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Vorwort zur 2. Auflage

Lieber Leser, 

die zweite Auflage liegt nun vor, und das Thema SLA ist aktueller denn je. Mit
jedem Jahr gerät es stärker in den Fokus der IT-Führungskräfte. Während man
1998 noch von Qualitätssicherungsblättern sprach, werden sie kurze Zeit später
bereits durchgängig Service-Level-Agreements genannt. Nach dem Zusammen-
bruch des Neuen Markts zwischen 2001–2003 mussten alle sparen. Nur wo? Zu
dieser Zeit überlegte man erstmals, welche IT-Leistungen an welchen Stellen
gestrichen werden können. Vereinzelt wurden da SLAs zur Kosteneinsparung ent-
deckt. Spätestens seit 2008 waren mit dem Zusammenbruch des Bankensystems
und der weltweiten Krise alle Führungskräfte aufgefordert, kreativ zu sein, wenn
es um das Erschließen von Einspar- und Verbesserungspotenzialen ging. Ab da
begann der Siegeszug des SLA.

Als die erste Auflage dieses Buches 2011 erschien, wurde das Konzept von
SLAs sukzessive vom Management auf der Suche nach einer wirtschaftlichen
Lösung aufgegriffen. Je mehr Cloud-Services entstanden, je mehr das Outsour-
cing oder auch das Insourcing voranschritt und je mehr die interne Leistungsver-
rechnung in den Konzernen Einzug hielt, desto stärker wurde der Ruf nach SLAs
und nach einem effizienten SLM-Prozess. In 2015 wurde das in diesem Buch ent-
worfene SOUSIS-Modell im vom Bundesministerium für Forschung und Entwick-
lung geförderten SLA-Richtliniendokument für Cloud-Services neben COBIT,
ISO und ITIL zu den Standards gezählt. Die im SOUSIS-Modell entwickelten
Strukturen finden sich heute in einer Vielzahl von Ausschreibungen aller Art wie-
der. Als Autor freue ich mir sehr darüber, dass das SOUSIS-Modell bei seiner Ent-
stehung 2011 so weit vorgedacht war, dass es sich als Standard in der SLA-Welt
durchgesetzt hat. Das Besondere an SOUSIS ist die Entkopplung von zwei Kreis-
läufen. Das SLA mit seinen ausgelagerten IT-Services in Leistungsscheinen liefert
eine Basisstruktur. Damit werden Regelungen stark von den Service-Level-Werten
getrennt gehalten. Der eine Kreislauf ist die meist jährliche Konzeption und Über-
prüfung des SLA mit seinen Regelungen. Unterjährig werden Leistungen hinzuge-
nommen oder gekündigt. Dies ist der zweite Kreislauf, der dann im operativen
Alltag sehr schnell gehen muss. Dass in jedem Kreislauf nur diejenigen beteiligt
werden, die auch dafür vorgesehen sind, dies macht das SOUSIS-Modell robust
und auch effizient. 
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Die Veränderungen in der SLA-Welt habe ich nach der ersten Auflage dieses
Buches in vielen SLA-Verhandlungen und -Ausschreibungen beobachtet und auch
selbst mitgeprägt. Die wesentlichen Neuerungen sind in der zweiten Auflage ein-
gearbeitet. Zwei Punkte gelten als herausragend, und diesen schenke ich in der
neuen Auflage mein Hauptaugenmerk: Pönalen und die managementgerechte
Darstellung des SLM-Prozesses. 

Bei den Pönalen sind die Vertragspartner deutlich variantenreicher geworden.
Je nach Sichtweise – ob Servicenehmer oder Dienstleister – sind in der zweiten
Auflage die Richtungen aufgezeigt. Während die Servicenehmer immer stärker
nach Steuerungsmöglichkeiten suchen, um das Dienstleisterverhältnis enger zu
führen, sind die Dienstleister dazu übergegangen, Hürden in die Pönalen einzu-
bauen. Beide Parteien treffen hier aufeinander und versuchen, sich gegenseitig in
eine Vorzugsposition zu bringen. Für beide Seiten sind die Mechanismen in dieser
Auflage neu ausgeführt. 

Die Straffung des SLM-Prozesses ist der Situation geschuldet, dass durch die
steigende Zahl von SLAs auch der Verwaltungsaufwand gestiegen ist. Plötzlich ist
es nicht mehr eine One-Man-Show eines einzelnen Service-Level-Managers, viel-
mehr werden Teams gebildet, um die Bürokratie schultern zu können. Wer hier
den SLM-Prozess optimiert fahren kann, wird in den nächsten Jahren zu den
Gewinnern gehören und weiterhin auf die One-Man-Show setzen können. Damit
man diesen Prozess noch effizienter ausrichten kann, liegt in der neuen Auflage ein
managementgerechtes SLM-Prozess-Template vor, das in fünf Prozessschritten alle
zentralen Punkte erfasst. Von den erreichten und nächsten Zielen über die Aufga-
ben bis zu den Schnittstellen mit anderen Abteilungen ist jeder Prozessschritt auf
Optimierung ausgerichtet. Als ich das Management-Template entwickelt habe,
stand nur die Präsentation des SLM-Prozesses vor dem Management im Vorder-
grund. Es sollte kurz und knapp das SLM gezeigt werden, wo man steht und wel-
che Richtung man einschlagen möchte. Nach dem ersten Einsatz des SLM-Pro-
zess-Templates kam der zweite Kunde und der nächste und so weiter. Beim
zweiten Kunden dachte ich mir, es ist bestimmt ganz problemlos, das SLM-Pro-
zess-Template wieder anzuwenden. Doch das gestaltete sich nicht ganz so einfach.
Mit jedem Kundeneinsatz stand ich vor der Problematik, wie kann man das SLM-
Prozess-Template ausfüllen, um bei diesem Kunden die Effizienz des SLM zu stei-
gern. Mit jedem Kunden konnte ich das SLM-Prozess-Template verbessern und
seine Anwendung optimieren. Damit Sie, lieber Leser, dies auch können, sind zu
jedem Prozessschritt auch die häufigsten Ziele und Herausforderungen bereits
genannt. Sie müssen sozusagen nur noch auswählen, welche Punkte bei Ihnen
zutreffen, und dann gilt es, den SLM-Prozess daraufhin auszurichten. 

Ebenso neu in der zweiten Auflage ist das Interview mit Jörg Ziegler, der als
IT-Leiter die aktuelle Sicht des Service-Level-Managements repräsentativ für viele
Service-Level-Manager verdeutlicht. 

Robert Scholderer
Stuttgart, im Juli 2016


