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1.Wprowadzenie

Gdy w 2006 roku zaczynatem moja przygode z zarzadzaniem ustugami IT, nie sadzitem, ze bedzie
taka dhuga, interesujaca i owocna. Co najciekawsze zaczatem ja wiasnie od katalogu ustug i SLA,
co w tamtym czasie bylo raczej niecodziennym podejSciem, poniewaz wiekszoS¢ zaczynata od
procesOw service operation a ja zaczatem od service delivery. Nie byt to méj Swiadomy wybor, ale
wynikat z potrzeby realizowanego projektu. Nie zalujg tego. Wrecz przeciwnie wdzieczny jestem,
zZe tak sie wiasnie stato, poniewaz dzieki temu spodobata mi sie ta dziedzina i zaczatem ja co raz

lepiej poznawac.

Poniewaz od tamtego czasu minelo juz prawie 12 lat, postanowilem podzieli¢ sie zdobyta wiedzq i
doswiadczeniem z tego okresu. Wiedza unikalna, bo podpartg doswiadczeniem zdobytym w duzych

projektach dla administracji rzagdowej oraz w branzy ubezpieczeniowe;j.

W dokumencie przedstawiam jak dobrze i prawidtowo utworzy¢ katalog ustug, jakie parametry
SLA zdefiniowac i jak je mierzy¢ aby mozna bylo Swiadczy¢ ustugi IT na jak najwyzszym
poziomie. Zapraszam do lektury i mam nadzieje, Ze przedstawione informacje, pozwola lepiej i

glebiej zrozumiec ten temat.

MARIUSZ SIEK 2
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2.Dlaczego jeszcze nie masz

katalogu ustug?

2.1. Zacznij od Katalogu Ustug

Co to jest katalog ustug? Jest to dokument opisujacy jakie ustugi Swiadczone sa Biznesowi przez IT.

Nie dla kazdego Menedzera Ustug jest jasne, ze katalog ustug IT jest najwazniejszym elementem
ITIL, od ktérego powinno sie zaczac¢ przygode z zarzadzaniem ustugami IT w kazdej organizacji,

ktéra odpowiada za dowolny system informatyczny.

ITIL to wiele proceséw, produktéw, rél i caly ogrom wiedzy oraz informacji, ktore opisuja
najlepsze praktyki w zarzadzaniu ustugami IT. Powstaje jednak zasadnicze pytania: Od czego
zaczac? Ilu fachowcéw w tej dziedzinie tyle zdan i sposobow na rozpoczecie przygody z ITIL.

Wedlug mnie nalezy zacza¢ od opracowania katalogu ustug, poniewaz:
e Musimy wiedzie¢ z czym mamy do czynienia i jakie ,,ustugi” IT Swiadczy dla Biznesu.
e Znajac ustugi bedziemy mogli dla nich zdefiniowa¢ parametry SLA
e Do zdefiniowanych ustug bedzie mozna zglasza¢ incydenty i problemy

e Ustugi bedzie mozna powigzac z elementami konfiguracji zawartymi w bazie konfiguracji

(CMDB)

e Do istniejacych ustug mozna bedzie wprowadzac¢ zmiany, wynikajace z naprawianych

bledéw lub rozwoju ustug
e Mozemy zarzadza¢ poziomem ushug i rozlicza¢ ich poziom Swiadczenia

e Monitorujemy wykorzystanie zasobow sprzetowych przez poszczegolne ustug i na tej

podstawie planujemy ich rozbudowe

2.2. Dlaczego dwa katalogi?

Katalog ustug powinien sktadac¢ sie z dwoch czesci: biznesowej i technicznej. Obie czesci moga by¢
opisane w jednym dokumencie lub kazdy w niezaleznym dokumencie, poniewaz ich odbiorcy beda
inni.
|
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Ze wzgledow praktycznych lepiej kazdy z katalogéw: biznesowy i techniczny opracowac w
oddzielnym dokumencie. Jezeli kto$ bedzie zainteresowany obydwoma dokumentami to nic nie stoi

na przeszkodzie aby sie z kazdym zapoznat.

Zaczynamy pisanie katalogu ustug od katalogu ustug biznesowych. Dlaczego? Musimy wiedzie¢
jakie procesy biznesowe wspierajq ustugi IT. W ramach tworzenia biznesowego katalogu ustug
poznamy i zrozumiemy jak dziata biznes, ktory korzysta z ustug IT i bardziej Swiadomie bedziemy
mogli podejs¢ do dekompozycji ustug biznesowych na ustugi techniczne. Bedziemy mieli tez
udokumentowany caty zakres ustug jakie maja by¢ wspierane przez zespét IT i na tej podstawie

bedziemy mogli planowac i budowac¢ kompetencje zespotu IT.

2.3. Dekompozycja ustug

Katalog ustug to nie tylko prosta lista ustug biznesowych i technicznych ale powigzania i relacje

pomiedzy tymi ustugami oraz elementami konfiguracji (infrastruktury sprzetowo-programowej).

W celu identyfikacji i zdefiniowania powigzan pomiedzy ustugami biznesowymi a ustugami
technicznymi wymagane jest wykonanie dekompozycji ustug biznesowych na ustugi techniczne a

nastepnie na elementy infrastruktury sprzetowo-programowe;j.

Dekompozycja ustug dostarczy niezbednych informacji od czego zalezy dziatanie poszczegélnych
ustug i w jaki spos6b mozna zabezpieczyc¢ sie przed niedostepnoscig ustugi biznesowej dla

uzytkownikow koncowych.

2.4. Katalog ustug a SLA

SLA moze by¢ czeScig katalogu ustug ale lepiej utworzy¢ oddzielny dokument, poniewaz beda

tworzone jeszcze dokumentu OLA i UC.

Tworzac katalog ustug warto zastanowic sie, czy w nim beda zawarte wymagania SLA czy
utworzymy oddzielny dokument, ktéry bedzie opisywal wymagania SLA dla naszego systemu,
ustugi, aplikacji.

Zgodnie z najlepszymi praktykami umowa SLA powinna by¢ oddzielnym dokumentem. Czesto
jednak ze wzgledow praktycznych warto umiesci¢ parametry SLA w katalogu ustug aby w jednym
dokumencie byla zaréwno informacje o ustugach biznesowych i technicznych, jak i jakie
wymagania poziomu ustug sg stawiane tym ustugom.

1 ———
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2.5. lle kosztuja ustugi IT?

Czy biznes wie i ma Swiadomosc¢ ile ptaci za poszczeg6lne ustugi IT i co w ramach tych ustug
otrzymuje? Czy IT wie, jak nie dziatanie ustug IT wplywa na biznes i jakie rodzi konsekwencje

finansowe? Odpowiedzi na te pytania moze dac tylko opracowanie:

e wyceny ustug IT swiadczonych dla biznesu
e modelu kosztéw awarii ustug IT

Obie wyceny muszq by¢ zrobiona rzetelnie jednak ze wzgledu na ztozonos¢ systemow
informatycznych i fakt, ze r6zne ustugi biznesowe korzystaja z tych samych ustug technicznych
(np. sie¢ LAN, zasoby dyskowe, systemy backupu) wycena jest pewnym modelem kosztow a nie

ich rzeczywistym odzwierciedleniem.

Jezeli do tej pory, miateS watpliwosci czy potrzebny jest katalog ustug i SLA, to mam nadzieje, ze
skutecznie je rozwiatlem. W kolejnych rozdziatach pokaze jak przygotowac katalog ustug oraz co

powinien zawierac.

Pytanie: Dlaczego umieszczasz lub nie SLA w katalogu ustug?

1 ———
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3.Co powinien zawieraC — ustuga biznesowa?

W poprzednim rozdziale zachecatem do utworzenia katalogu ustug i wskazywatem, ze jest to
pierwszy i najwazniejszy krok we wdrazaniu najlepszych praktyk ITIL w organizacji. Teraz
chcialbym pokazac jakie informacje powinny znalez¢ sie w katalogu ustug oraz na co zwrocic¢

szczegOlng uwage.

3.1. Od czego zacza¢ tworzenie katalogu ustug?

Dokument opisujacy katalog ustug powinien zaczynac sie od definicji. Konieczne jest
zdefiniowanie najwazniejszych poje¢, tak aby byly rozumiane w ten sam sposéb przez wszystkich
zainteresowanych. Opracowanie definicji pomoze lepiej zrozumie¢ podstawowe zagadnienia oraz w
przysztosci zapobiegnie nieporozumieniom i réznym interpretacja kluczowych poje¢. Definicje sa
bardzo waznym elementem katalogu ustug i pominiecie tego elementu bedzie rodzito powazne
skutki w przysztosci dla rozumienia i rozliczania poziomu ustug. Przykladowe pojecia, ktére
powinny zosta¢ zdefiniowane: ustuga, poziom ustug, SLA, dostepnos¢, wydajnosé, pojemnosc,

incydent, problem, awaria, btad, czas reakcji, czas naprawy, zmiana,

3.2. Co jest potrzebne do zdefiniowania ustugi biznesowej?

W celu zdefiniowania ustugi biznesowej musimy pozna¢ funkcjonowanie danego biznesu i jego
procesow biznesowych. Najlepiej skorzysta¢ z dokumentacji analitycznej przygotowanej przez
zespot analizy, ktory zidentyfikowal wymagania uzytkownika i Klienta oraz usystematyzowat tq
wiedze np. poprzez wykorzystanie UML'a lub BPMN. Poniewaz co raz czesciej zespoly wytworcze
pracuja wedlug metodyki Agile (Scrum) nie ma dokumentacji analitycznej a jedynym zrodtem sa
historyjki spisane w narzedziu. Mozna rowniez siegna¢ do dokumentacji architektonicznej, ktéra
powinna by¢ przygotowana. Bardzo dobrym sposobem jest rowniez spotkanie sie z analitykiem

i/lub architektem i pozyskanie niezbednych informacji.

3.3. Definiowanie ustugi biznesowej

Na podstawie uzyskanych informacji tworzymy ustuge biznesowq. Jak to zrobi¢ najlepiej?
Pomagamy sobie definicja ustugi biznesowej — jednoznacznie wyodrebniona funkcjonalnos¢

wspierajaca proces biznesowy i dajaca okreslone korzysSci dla biznesu.
Na tej podstawie grupujemy funkcjonalnosci i tworzymy:

MARIUSZ SIEK 6
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e Nazwe ushugi, ktéra pozwoli ja jednoznacznie zidentyfikowac i bedzie pozwalata na
zrozumienie czego dotyczy ustuga

e Opis ushugi, zawierajacy informacje bardziej szczegétowe jakie funkcjonalnosci wchodza w
sktad ustugi biznesowej

e Waznos¢ dla biznesu, okre$lajacy jak wazna dla biznesu jest ushuga. Mozemy wyrdznic¢
trzy poziomy waznosci: krytyczna, bardzo wazna i wazna

e Termin wdrozenia na produkcje, to data wskazujaca kiedy ustuga zostanie wdrozona na
Srodowisko produkcyjne. Bardzo czesto data ta jest terminem wdrozenia danego wydania,

ktére zawiera nowa ustuge

3.4. Parametry ustugi biznesowej

Dla zdefiniowanej ustugi biznesowej mozemy okresli¢ nastepujace parametry:

¢ Role, wskazuja podzial odpowiedzialno$ci w ramach ustugi biznesowej. Najwazniejsze role
to: Wiasciciel ustugi biznesowej, Uzytkownik/Uzytkownicy, Kierownik Projektu, Service
Level Manager, Service Manager/Owner, Analityk, Architekt, Architekt infrastruktury,
Architekt bezpieczenstwa
e Ciaglosc¢ dzialania (BCP), pokazuje czy usluga biznesowa jest krytyczna dla biznesu i
powinna zosta¢ wigczona do Planu cigglosci dziatania (BCP). Wymagane jest wykonanie
Business Impact Analysis (BIA) dla ustugi, ktora jest krytyczna dla biznesu. Wyznacza sie
dwa parametry, ktére s wymaganiami na poziom ustug (SLA) :
o Recovery Time Objective (RTO) - czas w jakim nalezy przywroéci¢ dziatanie ushugi
biznesowej po wystgpieniu awarii np. 4 godziny
o Recovery Point Objective (RPO) - akceptowalny poziom utraty danych dla ustugi
biznesowej wyrazony w czasie np. odzyskujemy dane sprzed 1 godziny
o Bezpieczenstwo, podstawowe wymagania zwigzane z bezpieczenstwem takie jak: metoda

uwierzytelniania/dostepu, polityka hasel, odzyskiwanie hasta

Przedstawilem najwazniejsze parametry, jakie nalezy zdefiniowac dla ustugi biznesowej. W
kolejnym rozdziale pokaze, jak jak zdefiniowac ustuge systemowaq i jakie parametry dla niej
okreslic.

Pytanie: Za jakich Zrédel najczesciej korzystasz definiujgc ushuge biznesowa?

1 ———
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4.Co powinien zawiera¢ — ustuga systemu?

W rozdziale 3 przedstawitem jak zdefiniowa¢ ustuge biznesowaq i jakie przypisac jej parametry w
tym zwigzane z SLA. W rozdziale 4 zaprezentuje jak zdefiniowac ustuge systemu i jak okresli¢ dla
niej parametry na poziom ustug (SLA). Dana ustuga systemu jest $ciSle powigzana z konkretng

ustugg biznesowq i dziedziczy po niej parametry ustugi biznesowej.

4.1. Co jest potrzebne do zdefiniowania ustugi systemu?

Definiujac ustuge systemu postepujemy analogicznie jak dla ustugi biznesowej. Korzystamy z
dokumentacji analitycznej przygotowanej przez zespot analizy oraz dokumentacji architektonicznej.
Poniewaz co raz czesciej zespoty wytworcze pracuja wedlug metodyk zwinnych (Agile, Scrum) nie
ma dokumentacji analitycznej a jedynym Zrodtem sa historyjki. Dobrym sposobem jest spotkanie

sie z analitykiem i/lub architektem i pozyskanie niezbednych informacji.

4.2. Definiowanie ustugi systemu

Na podstawie uzyskanych informacji tworzymy ustuge systemu. Pomagamy sobie definicjg ustugi

systemu — jednoznacznie wyodrebniona w granicach systemu, funkcjonalnos¢, ktora speinia

operacje.
W oparciu o definicje tworzymy:
e Nazwe ushugi, ktéra pozwoli ja jednoznacznie zidentyfikowac i bedzie pozwalata na
zrozumienie czego ona dotyczy
e Opis ushugi, zawierajacy bardziej szczegotowe informacje o jej dziataniu
e Waznos¢ dla biznesu, okreslajacy jak wazna dla biznesu jest ustuga systemu. Mozemy

wyroznic trzy poziomy waznosci: krytyczna, bardzo wazna i wazna. Wazno$¢ dla biznesu

bedzie miata wplyw na wyznaczenie poziomu ustugi (SLA).

4.3. Parametry ustugi systemu (SLA)

Dla zdefiniowanej ustugi systemu okreslamy jej poziom $wiadczenia nastepujacymi parametrami

SLA.

1 ———
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4.3.1. Dostepnos¢

e Kalendarz Swiadczenia, okreslajacy w jakich dniach tygodnia i godzinach ustuga jest

Swiadczona dla uzytkownikéw np. dni robocze 8:00-16:00

® Dostepnos¢ w %, okresla jaki procent czasu ustuga jest dostepna w ustalonym kalendarzu

Swiadczenia za dany okres (najczesciej miesiac) np. 99%

® Niedostepnos¢, w inny sposob wyrazona dostepno$¢ w % pokazujaca ile czasu (minut,
godzin) ustluga moze by¢ niedostepna w kalendarzu swiadczenia za dany okres (najczesciej
miesigc) np. 101 minut w miesigcu (1 godz 41 minut), dla kalendarza Swiadczenia dni

robocze 8:00-16:00 i dostepnosci w procentach 99%

4.3.2. Wydajnosé

¢ Wolumetria (pojemnosc¢), wyznacza maksymalng liczbe wywotan ustugi systemu w
jednostce czasu (minuta, godzina, dzien, miesigc, rok), okreslajagc maksymalng pojemnos¢
dla ushugi. Przykladowe parametry wolumetryczne:

o Maksymalna liczba wywotan ushugi w czasie
o Srednia liczba wywolan ustugi w czasie

e (Czas odpowiedzi, okresla czas oczekiwania uzytkownika od momentu wywotania ustugi do

zwrocenia przez ustuge odpowiedzi/wyniku np. 1 sekunda. Aby wyznaczy¢ czas odpowiedzi

nalezy zdefiniowac poczatek i koniec ustugi systemu.

4.3.3. Obstuga serwisowa

e Przyjmowanie zgloszen, wskazuje przedzial czasu, w ktérym przyjmowane sa zgloszenia
(incydenty, service requesty, problemy) od uzytkownikoéw. Przyjmowanie zgloszen moze
by¢ procesem automatycznym i r6znic sie od czasu obstugi zgloszen np. dni robocze od

6:00 do 18:00

® Obsluga zgloszen, wyznacza przedziat czasu, w ktorym zespoty wsparcia obstuguja
zgloszenia np. dnia robocze 8:00-16:00. Na zespoty wsparcia sktadaja sie I linia wsparcia
(Service Desk), II linia wsparcia (zespoty utrzymania) i I1I linia wsparcia (zespoty
wytworcze lub dostawcy zewnetrzni).

e Czas reakcji, okre$la czas od przekazania zgloszenia przez uzytkownika (telefon, maila,

narzedzie ITSM) do Service Desk do potwierdzenie przyjecia zgloszenia przez Service Desk
-
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np. 30 minut.

e (zas rozwigzania, wskazuje ile czasu zespoly wsparcia majq na rozwiazanie zgloszenia
(incydent, service request, problem) liczone od jego potwierdzenia przez Service Desk do
dostarczenia skutecznego rozwigzania do uzytkownika np. 4 godziny. Czas reakcji i
rozwigzania mozna réznicowac¢ w zaleznosci od waznosci ustugi dla biznesu (krytyczna,

bardzo wazna i wazna)

® Okno serwisowe, podaje przedziat czasu, w ktorym zespoty wsparcia mogq wdrazac
rozwigzania zgloszen (incydenty, service requesty, problemy) oraz zmiany na produkcje np.
codziennie 18:00-20:00. Okno serwisowe wiaze sie przewaznie z niedostepnoscig ustugi i
powinno by¢ poza kalendarzem jej Swiadczenia. Wyjatkiem sa ustugi Swiadczone w trybie
24/7/365.

Przedstawilem najwazniejsze parametry dla ustugi systemu, co wyczerpuje temat zawartosci
katalogu ustug. Oczywiscie jezeli sq inne wymagania, mozna dla nich réwniez zdefiniowac

parametry SLA.

Pytanie: Jakie parametry SL.A najczeSciej wykorzystujesz dla ustugi systemu?

1 ———
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5.0LA - czy ktos ja kiedys widziat?

W poprzednich rozdziatach przekazatem duzo wiedzy o katalogu ustug i SLA, poniewaz wedlug
mnie s3 to najwazniejsze elementy w zarzadzaniu ustugami IT. Wykorzystujemy je w relacjach
zewnetrznych biznesu z IT. Jednak gdy juz je mamy opracowane i uzgodnione pomiedzy biznesem
i IT, powinnismy zadbac¢ réwniez o przetozenie SLA na OLA i Underpinning Contracts (UC). Brak
uregulowania wymagan na poziom ustug w OLA i/lub UC jest bardzo czesto przyczyna

niedotrzymania SLA z biznesem.

Dlaczego jednak wiekszos¢ organizacji tego nie robi? Dlaczego tak sie dzieje?

5.1. Jak OLA sie nazywa?

OLA czyli Operation Level Agreement jest to wewnetrzne porozumienie pomiedzy zespotami IT,
ktore okre$la jaka jest odpowiedzialnos$¢ poszczegolnych zespotow wewnatrz IT za dotrzymanie
SLA przed biznesem. Wlasciwie, kto§ moze powiedzie¢ po co nam OLA przeciez mamy SLA. Czy

to nie wystarczy? OdpowiedzZ brzmi nie.
Dlaczego wiec w IT nie lubimy OLA?

e OLA kojarzona jest z formalizmami a tych Zaden administrator czy programista nie lubi

e Nie rozumiemy réznicy pomiedzy SLA, OLA i UC

e Zakladamy, Ze jakos to bedzie, przeciez do tej pory dawaliSmy sobie bez tego rade

e Nie wiemy jak OLA moglaby nam poméc w codziennej pracy

Poszukajmy, jakie korzySci mamy ze zdefiniowania i wprowadzenia OLA?

e Zespoly IT dowiadujg sie jakie wymagania (SLA) zostalty uzgodnione dla ustug, za
utrzymanie ktorych odpowiadaja

e Dokonujemy podziatu odpowiedzialno$ci pomiedzy poszczego6lne zespoty IT, ktore
Swiadcza wsparcie

e Uzgadniamy zasady komunikacji pomiedzy zespotami IT

e Definiujemy Sciezki eskalacji, w przypadku sytuacji konfliktowych

5.2. Co OLA oznacza w praktyce?

Podejrzewam, ze wiekszos¢ z Was nadal nie wie jak OLA zastosowac¢ w praktyce. Wyjasnie to na

przykladzie jednego parametru SLA. Tym parametrem jest czas rozwigzania incydentu okresSlony w
= e e e e e e e e e
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SLA dla ushugi.

Zakladamy, ze czas rozwigzania incydentu w SLA wynosi 8 godzin. Co powinniSmy okresli¢ w

OLA? Wiekszos¢ organizacji wsparcia sktada sie z trzech linii wsparcia:

e Ilinia wsparcia stanowi przewaznie Service Desk, do ktérego incydenty wpadaja w
pierwszej kolejnosci
e Il linia wsparcia to zesp6t utrzymania odpowiedzialny z utrzymanie danej ustugi (aplikacji)

o III linia wsparcia sklada sie z zespotu wytwérczego i/lub zespohu infrastruktury

Jak podzieli¢ czas rozwigzania incydentu z SLA, pomiedzy trzy linie wsparcia? Ponizej moja

propozycja z komentarzem.

e Ilinia wsparcia = 1 godzina. Service Desk wedlug ITIL powinien rozwigzywac 70%
zgloszen od uzytkownikow. Dodatkowo powinien robi¢ to szybko i sprawnie. Dlatego jezeli
w ciggu 1 godziny nie jest w stanie znaleZ¢ rozwigzania, powinien przekazac incydent do II
linii wsparcia

e II linia wsparcia = 1 godzina. Zesp6t utrzymania po otrzymaniu incydentu z Service Desk,
bada i diagnozuje incydent w celu znalezienia rozwigzania. Ma wieksze kompetencje niz
Service Desk. Jednak jezeli w ciggu 1 godziny nie znajdzie rozwigzania lub obejscia,
powinien przekazac incydent do III linii wsparcia

o III linia wsparcia = 6 godzin. Zesp6t wytwérczy i/lub zespét infrastruktury w zaleznosci,
jakiego obszaru (btad w kodzie oprogramowania czy niepoprawnie dzialajaca infrastruktura)

dotyczy incydent rozwigzuje zgloszenie.

5.3. Czas rozwiazania a eskalacja funkcjonalna

Zaraz, zaraz kto$ powie, jak to Ii II linia wsparcia na rozwigzanie majg po 1 godzinie a III linia
wsparcia 6 godzin? CoS tu sie nie zgadza. Wszystko jest poprawnie, poniewaz mamy w tym
przypadku do czynienia z eskalacjq funkcjonalnag. Jezeli pierwsza linia wsparcia nie potrafi ustali¢
przyczyny incydentu w ciggu jednej godziny, musi przekazac zgtoszenie do kolejnej linii wsparcia.
Jakby Service Desk umiat rozwigzac¢ incydent miatby 8 godzin aby to zrobi¢ (calty czas rozwigzania

z SLA).

Analogicznie II linia wsparcia ma 7 godzin na rozwigzanie incydentu. Jednak jezeli w ciagu jednej
godziny nie znajdzie rozwigzania przekazuje incydent do III linii wsparcia, ktéra ma juz tylko 6

godzin na rozwiazanie. Jak widac trzecia linia wsparcia ma nie najdiuzszy ale najkrotszy czas na
|
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rozwiazanie zgloszenia.

Dla kazdego parametru SLA trzeba przeprowadzi¢ analogiczne ¢wiczenie aby ustali¢, ktory zespot

wsparcia odpowiada, za jaka czes¢ parametru SLA.

Pytanie: Czy stosujesz w swojej organizacji OLA i dla jakich parametrow SLA najczesciej?
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6.Underpinning Contract - zadbaj o swoje
interesy!

Ustugi IT moga by¢ dostarczane przez wewnetrzne zespotu IT lub przez dostawcow zewnetrznych.
Nie oceniam, ktory model jest lepszy lub gorszy, tylko zwracam uwage, ze korzystanie z dostawcy
zewnetrznego wymaga podpisania dobrej umowy. Celem umowy jest zapewnienie swiadczenia
ustug na poziomie uzgodnionym z biznesem i zabezpieczenie zamawiajacego ustuge, w przypadku
wystapienia probleméw z jej funkcjonowaniem. Swiadomie prezentuja perspektywe
zamawiajqcego, poniewaz dostawca potrafi zadba¢ o swoje interesy. Jezeli co$ nie jest zapisane w

umowie to jest korzystne dla dostawcy a nie zamawiajacego.

Nie bede podawal szczegotowego zakresu, ktéry powinien znalez¢ sie w umowie pomiedzy
zamawiajacym a dostawca (underpinning contract). Mozecie go bez problemu znaleZ¢ np tutaj
https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/Checklist_Underpinning_Contract_(UC) lub ksiazce
ITIL Service Design (appendix 6).

Nie jestem prawnikiem wiec nie odnosze sie do prawnych aspektow, ktore muszg znalezc¢ sie w
takiej umowie. Skoncentruje sie tylko na najwazniejszych elementach merytorycznych UC, ktére

nie zawsze sq opisane korzystnie dla zamawiajacego ustuge.

6.1. Zakres umowy

To najwazniejszy element kazdej umowy a w szczeg6lnosci umowy na $wiadczenie ustug pomiedzy
zamawiajacym i dostawca. Jednoznacznie i precyzyjnie definiujemy jakie ustugi zamawiamy u
dostawcy. Dobrze zdefiniowany zakres bedzie pomagat obu stronom co i jak ma by¢ swiadczone
przez dostawce dla zamawiajgcego. Jezeli nie umiescimy jakiej$ aktywnosci w zakresie, dostawca

nie bedzie chciat jej wykonywac lub bedzie oczekiwat za nig dodatkowego wynagrodzenia.

6.2. Stownik pojec

Pierwszym i bardzo waznym, podobnie jak w przypadku umowy SLA, jest stownik pojec.
Definiujemy wszystkie najwazniejsze terminy, ktére beda po6zniej wystepowa¢ w umowie w
szczegllnosci takie jak: blad, awaria, incydent, problem, zmiana, czas reakcji, czas naprawy,
dostepnos¢, wydajnosc itp. Im lepiej przygotujemy tg czesS¢, tym pozniej bedziemy mieli mniej

nieporozumien z dostawca. Dobrze przygotowany stownik pojec¢ dziata z korzyscia dla obu stron i
|
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pozwala efektywniej realizowaC umowe przez obie strony.

6.3. Parametry poziomu ustug

Umieszczamy w tej czeSci wszystkie parametry, dotyczace poziomu na jakim maja by¢ Swiadczone
ustugi. Jakie parametry znajda sie w tej czesci zalezy jakie ustugi zamawiamy. Najwazniejsze
parametry to:

e Dostepnos$¢ (patrz rozdziat 4.3.1 Dostepnos¢) - kalendarz Swiadczenia i dostepno$¢ w %

e  Wydajnos¢ (patrz rozdziat 4.3.2 Wydajnos¢)

e Obstuga serwisowa (patrz rozdziat 4.3.3 Obstluga serwisowa) - gtdéwnie czas reakcji i

naprawy

6.4. Metody pomiarowe

Zdefiniowanie parametréw poziomu ustug nie zagwarantuje nam ich dotrzymania, jezeli nie
bedziemy wiedzie¢ jak beda wyznaczane. Spos6b mierzenia parametrow poziomu ustugi jest bardzo

czesto pomijany w umowach UC. Metody pomiarowe powinny zawierac:

e Wzor jak beda wyznaczane warto$ci rzeczywiste poszczegdlnych parametrow
e Jakie bedzie zZrodto danych pomiarowych

e Jakie narzedzia zostang wykorzystane do pomiaru

6.5. Obstuga serwisowa

W szczeg6lnosci nalezy zadbac aby zgloszenia serwisowe byly zglaszane w narzedziu ITSM

zamawiajgcego a nie dostawcy. Dlaczego?

e Aby mie¢ pelng kontrole nad procesem obstugi zgloszen, w tym przypadku przez III linie
wsparcia
e Monitorowac czasu reakcji i naprawy dla zgtoszen (incydenty, problemy, zmiany)

e Nie by¢ zaleznym od narzedzia obstugi zgloszen dostawcy

6.6. Rozliczenie realizacji umowy

Umowa z dostawcq musi by¢ rozliczana, najlepiej w cyklach miesiecznych. dlatego podstawa
rozliczenia powinien by¢ raport, ktory przygotowuje dostawca z realizacji ustug. Raport powinien

zawiera¢ wyznaczone, warto$ci rzeczywiste parametrow poziomu ustug zawartych w umowie, wraz
-
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weryfikacja czy zostaly dotrzymane warto$ci dopuszczalne. Szablon i zawarto$¢ raportu powinien
by¢ uzgodniony przez strony przed podpisaniem umowy. Moze by¢ rdwniez zalacznikiem do
umowy. Dopiero potwierdzenie w raporcie dostarczenia ustug, zgodnie z wymaganym poziomem,

powinno by¢ podstawa do rozliczenia ustug i ptatnosci za nie.

6.7. Kary umowne

Chociaz element kar umownych jest mocno zwigzany z prawnymi aspektami umowy z dostawca, to
jednak ma rowniez swoja merytoryczng cze$s¢. W merytorycznej czeSC powinny znalezZ¢ sie
pozycje, ktére wskazuja jakie sq kary umowne za niedotrzymanie poszczeg6lnych parametréw
poziomu ustug. Brak w umowie konsekwencji zwigzanych ze Swiadczeniem ustug na poziomie nie
zgodnym z uzgodnionym pomiedzy stronami, jest powodem, dla ktérego dostawcy moze nie

zalezec aby dostarczac ustugi na jak najwyzszym poziomie.

Przedstawitem najwazniejsze elementy, na ktére nalezy zwroci¢ uwage, uzgadniajgc umowe na
Swiadczenie ustug z dostawca. Mam nadzieje, Ze te rady pomoga uzgodnic i podpisa¢ umowe, ktora

bedzie korzystna dla obu stron.

Pytanie: Ktory ze wskazanych elementoéw, uwazates do tej pory za mato wazny?

1 ———
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7.Czas rozwigzaniaw SLA, OLA1UC
- jak go poprawnie definiowac¢?

WSsrod parametréw poziomu ustug tzw. SLA, czas rozwigzania zgloszenia (incydentu, problemu,
service requestu) jest jednym z najczesciej definiowanych. Parametr ten jest bardzo wazny,
poniewaz pokazuje, czy organizacja IT, jest dobrze przygotowana do wsparcia Uzytkownika, w
rozwigzywaniu powstajacych probleméw. Obstuga zgloszen od uzytkownikow, jest narzedziem
postrzegania przez biznes, jakosci ustug Swiadczonych przez IT. Co mozna zrobi¢ aby obstuga

klienta, w tym przypadku ustug IT dziatata sprawnie?

7.1. SLA

Po pierwsze nalezy dobrze zdefiniowac z biznesem, warto$¢ dopuszczalng czasu rozwigzania.
Klient, gdzie klientem jest biznes i/lub uzytkownik, nie bedzie zadowolony jezeli wartos¢ czasu
rozwigzania bedzie dla niego niekorzystna. Rolg IT jest rzetelne pokazanie jakie sa mozliwosci po
stronie IT i z jakimi kosztami wigzq sie poszczego6lne czasy rozwiazania. Najwazniejsze aspekty, na

ktore nalezy zwrdci¢ uwage to obstuga zgloszen i czas rozwigzania.

7.2. Obstuga zgtoszen

Musimy rozwazyc¢ trzy przypadki:

e w dni robocze w godzinach pracy, np. 8:00-16:00
e w dni robocze poza godzinami pracy, np. 16:00-8:00

¢ w dni wolne od pracy, soboty, niedziele i Swieta

W pierwszej kolejnosci, ustalamy z biznesem czy wystarczajaca jest obstuga w dni robocze w
godzinach pracy. Z tym wariantem wigzq sie najnizsze koszty, bo mamy osoby z zespolow wsparcia

na miejscu i nie musimy ich specjalnie organizowac.

Jezeli wymagania biznesu sa wyzsze, nalezy ustali¢, w jakich godzinach w dni robocze oczekiwane
jest wsparcie. Im dluzsze godziny wsparcia tym wiekszy koszt, ktory wynika z zaptacenia
pracownikom za prace poza "normalnymi" godzinami. W przypadku obstugi zgloszen 24 godziny
na dobe, nalezy uwzgledni¢ prace w nocy i wymagania wynikajace z kodeksu pracy. Moze to

skutkowa¢ koniecznoscia zatrudnienia dodatkowych os6b.

1 ———
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Naturalnie najwieksze koszty sa przy Swiadczeniu wsparcia 24/7/365. Wynikaja one z liczby oséb,
jaka musimy posiada¢ w zespotach wsparcia, pracy w nocy oraz w dni wolne od pracy i wymagan
kodeksu pracy. W tym przypadku nalezy zastanowic sie czy najlepszym rozwigzaniem nie bedzie

pracy zmianowa 12/12 (dwie zmiany) lub 8/8/8 (trzy zmiany).

7.3. Czas rozwigzania

Oczekiwanie uzytkownika jest, ze kazde jego zgloszenie zostanie rozwigzane jak najszybciej.
Takiego wymagania nie mozna zrealizowa¢ w sposéb efektywny kosztowo. Dlatego bardzo wazne
jest, aby odpowiednio zdefiniowac kategorie zgloszen oraz pilno$¢ i wptyw, i do nich przypisac
wiasciwe czasy rozwigzania. Jezeli rzetelnie i obiektywnie jako IT, ustalimy te kwestie z biznesem,
to zréznicujemy czasy rozwigzania w zaleznosci od kategorii i priorytetu zgloszenia. Np dla
odblokowania konta powinno to by¢ 2 godziny ale juz na instalacje aplikacji krytycznej
wystarczajace powinno by¢ 8 godzin. Wyznaczenie kategorii, pilnosci i wptywu (priotytet) oraz
okreslenie dla nich czaséw rozwiazania jest bardzo indywidualne i powinno zosta¢ dostosowane do

kazdej organizacji.

7.4. OLA

Kiedy mamy juz uzgodnione z biznesem wymagania zwigzane z czasem rozwigzania, musimy
podjac decyzje czy Swiadczymy wsparcia wewnetrznymi zasobami IT czy z pomoca dostawcy
zewnetrznego.

Decydujac sie na Swiadczenie wsparcia zasobami wewnetrznymi musimy zadba¢ aby wymagania z

SLA przelozy¢ na zapisy w OLA. Szczegdtowo opisatem to w artykule "OLA - czy ktos$ ja kiedys

widzial. Zachecam do zapoznania sie http://mariuszsiek.pl/ola-ktos-ja-kiedys-widzial/

7.5. UC

Jezeli nie mamy zasobow do Swiadczenia wsparcia, zgodnie z wymaganiami uzgodnionymi z
biznesem lub z innych wzgledow chcemy skorzysta¢ z pomocy z zewnatrz, to podpisujemy umowe
z dostawcg zewnetrznym. Te inne wzgledy to moga by¢ kwestie formalne, podatkowe,
minimalizacji ryzyka. Na co zwréci¢ podpisujac taka umowe wskazywatem w artykule
"Underpinning contract - zadbaj o swoje interesy. http://mariuszsiek.pl/underpinning-contract-
zadbaj-o-swoje-interesy/

1 ———
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Czas poswiecony na rzetelne zdefiniowanie wymagan zwigzanych z czasem rozwigzania,
zaprocentuje podczas obstugi zgloszen od uzytkownikéw. Biznes bedzie wiedzial czego moze sie

spodziewac a IT jak ma rozktadac priorytety rozwigzujac zgtoszenia od uzytkownikow.

Pytanie: W jakich godzinach najczesciej obstugujesz zgloszenia od uzytkownikow?
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8.Jak mierzy¢ parametry SLA - dostepnos¢

Tworzac katalog ustug czesto pamietamy, aby dobrze zdefiniowac ustugi i pdZniej rzetelnie okresli¢
dla nich SLA. Czy jednak zastanawiamy sie, jak bedziemy mierzy¢ wartosci rzeczywiste
poszczegblnych parametrow? Na ile wykonane pomiary, beda odzwierciedla¢ rzeczywisty poziom
ustug odczuwany przez uzytkownika? Posiadanie SLA, bez jasno i precyzyjnie wskazanych metod
pomiarowych, w jaki sposob bedziemy wyznacza¢ wartosci rzeczywiste, jest niewystarczajace, aby

dobrze rozlicza¢ SLA.

8.1. Czym jest metoda pomiarowa?

Ustalajac z biznesem poszczeg6lne parametry poziomu ustug, powszechnie nazywane SLA,
musimy oprécz podania ich wartosci dopuszczalnych, pokazac jak beda wyznaczane wartosci
rzeczywiste tych parametréw. Sposéb wyznaczania warto$ci rzeczywistych nazywam metoda
pomiarowa. Aby precyzyjnie jq opisa¢ nalezy zdefiniowa¢ wzér, wedhug ktorego bedzie
wyznaczana warto$¢ rzeczywista parametru oraz opisac¢ wszystkie symbole we wzorze. Nie bede
tutaj podawat szczegdtowych wzoréw ale chciatbym zwroci¢ uwage, na najwazniejsze sposoby

liczenia, dla poszczego6lnych parametréw SLA.

8.2. Dostepnosé

Dostepnos¢ ustugi biznesowej mozna liczy¢ na dwa sposoby

e Pierwszy, polega na mierzeniu w narzedziu monitorowania dostepnosci poszczegélnych
ustug systemowych/technicznych, wchodzacych w skiad ustugi biznesowe;j.
e Drugi, polega na mierzeniu czasu rozwigzania incydentéw, powodujacych niedostepnos¢

ustugi biznesowej dla uzytkownikow.

W obu przypadkach nalezy pamietac, o okresie za jaki liczona jest dostepno$c¢ ustugi biznesowej.
Najczesciej liczymy ja za okres jednego miesigca. Wynika to z okresu, za jaki rozliczamy sie z

biznesem, ze Swiadczenia danej ustugi biznesowej

8.3. Narzedzie monitorowania dostepnosci

Opierajac sie na narzedziu monitorowania dostepnosci (np. Nagios), dostepnos¢ ustugi biznesowej

wyznacza sie na podstawie dostepnosci poszczegolnych ustug systemowych/technicznych. Moze to

1 ———
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by¢ prosta zaleznos$¢, ze niedostepnos¢ jednej ustugi systemowej/technicznej oznacza niedostepnos¢
catej ustugi biznesowej. Mozemy skomplikowac ten model i doda¢ wagi, okreslajace wptyw ustugi
systemowej/technicznej na dostepnosc¢ ustugi biznesowej. Zastosowanie konkretnego rozwigzania

zalezy od ztozonosci ustugi biznesowej i naszych potrzeb.

Waznym zagadnieniem jest rowniez czy mierzymy dostepnosc ustug systemowych od wewnatrz,
czyli z perspektywy IT. Czy od zewnatrz z perspektywy uzytkownika koncowego. Oba sposoby

moga dawac znaczaco rézne wyniki dostepnosci ustugi biznesowej.

8.4. Narzedzie klasy ITSM

Korzystajac z narzedzia klasy ITSM, wyznaczamy czasy rozwigzania, dla poszczegélnych
incydentow, ktére powodowaty niedostepnosc¢ ustugi biznesowej dla uzytkownika. Suma czaséw
rozwigzania incydentéw, wyznacza dostepnos¢ w % oraz niedostepnosc¢ ustugi biznesowe;j.
Oczywiscie oddzielnym zagadnieniem jest, jak liczony jest czas rozwigzania incydentu, ale o tym
pOzniej.

Ktory sposdb liczenia dostepnosci jest lepszy? Bardziej doktadna jest pierwsza metoda pomiaru,
poniewaz mierzymy faktyczna niedostepnosc ustugi biznesowej, niezaleznie czy byta czy nie byla,
wykorzystywana przez uzytkownika. W drugiej metodzie mierzymy tylko tq niedostepnos¢ ustugi

biznesowej, widziang z perspektywy uzytkownika koncowego.

Pozostawiam czytelnikom do wyboru, ktéra metoda jest dla nich bardziej odpowiednia.

8.5. Czas rozwiazania incydentu

Dla czasu rozwigzania incydentu nalezy okresli¢ jego poczatek i koniec. Liczenie czasu

rozwigzania moze zaczynac sie od:
e otrzymania zgloszenia przez I linie wsparcia
e przyjecia zgloszenia przez I linie wsparcia
e potwierdzenia przez Service Desk przyjecia zgloszenia
Zakonczenie liczenia czasu rozwigzania moze by¢ spowodowane przez:
e rozwigzanie incydentu przez zespoty wsparcia

e dostarczenie skutecznego rozwigzania do uzytkownika

e wdrozenie rozwigzania na produkcje
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Do Waszej rozwagi pozostawiam, ktory poczatek i koniec czasu rozwigzania powinno sie wybrac.

Pytanie: Jak w Twojej organizacji wyznaczasz dostepnosc?
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MARIUSZ SIEK 22



KATALOG USLUG I SLA

9.Jak mierzy¢ parametry SLA

— obstuga serwisowa i wydajnos¢

Zagadnienie mierzenia parametrow SLA jest bardzo rozlegle i jego rzetelne przedstawienie,
wymagato podzielenia materiatu na dwie czesci. W rozdziale 8 opisalem parametry SLA zwigzane z
dostepnoscia i czasem rozwigzania. W tym rozdziale rozwine temat czasu rozwigzania i czasu

reakcji oraz wydajnosci.

9.1. Czas rozwiazania

Czas rozwigzania moze dotyczy¢ zar6wno incydentéw, problemodw jak i service requestow. Zasady

zZwigzane z mierzeniem czasu rozwigzania sg dla wszystkich analogicznie. Kluczowe jest ustalenie:

e (zasurozpoczecia
e czasu zakonczenie

e zatrzymania czasu rozwigzania

Przykladowe zdarzenia rozpoczynajgce i konczace czas rozwigzania, podatem w punkcie 8.5.
Oczywiscie, ktore powinny by¢ uzyte do mierzenia czasu rozwigzania zalezy, kto ten parametr
definiuje. Dostawca, czy to w postaci wewnetrznego dziatlu IT czy firmy zewnetrznej, bedzie dazyt
do "skracania" poczatku i konica zwigzanego z czasem rozwiazania. Oznacza to, zZe bedzie wybierat
te zdarzenia, ktore sq korzystne dla niego. Jako rozpoczecie bedzie wskazywal, potwierdzenie przez
Service Desk przyjecia zgloszenia, a jako zakonczenie, rozwigzanie zgtoszenia przez zespoty

wsparcia.

Klient, nazywany réwniez biznesem, bedzie chciat aby czas rozwigzania obejmowat jak najszerszy

przedziat czasu. Jest to jak najbardziej naturalne postepowanie obu stron :-).

Do wyjasnienia pozostaje jeszcze kwestia zatrzymywania czasu rozwigzania. Jest to sposob na
wydhluzanie czasu rozwiazania, w sytuacji gdy zespoty wsparcia nie mogq rozwigzywac zgloszenia,
poniewaz:

e Nie moga odtworzy¢ btedu i potrzebuja kontaktu ze zglaszajacym

e Brakuje im wymaganych w zgloszeniu danych

e Do rozwiazania potrzebujg interakcji ze zglaszajacym
OczywiScie mowimy tu o zatrzymywaniu czasu rozwigzania, tylke w uzasadnionych przypadkach.
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Nie mozna dopuscic¢ do sytuacji, w ktorej zatrzymywany jest czas rozwigzania, aby "sztucznie"
wydhuzy¢ jego trwanie. Z drugiej strony, nie moze by¢ wliczane do czasu rozwigzania oczekiwanie

na kontakt, ze zglaszajacym, ktéry jest zajety lub nieobecny w pracy.

9.2. Czas reakcji

Z czasem reakcji jest troche tatwiej, niz z czasem rozwigzania, jednak musimy uwazac na jego
rozpoczecie. Zakonczenie czasu reakcji jest mniej problematyczne i przewaznie jest nim
potwierdzenie przez Service Desk przyjecia zgloszenia. Bardzo czesto to potwierdzenie jest
automatyczne, po zarejestrowaniu zgloszenia w systemie ITSM lub wystaniu emaila na okreslony

adres.
Zwrdci¢ nalezy uwage na rozpoczecie czasu reakcji, ktory moze by¢ mierzony od:

e Odebrania zgloszenia telefonicznego przez operatora Service Desk
e Wyslania emaila na wskazany adres

e Zarejestrowania zgloszenia w systemie klasy ITSM
W zaleznosci, ktore zdarzenie wybierzemy, bedziemy mieli inng wartos¢ czasu reakcji.

Bardzo wazne jest, aby ustali¢ z biznesem, poczatek i koniec czasu reakcji i rozwiazania, aby

nie bylo pozniej nieporozumien, co do ich mierzenia i rozliczania.

9.3. Wydajnos¢

Mierzenie parametrow wydajnosciowych, wolumetrii i czasu odpowiedzi, jest bardzo ztozZonym

zagadnieniem obszaru SLA.

e Po pierwsze, nalezy zwroci¢ uwage, czy pomiar jest wykonywany z perspektywy systemy
czy uzytkownika koncowego. Bardzo czesto mierzymy czas odpowiedzi na serwerze
aplikacyjnym, nie uwzgledniajac op6znien sieciowych i innych wystepujacych pomiedzy
uzytkownikiem koncowym a systemem/aplikacjq IT.

e Po drugie, jakie operacje, czynnosci podlegaja pomiarowi. Aby optymalizowa¢ kosztowo
testy wydajnosciowe, uwzglednia sie tylko najwazniejsze i najczeSciej wykorzystywane
Sciezki dziatania uzytkownika. Moze to prowadzi¢ do nie mierzenia w ogéle, pewnych
aktywnosci w systemie.

e Po trzecie, testy wydajnosciowe przeprowadzane sg najczesciej na sSrodowisku testowym,

ktore nie odzwierciedla w 100% srodowiska produkcyjnego, co moze skutkowac
- |

MARIUSZ SIEK 24



KATALOG USLUG I SLA

niedoktadnos$cia pomiaru. Dodatkowo, testy wydajnosciowe przeprowadzane sg przewaznie
raz, podczas tworzenia systemu/aplikacji. Aby weryfikacja podczas testow
wydajnosciowych byla wiarygodna, powinno sie je powtarzac¢ okresowe co 3 lub 6 miesiecy.
e Po czwarte, testy wydajnosciowe nie mierzg rzeczywistej wolumetrii i czasow odpowiedzi,
tylko wyznaczajg wartosci w srodowisku laboratoryjnym. Aby mierzy¢ wartosci
rzeczywiste, w sSrodowisku produkcyjnym, nalezy wybrac¢ jedng z mozliwosci:
o Uruchomic¢ i skonfigurowa¢ narzedzie monitorowania wydajnosci, np. appDynamics
aby moc na biezaco, mierzy¢ parametry wydajnoSciowe
o Zaprojektowac i wdrozy¢ mechanizm, wyznaczania czasow pojedynczych wywotan,
dla poszczeg6lnych ustug. Czasy te powinny by¢ zapisywane w dedykowanej tabeli,

na podstawie ktérej mozna bedzie wyliczy¢, wymagane parametry wydajnosciowe

Tak naprawde, to przedstawitem tylko najwazniejsze kwestie zwigzane z mierzeniem wybranych,

najczesciej stosowanych parametrow SLA.

Pytanie: Jak mierzysz rzeczywiste warto$ci parametréw wydajnosciowych?
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10. Podsumowanie

Pokazatem wszystkie najwazniejsze zagadnienia zwigzane z katalogiem ustug i SLA. Jezeli do tej
pory miate$ watpliwosci czy katalog ustug i SLA sgq wazne i potrzebne, to po tej lekturze mam
nadzieje, zZe juz nie masz.

Wykorzystaj przedstawiong wiedze w praktyce aby:

o Utworzy¢ wlasny katalog ustug biznesowych i systemu

e Zdefiniowac parametry SLA i uzgodnic je z biznesem

e Przygotowac narzedzia do mierzenia parametrow SLA

e Opracowac i uzgodni¢ OLA z zespotami wsparcia

e Przygotowac i podpisa¢ umowe z dostawca zewnetrznym (UC)
Jezeli jednak, pojawig sie u Ciebie pytania i watpliwosci, shuze swoja pomoca i zachecam do
kontaktu ze mng. Kazda organizacja ma swoja specyfike i katalog ustug oraz SLA, musza by¢ szyte

na miare aby dobrze pasowac i wspiera¢, a nie przeszkadzac.

Pozdrawiam serdecznie

Maxiusn @
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