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Domeniul outsourcingului este unul destul
de standardizat la nivel de procese. Pro-
cesul central este cel de management al
servicillor care se reflectd in contractul de
servicii cu clientul sub forma unui SLA
(Service Level Agreement).

ar SLA-ul nu este un contract

ca oricare altul. Si nici nu

poate fi generat daci celelalte

procese necesare serviciilor

nu sunt puse la punct. Avem
de a face cu o metodologie foarte cunos-
cutd, ITIL, care a devenit intre timp si
un standard ISO — ISO 20.000. Standar-
dul ITIL descrie o serie de procese de-
osebit de importante atit la nivelul
beneficiarului de servicii de outsour-
cing, cat si la nivel de client.

SLA-ul este un contract de servicii
intre doud pirti care vorbesc aceeasi
limb4, care folosesc un set similar de
cunostiinte si procese aferente. Fiecare
proces dintr-o organizatie trebuie s3-si
gdseascid replica in cealaltd organizatie.
Pot sd fie si diferente majore, dar in faza
de implementare a contractului trebuie
gisite solutiile de acoperire a dife-
rentelor, gidsirea solutiilor alternative,
Neglijarea unui aspect poate crea ulte-
rior probleme care se vor afla intr-o
zona gri, neacoperitd de la inceput.

SLA-ul va preciza inifial ce Servicii
se doresc, ca tipuri/descriere, care este
timpul de rezolvare a serviciului si care
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Cum sd gandim un

este modul de finalizare si inchidere a
solicitdrii. Vorbind de o solicitare vor-
bim practic de un process conex, unul
dintre cele mai importante procese ITIL,
cel de management al incidentelor.

Nu ajunge ca un SLA si prevadi doar
in cét timp se rezolvi un incident daci
nu se specificd ce este incidentul, cum
este comunicat intre pérti, care este mo-
mentul de demarare a contorizirii pe-
rioadei de responsabilitate a furnizoru-
lui. Un incident poate fi complex, de
aceea contractual, vor trebui si prevadi
fazele tratdrii unui incident. Nu ajunge
a trece in SLA ci incidentul se rezolvi in
4 ore, daci el necesitd piese de schimb si
piesele de schimb sunt furnizate de
client. Practic, furnizorul va astepta
piesa, conform contractului, pini o va
primi, poate si peste 3 zile, i apoi va fi-
naliza interventia, conform contractului.
Deci cele 4 ore s-au transformat in 3 zile
si 4 ore. Un SLA prost ficut implici cos-
turi mari la nivel de client. Daci furni-
zorului i se cere rezolvarea in 4 ore, el va
propune un cost al interventiei aferent
unei perioade scurte de timp, deci un
cost mai mare. Dacd s-ar fi cerut 3 zile,
costul cerut ar fi fost mult mai mic. Une-
ori se cer SLA-uri strinse care apoi se
constatd cd nu sunt necesare sau ci nu se
pot aplica din perspectiva clientului.
Aceastd cerintd, justificatd initial ca o
cerintd de calitate inalti, si pe care furni-
zorul poate si o indeplineascd, se trans-
formid intr-o cerintd cu un cost prea
mare, avand in vedere ci nu poate fi ex-

'

ecutatd datoritd unor procese interne ale
clientului sau unor factori externi
necorelati corespunzitor.

Un contract de servicii trebuie si
prevadd pe ldngd serviciile respective si
modul lor de derulare. Altfel mii de in-
terpretdri si situatii speciale vor apirea
si vor genera discutii neproductive. Un
plan de escaladare si reconciliere este
oricum foarte important si trebuie s3
facd parte din SLA.

SLA-urile se referd la derularea unor
servicii asupra unei componente a infra-
structurii clientului. Acea component
trebuie si fie bine identificati i, de obi-
cei, trebuie sd se regidseascd intr-o bazd
de date de configuratii (CMDB- Confi-
gurations Management Database). Com-
ponenta de infrastructurid — CI (Confi-
guration Item) -, de exemplu un PC, tre-
buie sd fie clar identificatd si ambele
pirti ale contractului trebuie s3 o poatd
identifica corect. Acel CI este conectat
cu alte CI-uri (de exemplu soft-ul de pe
PC). Pentru a putea rezolva incidentul
trebui si ai acces la toate informatiile si
s faci o constatare corectd. Daci clien-
tul cere repararea hardware a PC-ului,
dar problema este la software, practic o
noud cerintd trebuie inregistratd. Deci
al doilea process ITIL important este cel
al managementului configuratiilor.

Am vorbit in acest articol de doud
procese importante corelate cu procesul
de Service Level Management (SLM),
care se concretizeazd in cadrul unui
SLA. Dar nu sunt singurele. =
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