
@

Voor het leveren van een appl icat iedienst aan een zel fstandig bestuursorgaan

(ZBO) maakt de verantwoordel i . jke servicemanager van de leverancier z ich

grote zorgen. In de Service Level  Agreement (SLA) staan avai tabi t i tyr icht t i j -

nen die volgens het ZBO herhaaLdeLi jk niet  worden gehaald.  De servicema-

nager kr i jgt  vanui t  z i jn del ivery-organisat ie onduidel i jke c i j fers,  d ie ook erg

technisch van aard z i jn (de upt ime van de serveT en de connect iv i ty en een

overzicht  van de onderhoudswerkzaamheden).  Om escalat ie te voorkomen

wiI  h i j  investeren in goede raPPortages voor deze ASP-appl icat iedienst Hi j

heeft  daarover een over leg gehad met het ZBO om te achterhaten wat voor

hen belangr i jke key performance indicatoren (KPl 's)  z i jn,  maar ook zi jn k lant

heeft  moeite om dat te formuleren. Ze beslui ten gezament i jk  een consu[-

tant  in te huren die ze hierbi j  gaat hetpen. U bent deze consul tant  en u heeft

een eerste afspraak met de servicemanager en de klant.  A[s huiswerk heeft  u

een t i js t je gemaakt met de meest waarschi . jn l i jke A5P KPI 's voor avai labi l i ty .

Wetke KPI 's staan er op uw t i js t je,  en hoe wi l t  u in het gesprek tot  de ju iste

select le van KPI 's komen? Wees hierbi . j  zo concreet moget i jk .
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Om te beginnen moeten we het probleem heLder

kr i jgen. Het ZBO klaagt over het niet  behalen van

avai labi l i tyr icht l i jnen ui t  de SLA. Betekent di t  dat

men ontevreden is over de dienstver lening zel f

of  at leen over de mate waar in deze aanslui t  op

de in de 5LA gemaakte afspraken? KPI 's vormen

immeTs een middel  om tot  u i tdrukking te bren-

gen welke dienstver lening je als k lant  verwacht

te ontvangen en als leverancier van ptan bent te

geven, niets meer en niets minder.  lk  ga maar even

ui t  van een probteem met de dienstvertening, een

tevreden klant k laagt niet  zo sne[.

Vervotgens moet in het gesPrek met de klant

worden vastgesteld welke onderdeten van de

dienstvertening echt betangr i jk  z i jn.  Heeft  men

bi jvoorbeeld behoefte aan een sneI werkende

appl icat ie,  dan heeft  het  geen zin KPI 's op beschik-

baarheid te def in idren, maar is het verstandig een

KPI op te stel len die zegt dat bi j  act ie X binnen

per iode Y resuttaat Z wordt gegenereerd.  Het kan

echter ook zi jn dat aan hele andere zaken, zoats

de ju istheid van batchverwerkingen of  de kwai i -

te i t  van gebruikersondersteuning, waarde wordt

gehecht.

De door de ktant gedef in ieerde funct ionete KPI 's

moeten worden getoetst  door de del ivery-orga-

nisat ie.  Haar rol  is  te rapporteren over de funct io-

nele real isat ie en te controleren op de technische

prestat les,  zoats de beschikbaarheid van hard-

ware. VeeI det ivery-organisatres v inden het last ig

deze vertaals lag te maken, maar dat is weer een

andere'kwest ie ' .
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