest to by znaleźć takie problemy zanim nadejdzie kryzys z nimi związany.

4. 10 mitów na temat SLA
1. SLAs are useless. 

An SLA is the contract that seals a customer's partnership with a service provider. It is the document that lists the vendor's obligations and sets forth penalties if the vendor fails to provide the agreed-upon services. 

2. SLAs merely outline services provided.

While services provided are an important aspect of an SLA, the comprehensive contract also includes performance levels and legal ramifications. Information that should be contained in an SLA includes the purpose of the SLA, description of service, duration of service, installation timetable, payment terms, termination conditions, and legal issues such as warranties, indemnities, and limitation of liability, according to the ASP Industry Consortium's "Buyers Guide to Service-Level Agreements."

3. Business goals should not be included in an SLA.

Writing the customer's business goals into an SLA provides the vendor with a greater understanding of the customer's priorities, which can prove invaluable in a time of technical crisis. 

4. The services determine pricing. 

The single greatest factor in price determination, as specified in an SLA, is performance level. Customers pay the vendor according to predetermined performance criteria such as availability and response time. An SLA should also include specifications regarding financial penalties, in the event that the vendor is unable to meet the performance levels indicated in the SLA.

5. The vendor's standard SLA can't be customized.

Many vendors do provide a standard SLA, and some even market their services based on the strength of their SLA. But almost all vendors will customize their services and their SLAs to satisfy customers' requirements. 

6. There are no metrics for service performance.

Depending on the nature of the services, customers can measure performance by such metrics as network or application availability, mean time to restore, latency, help desk response time, and even the time of day that maintenance is performed. The ASP Industry Consortium is currently developing a set of metric standards by which service providers can be measured. 

7. The vendor will monitor performance.

Vendors generally do not monitor their own performance, although an increasing number of software vendors are producing tools that monitor service provider performance on behalf of their clients. 

8. An SLA only applies to the vendor that signs it.

While this reasoning appears logical, service providers often participate in an entire network of service providers. This network can include IT functions that they outsource, as well as "extended partnerships," which allow other companies to cover their service responsibilities. To minimize third-party performance risks, customers should insert a clause stipulating that the primary vendor remains accountable for any damages caused by third-party partnerships.

9. If it's in the SLA, it's guaranteed.

In the excitement of the sale, vendors sometime promise services that they can't provide. For this reason, customers should be wary of exacting demands that the vendor is hesitant to meet. Customers should also remember that an SLA is only a contract that represents a partnership, and therefore they must continue to manage the vendor for the duration of the relationship. 

10. Remediation of a failed SLA -- or partnership -- is impossible. 

Many consulting firms offer remediation services that help customers and service providers to renegotiate the SLA and the partnership. In fact, as outsourcing becomes more popular, consulting firms are doing more and more remediation work. And, if all else fails, there's always legal recourse.

