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Zusammenfassung

In diesem Kapitel werden kurz die Herausforderungen für den Datenbankadministrator (DBA) beim Erstellen einer Vereinbarung auf Dienstebene (Service Level Agreement, SLA) vorgestellt. Behandelt werden in diesem Zusammenhang das Aushandeln einer SLA sowie die Bestandteile einer effektiven SLA. Dieses Kapitel erläutert die Folgen von Abfragen, die viel Zeit beanspruchen, das Blockieren und Deadlocking sowie die empfohlenen Vorgehensweisen zur Aufrechterhaltung der entsprechenden Dienstebenen durch den DBA. Nachdem der DBA die in diesem Kapitel beschriebenen Verfahren implementiert hat, kann er basierend auf den Anforderungen des Clients und den verfügbaren Ressourcen eine entsprechende SLA aushandeln und diese Dienstebene bereitstellen.
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Einführung

Die Gewährleistung der dauerhaften Bereitschaft eines Dienstes auf hohem Niveau stellt für Datenbankadministratoren (DBA) eine Herausforderung dar. Ständige Aktualisierungen von Betriebssystem, Microsoft® SQL Server™, Netzwerk und Anwendungen stellen eine potenzielle Quelle für eine Vielzahl von Fehlern dar. Andererseits ist ein dauerhafter und fehlerfreier Betrieb erwünscht. 

Die Vereinbarung auf Dienstebene (Service Level Agreement, SLA) ist dafür unabdingbar. Mit der SLA formuliert der Kunde nicht nur eindeutig die Forderung nach einer bestimmten Dienstebene. Der DBA kann damit auch die Schritte steuern und optimieren, die traditionell die Bereitstellung dieses Dienstes beeinträchtigen. Der DBA kann mithilfe der SLA Forderungen nach zusätzlicher Hardware, Software und zusätzlichen Mitarbeitern rechtfertigen und festlegen, wie Anforderungen und Probleme von Kunden behandelt werden. 

In diesem Kapitel werden die Probleme behandelt, die in der SLA definiert werden sollten. Es enthält Hilfestellungen zum Analysieren der Produktionsumgebung, um die Anforderungen und Einschränkungen zu bestimmen, die ausgehandelt werden sollten. Darüber hinaus werden die Techniken erläutert, mit deren Hilfe Sie die Einhaltung dieser Dienstebenen sicherstellen sollten. 

Überlegungen zum Entwurf

Die in diesem Kapitel beschriebene SLA soll Änderungen bewirken und die Betriebsbedingungen im Laufe der Zeit allmählich optimieren. Diese Vorgehensweise wurde aufgrund ihres Erfolgs bei vielen Datenzentren in einer Vielzahl von Branchen gewählt. Diese Erfolgsstorys basieren auf dem Lösen und nicht dem bloßen Verwalten von Problemen.

Der Nachteil dieser Vorgehensweise besteht darin, dass relativ viele Mitarbeiter erforderlich sind, um diesen Dienst anzubieten. Benötigt werden ein DBA sowie Mitarbeiter zum Nachverfolgen von Problemen, zum Entwickeln (die zum Beheben von kritischen Programmfehlern zugewiesen werden) und zum Testen (zum Schließen von Programmfehlern) und außerdem ein Kundenrepräsentant. Sollte Ihr Unternehmen diese Ressourcen nicht für die zu verwaltende Anwendung bereitstellen können, ist die in diesem Kapitel beschriebene SLA möglicherweise für Ihre Situation nicht optimal.

Beim Erstellen einer SLA sollten Sie noch einen weiteren Faktor berücksichtigen. Vermutlich möchten Sie eine allgemeine SLA erstellen, die für die meisten Kunden verwendet werden kann und Zusätze oder Ausnahmen für besondere Situationen enthält. Die Standard-SLA können Sie demnach als Grundlage hernehmen, um sich beim Aushandeln und Entwerfen von Vereinbarungen auf die Faktoren zu konzentrieren, durch die sich der Dienst für eine bestimmte Organisation unterscheidet. Beispielweise könnte es sein, dass in manchen Unternehmen für die Buchhaltung am Monatsende, vierteljährlich oder am Jahresende besondere Anforderungen bestehen. Und in besonders großen internationalen Unternehmen könnte das Geschäftsjahr bei Zweigniederlassungen nicht zum gleichen Zeitpunkt enden wie beim Mutterkonzern.
Ressourcenanforderungen

Zum Implementieren der in diesem Kapitel beschriebenen SLA benötigen Sie folgende Software:

· Problemberichtsystem. Dabei kann es sich um eine strukturierte Methode zum Ausstellen, Zuweisen, Routen und Beheben von Problemberichten handeln. Von Drittanbietern gibt es zahlreiche Softwarepakete nur zum Verwalten von Problemberichten, aber ein gut geplantes E-Mail-gestütztes System kann ebenfalls verwendet werden.

· Fehlerverfolgungssystem. Dieses System muss eng mit der Entwicklungsumgebung verknüpft sein und erfordert eine strikte Kontrolle, wie Programmfehler eingegeben, zugewiesen und geschlossen werden. Die Verwendung eines Drittanbieterpakets wird dringend empfohlen.

Darüber hinaus müssen Sie neben der DBA-Rolle den folgenden Rollen Mitarbeiter zuweisen:

· Helpdeskmanager. Eine Person muss für die Vielzahl von Benutzeranrufen verantwortlich sein, die bei Ihrem Datenzentrum eingehen können, falls bei der Anwendung Probleme auftreten. Selbst wenn die Endbenutzer keinen Kontakt zu Ihnen aufnehmen, sollten die Fehlermeldungen in den Anwendungs- und Systemprotokollen aufgrund von Dienstproblemen als kritische Anforderungen behandelt werden, um die Sie sich kümmern müssen. Der Helpdeskmanager verfolgt diese Anforderungen, stellt sicher, dass sie in Problemberichte umgesetzt werden und verfolgt diese, bis sie geschlossen werden.

· Helpdeskpersonal. Dem Helpdeskpersonal kommen zwei Funktionen zu: Anlegen neuer Problemberichte und Bearbeiten der zugewiesenen Problemberichte. Welche Schritte Ihr Helpdeskpersonal für Problemberichte ausführt, hängt von Ihrer Umgebung ab. Falls Ihr Helpdeskpersonal im Datenzentrum auch Verfahrensschritte durchführt, können Sie davon ausgehen, dass sie zugewiesene Probleme behandeln und nach Möglichkeit beheben. Sollte Ihr Helpdeskpersonal in einem Callcenter arbeiten, ist es wahrscheinlicher, dass sie lediglich den Status zu offenen Problemen erfassen.

· Manager mit Verantwortung für die Anwendung. Microsoft Solutions Framework (MSF) verteilt die Verantwortung für eine Anwendung auf den Produktmanager (die Person, die die Features der Anwendung definiert) und den Programmmanager (die Person, die den Entwicklungsprozess insgesamt verwaltet). Es kann sein, dass in Ihrem Unternehmen die Verantwortung für die Anwendung anders verteilt ist. Es ist mindestens eine Person erforderlich, die im Auftrag des Kunden verhandeln kann. Diese Person muss die Bedürfnisse des Kunden und die im Unternehmen verfügbaren Ressourcen gegeneinander abwägen; sicherstellen, dass Problemberichte zur Zufriedenheit des Kunden geschlossen werden und Anwendungsfehler in einem akzeptablen Zeitraum behoben werden; und Hindernisse bei der Erfüllung dieser Verantwortlichkeiten beseitigen.  

· Anwendungsentwickler. Für jede Komponente Ihrer Anwendung muss eine Entwicklungsressource definiert sein. Falls der ursprüngliche Entwickler nicht verfügbar ist, muss ein passender Ersatz gefunden werden. Die wichtigste Komponente einer auf Verbesserung ausgerichteten SLA ist der Entwickler, der letztlich Anwendungsfehler behebt. Diese Rolle kann nicht unbesetzt bleiben.

· Anwendungsmanagement. Falls Ihre Anwendung von einem Drittanbieter entwickelt wurde, muss Ihr Unternehmen ein internes Anwendungsmanagement anbieten, und zwar im Rahmen eines Supportvertrags, mit dessen Hilfe dem Drittanbieter Programmfehler gemeldet werden können und der Maßnahmen zur Behebung umfasst (Hotfixes, korrigierte neue Versionen usw.).   

· Anwendungstester. Eine unabhängige Quelle muss die von der Entwicklung bereitgestellten Fixes testen. Wurde Ihre Anwendung intern entwickelt, sollte die Testgruppe von der Entwicklungsgruppe getrennt sein. Falls keine Testgruppe vorhanden ist, sollten Sie Tester mit Testerfahrung einsetzen. Darüber hinaus wird empfohlen, dass die Testressourcen ein automatisiertes Testprogramm verwenden, das die Anwendungslast simulieren und Anwendungstasks vom Skript ausführen kann. Falls die Anwendung von einem Drittanbieter entwickelt wurde, können Sie sich wegen der Überprüfung von Hotfixes und neuen Versionen auf deren Testprozeduren verlassen.

· Bugtooladministrator. Für das Programm, das die der Entwicklung zugewiesenen Programmfehler nachverfolgt, ist eine grundlegende Administration erforderlich. Wird ein Programmfehler falsch zugewiesen, sollte der Entwickler nicht für dessen erneute Zuweisung zuständig sein. Deshalb ist ein Mitarbeiter erforderlich, der sicherstellt, dass dieses wichtige Programm ordnungsgemäß verwendet wird. Oft übernimmt ein Anwendungsmanager diese Funktion. Eine Testressource kann ebenfalls dafür verwendet werden, wodurch jedoch die Unabhängigkeit der Prüfung gefährdet wird, weil der Tester bestätigen muss, dass er seine eigene Arbeit ordnungsgemäß ausgeführt hat.

· Netzwerkadministrator. Zum Beheben von Netzwerkproblemen ist eine Supportressource erforderlich.

· Überwachungspersonal (optional). Neben einem Helpdesk kann in Ihrem Unternehmen auch eine Überwachungsgruppe eingesetzt werden. Diese Gruppe ist in erster Linie für die Überwachung der Überwachungsprogramme des Unternehmens auf etwaige Anzeichen für Fehler oder Probleme verantwortlich. Diese Gruppe kann außerdem einige der Aufgaben übernehmen, die in der Regel dem Helpdesk zugewiesen werden, wie z. B. das Ausfüllen von Problemberichten und das Verwalten von Fehlerbehebungen. 

Prozessfluss​diagramm

Ihre SLA sollte den Prozess zum Protokollieren, Beantworten und Beheben von Problemberichten definieren. Darüber hinaus sollte die SLA die Interaktion des Problembericht- und des Entwicklungsprozesses mithilfe des Fehlerverfolgungsprogramms definieren. Damit alle Beteiligten diese komplexen Prozesse verstehen, sollte in Ihrer SLA ein Prozessflussdiagramm vorhanden sein. Das Prozessflussdiagramm verfolgt einen Problembericht von dessen Erstellung bis zu dessen Behebung (siehe Abbildung 8.1).
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Abbildung 8.1  Service Management-Prozessflussdiagramm

Aushandeln der SLA

In diesem Abschnitt wird das Entwickeln einer SLA beschrieben. Die Informationen in diesem Abschnitt gelten für das Entwickeln der Basis-SLA und der Zusätze für den jeweiligen Kunden. Bei diesem Prozess werden Erwartungen und Spezifikationen abgeklärt. Der entwickelte SLA-Typ (Basis- oder kundenspezifische SLA) wirkt sich auf den Vereinbarungsumfang und die beteiligten Personen aus, die Vorgehensweise ist jedoch identisch.

Aus der großen Anzahl von Rollen, die für die Dienstbereitstellung erforderlich sind, ist erkennbar, dass das Aushandeln der SLA keine leichte Aufgabe ist. Beim Aushandeln der SLA verhandeln Sie die Bestimmungen und Bedingungen mehrerer Positionen. Während der Verhandlungen werden bei den Inhabern dieser Positionen vermutlich Ängste zu Tage treten. Sie sollten deshalb deren Belange berücksichtigen.

Um die Ängste im Zusammenhang mit der SLA-Aushandlung zu überwinden, müssen unbedingt alle betroffenen Parteien beteiligt werden. Ermutigen Sie zur Teilnahme an der Gestaltung der SLA, indem Sie allen Parteien klar machen, dass mit der SLA eigene Erwartungen festgelegt werden. Erklären Sie, dass sie durch ihre Teilnahme ihre Erwartungen einbringen und auf diese Weise eine für alle Beteiligte akzeptable SLA entwickeln können. Verweisen Sie mit Nachdruck darauf, dass jeder einen Vorteil von klaren Erwartungen hat. Eröffnen Sie die Verhandlungen eventuell mit einem Überblick über aktuelle betriebliche Überlastungssituationen, und zeigen Sie allen Parteien auf, wie durch unsachgemäß definierte Erwartungen diese Situationen verschlimmert werden.

Nachdem Sie die Teilnahme aller Beteiligten sichergestellt haben, können Sie jede Gruppe einen Repräsentanten für die Verhandlungen wählen lassen. Auf diese Weise können Sie die Verhandlungen mit der gesamten Gruppe beginnen, aber anschließend die Details der SLA mit einer überschaubaren Gruppe von Repräsentanten ausarbeiten. Es werden Repräsentanten aus den folgenden Gruppen benötigt:

· Helpdesk

· Netzwerkbetrieb

· SQL-Betrieb

· Anwendungsentwicklung

· Produkteigentümer (eine Person, die den Kunden repräsentieren kann und Budgetvollmachten hat)

· Überwachung (falls vorhanden)

Die Gruppenrepräsentanten oder die gesamte Gruppe müssen eine Reihe von Punkten für die SLA ausarbeiten, die nachfolgend aufgeführt werden. Um diese Punkte mit der Verhandlungsgruppe auszuarbeiten, können Sie zu Beginn der Verhandlungen einen Überblick über die SLA-Aspekte gewähren. Darin könnten sogar inhaltliche Vorschläge zur Lösung eines Aspektes enthalten sein. Wenn Sie allerdings den Verhandlungsparteien vorbereitete Ideen präsentieren, müssen Sie darauf hinweisen, dass es sich lediglich um Vorschläge handelt. Bedenken Sie, dass die beteiligten Parteien eventuell bereits Ängste hegen und deshalb keine Vorschläge akzeptieren, die als bereits entschieden gelten.    

SLA-Bestandteile

Die SLA sollte folgende Abschnitte umfassen:

· Vereinbarungsumfang. Details der Hardware-, Netzwerk-, Server- und Anwendungskomponenten, die Bestandteil der Vereinbarung sind.

· Angebotene Dienstebenen. Dies ist der wichtigste Abschnitt der SLA. Ausführliche Informationen hierzu finden Sie unter "Dienstebenen" weiter unten in diesem Kapitel. Zur Dienstebene gehören alle möglichen Betriebszustände von Anwendungen, Diensten oder Servern, die von "voll funktionsfähig" bis hin zu "nicht funktionsfähig" reichen können, sowie die gewünschte Antwort und die erwartete Beantwortungszeit.

· Eskalationsverfahren bei Nichterfüllung der vertraglichen Dienstebenen. Sie müssen im Voraus ein Eskalationsverfahren einrichten, das die Kunden- und Helpdeskrepräsentanten einhalten können, falls Dienstebenen nicht eingehalten werden. Bei schlechtem Service besteht die effizienteste Vorgehensweise für den Beschwerdeführer darin, einen umfangreicheren als den vereinbarten Support für den Problembereich zu fordern. Auf diese Weise vermeiden Sie, dass eine externe Partei einbezogen wird, wenn Betriebsprobleme auftreten und das Betriebspersonal aufgrund einer nicht eingehaltenen Dienstebene wesentlich mehr arbeiten muss. 

· Mechanismus zum Ändern ungeeigneter Antworten. Wenn sich eine Antwort als unzureichend oder überflüssig erwiesen hat, muss eine neue Antwort in die SLA eingegeben werden. Durch die Bereitstellung einer einfachen Möglichkeit zum Aktualisieren der SLA stellen Sie sicher, dass die SLA für viele nachfolgende Generationen der Anwendung verwendet wird. 

· Beschreibung des Problemberichtprozesses. Die SLA sollte Angaben dazu enthalten, wie Supportorganisationen mit Problemberichten umzugehen haben.

· Beschreibung des Fehlerverfolgungsprozesses. Die SLA sollte den Prozess zum Einreichen und Beheben von Programmfehlern beschreiben. In der SLA sollten die Rollen aufgeführt sein, die Fehler einreichen dürfen, der zulässige Zeitraum zum Beheben von Fehlern sowie das zu verwendende Eskalationsverfahren, wenn Fehler nicht behoben wurden.  

· Beschreibung des Change Management-Prozesses. In der SLA sollte der Prozess beschrieben sein, den die Entwicklungs-, Test- und Betriebsgruppen einhalten müssen, um eine Änderung in der Produktionsumgebung zu implementieren. Dieser Prozess soll die Produktionsumgebung vor nicht getestetem Code schützen. Außerdem sollte die Produktion in der Lage sein, für Änderungen, die mehr Schaden als Nutzen bedeuten, ein Rollback durchzuführen. Weitere Informationen finden Sie in Kapitel 2, "Change Management, Configuration Management und Release Management".

Dienstbereit​stellung

Nach der Vereinbarung der SLA sollte jede beteiligte Partei Vorbereitungen treffen, um die darin festgelegten Verantwortlichkeiten zu erfüllen. Die Betriebsabteilung muss möglicherweise eine völlig neue Supportstruktur implementieren.

Problemberichte und die Fehlerverfolgung sind die beiden Supportsysteme, die den Kern der SLA darstellen. Sie sind maßgeblich dafür verantwortlich, dass ein Unternehmen die in der SLA angegebenen Dienstebenen bereitstellen kann.    

Problemberichte

Tritt in einem gut organisierten Unternehmen ein Problem auf, wird es von Kunden oder Betriebspersonal weitergemeldet. Anschließend wird das Problem in einem System aufgezeichnet und nachverfolgt, das auftretende Problemdetails verwalten kann. Nachdem das Problem behoben wurde, wird die erfolgreiche Behebung ebenfalls aufgezeichnet, damit das Betriebspersonal auf dieses Wissen zurückgreifen kann. 

Falls Ihr Unternehmen kein Problemberichtsystem verwendet, müssen Sie zunächst herausfinden, ob Kunden oder Betriebspersonal ermuntert werden, auftretende Probleme zu melden. Wenn es für die Kunden einfacher ist, Ihre Site beim Auftreten eines Fehlers zu verlassen und die Site eines Konkurrenten zu besuchen, so wird mit Sicherheit genau dies passieren. Vergewissern Sie sich, dass Ihr Unternehmen das Weitermelden von Problemen ermutigt. Wenn Sie Ihr System so entwerfen, dass Kunden davon profitieren, wenn sie auf Probleme hinweisen, ist die Wahrscheinlichkeit höher, dass sie dies tun werden. Belohnen Sie darüber hinaus Mitarbeiter, die Betriebsprobleme schnell erkennen. Belohnt Ihr Unternehmen dieses Verhalten nicht, gibt es keinen Grund, ein Problemberichtsystem zu implementieren.

Nachdem Sie Hindernisse für die Problemberichterstattung beseitigt haben, können Sie ein System zum Ausstellen und Nachverfolgen von Problemberichten einrichten. Mit einem E-Mail-basierten System können Sie einen Vorabtest durchführen. Dabei würde zunächst eine Beschreibung des Problems per E-Mail an die zuständige Person geschickt. Diese Person würde Informationen zur E-Mail-Kette hinzufügen oder die E-Mail an die zuständige Person schicken. Solange eine einzige Gruppe für das Ausstellen und Nachverfolgen der E-Mail-Ketten verantwortlich ist, kann ein E-Mail-basiertes Problemberichtsystem funktionieren.

Es wird empfohlen, ein Problemberichtsystem eines Drittanbieters zu verwenden. Dies ermöglicht die Zuweisung von Problemberichten, ein Standardverfahren zum Schließen von Problemberichten und das Weiterleiten des Problemberichtstatus und ‑fortschritts. Ein Drittanbietersystem ist die einzige Möglichkeit, um die Arbeit einer großen Betriebsgruppe zu verwalten.
Fehlerverfolgung

Die beste Möglichkeit für die ständige Anwendungsoptimierung ist die ständige Nachverfolgung und Behebung von Programmfehlern. Ihr Unternehmen sollte diesen wichtigen Vorgang durch die Einführung von Fehlerverfolgungssoftware formalisieren (soweit dies noch nicht geschehen ist). Fehlerverfolgungssoftware ermöglicht neben der Verwaltung von Betriebsproblemen auch die Verwaltung von Anwendungsproblemen. Ein Unternehmen kann zwar täglich eine große Menge von Problemberichten anlegen, aber nur ein oder zwei Programmfehler werden tatsächlich gefunden. Ein separates Fehlerverfolgungssystem verhindert, dass die Anwendungsentwicklungsgruppe durch diese Betriebsaspekte abgelenkt wird.

Das Fehlerverfolgungssystem kann nicht auf einem informellen E-Mail-Austausch basieren. Die Informationen zu einem Fehler sind dafür viel zu wichtig. Falls die Informationen verloren gehen, könnten mehrere Stunden unabhängiger Tests durch den zuständigen Entwickler erforderlich sein. Darüber hinaus muss das System möglicherweise Programmfehler für zahlreiche Anwendungsversionen und Entwicklungsteams überwachen. Wenn Entwickler ein Projekt verlassen, geht das Wissen zur Behebung eines bestimmten Programmfehlers für künftige Entwickler verloren.

Dienstebenen

Unabhängig davon, worum der Kunde gebeten hat, können Sie nur zwei Arten von Diensten anbieten, nämlich Überwachen und Antworten. Vielleicht möchten Sie die Anwendungsleistung optimieren und dies sogar als separaten Dienst anbieten, aber die Konzentration auf die Anwendungsleistung ist erst dann von Vorteil, wenn Sie die Anwendung überwacht und entschieden haben, in welchen Bereichen die Leistung optimiert werden muss. Wenn Sie die Anwendung überwacht haben und einen zu optimierenden Bereich gefunden haben, können alle implementierten Verbesserungen als Antwort auf eine schlechte Leistung betrachtet werden. Deshalb kann selbst die Anwendungsoptimierung als Überwachungs- und Antwortprozess gesehen werden.

Die Dienstebenen definieren die Zustände, die Sie beobachten (überwachen), und die Schritte, die Sie beim Eintreten eines bestimmten Zustands ausführen (Antwort). Darüber hinaus sollten Sie den Zeitraum für jedes Überwachungs- und Antwortpaar angeben. Eine Dienstebene lässt sich als Antwort auf einen bestimmten Betriebszustand in einem bestimmten Zeitraum definieren.

Betriebszustände

Um die Anzahl von Dienstebenen einzuschränken, die in der SLA beschrieben werden müssen, sollten Sie nur für die folgenden Betriebszustände Antworten definieren:

· Server heruntergefahren

· Dienst heruntergefahren

· Datenbank heruntergefahren

· Datenbankobjekt heruntergefahren

· Mehrere Aufträge/Tasks/Pakete fehlgeschlagen

· Auftrag/Task/Paket fehlgeschlagen

· Mehrere Transaktionen fehlgeschlagen

· Transaktion fehlgeschlagen

· Mehrere negative Indikatoren vorhanden

· Negativer Indikator vorhanden

· Keine negativen Indikatoren vorhanden

Für die letzten drei Betriebszustände sind viele Antworten möglich. Wenn Sie mehr als nur eine einfache Datenbankanwendung unterstützen, sollten die Betriebszustände mit negativen Indikatoren um Indikatoren für jedes Anwendungselement erweitert werden. Für eine komplexe Anwendung könnten die letzten drei Betriebszustände um folgende Indikatoren erweitert werden:

· Mehrere negative Indikatoren vorhanden:

· Benutzeroberfläche

· Back-End-Konnektivität

· COM-Objekte (Component Object Model) der mittleren Stufe

· Datenbank

· Externer Partner

· Negativer Indikator vorhanden:

· Benutzeroberfläche

· Back-End-Konnektivität

· COM-Objekte der mittleren Stufe

· Datenbank

· Externer Partner

· Keine negativen Indikatoren vorhanden:

· Benutzeroberfläche

· Back-End-Konnektivität

· COM-Objekte der mittleren Stufe

· Datenbank

· Externer Partner

Zeitangaben

Für die Bereitstellung jeder Dienstebene müssen Sie einen Zeitrahmen definieren. Wenn in Ihrem Datenzentrum nicht 24 Stunden täglich und 7 Tage die Woche gearbeitet wird, können Sie auf einfache Weise die unterstützten Zeiträume definieren. Die folgenden Zeiträume werden am häufigsten mit Antwortprozessen verbunden:

· Echtzeit

· Fast-Echtzeit

· Verzögert

Antworten

Das komplexeste Element der Dienstebenen sind die Antworten, die Sie für die verschiedenen Ebenen definieren. Jede Antwort muss speziell für Ihre Anwendung und Betriebsumgebung gestaltet werden. Alle am SLA-Prozess beteiligten Parteien sollten zusammen die entsprechende Antwort für jeden Betriebszustand ausarbeiten. Eine ausführliche Diskussion dieses Prozesses ist in diesem Kapitel nicht möglich.

Es können jedoch einige Richtlinien für das Erstellen von Antworten gegeben werden. Zunächst sollten Sie keine Antworten verwerfen, die Sie als gültig betrachten, nur weil der Kundenrepräsentant sie zu diesem Zeitpunkt nicht benötigt. Alle als gültig betrachteten Antworten, die nicht in die endgültigen Dienstebenen übernommen werden, sollten als "zusätzliche Antworten" oder "Antworten für den Notfall" in die SLA eingefügt werden. Ihr Ziel sollte darin bestehen, ein breites Spektrum an Antworten zu definieren, die zu einem bestimmten Zeitpunkt benötigt werden könnten.  

Durch das Definieren vieler Antworten und das Erstellen einer Supportstruktur, die jede Art von Antwort bewältigen kann, können Sie für Dienstebenen auf einfache Weise einen anderen Antworttyp festlegen, wenn der Kunde dies wünscht. Dies ist wichtig, weil der Kundenrepräsentant, mit dem Sie verhandeln, möglicherweise die Bedeutung einer Situation vor der tatsächlichen Implementierung der SLA falsch deutet. Schon bald nachdem die SLA unterzeichnet und die Supportstruktur eingerichtet wurde, könnte der Kundenrepräsentant Sie auffordern, die Vorgehensweise zur Handhabung dieser Situation zu ändern. Wenn zusätzliche Antworten vorab definiert werden, können Sie und der Kundenrepräsentant darauf zurückgreifen.  

Ein weiterer Punkt, den Sie berücksichtigen sollten, sind die vielen Rollen, die am Beantworten eines Betriebszustands beteiligt sein können. Es empfiehlt sich deshalb, Antworten für alle Parteien zu definieren, die an der Lösung eines Problems beteiligt sein könnten. Wenn ein Problem fortbesteht, sollten wichtige Supportressourcen in zunehmendem Maß eingesetzt werden. Die folgende Liste ist ein Beispiel für die Rollen, die an einem Problemzustand beteiligt sein können, und die Reihenfolge, in der sie eingesetzt werden sollten:  

· Überwachungspersonal. Einige der Antworten, an denen Überwachungspersonal beteiligt werden sollte, werden in Kapitel 5, "Monitoring und Control", behandelt. Die beschriebenen Antworten ermöglichen eine weitere Untersuchung der Problemzustände, sind jedoch aufgrund der Fähigkeiten des Betriebspersonals eingeschränkt.

· DBA. Diese Rolle sollte an allen Zuständen beteiligt sein, die den Dienst betreffen.

· Netzwerkadministrator. Das Netzwerkverwaltungsteam sollte an Antworten auf alle Betriebszustände beteiligt sein, bei denen das Netzwerk eingeschlossen ist.

· Entwicklungsteam. Das Entwicklungsteam ist für Problembehandlung, Fehlererkennung und Fehlerbehebung zuständig.

· Im Supportvertrag aufgeführtes Personal. Häufig sind die Server im Datenzentrum durch einen Supportvertrag abgedeckt, der Sie zur Verwendung von Supportfachpersonal berechtigt. Schließen Sie diese Rolle unbedingt in die SLA ein. 

· Externes Entwicklungspersonal. Diese Rolle wird vermutlich selten von Ihrem Unternehmen als Antwort auf einen Problemzustand verwendet. In manchen Fällen kann die Verwendung dieser Rolle jedoch die einzige Lösung darstellen. Fall das ursprüngliche Entwicklungsteam nicht mehr verfügbar ist und ein Bugfix erforderlich ist, kann der Einsatz von externem Entwicklungspersonal notwendig sein. Verwenden Sie für diese Rolle nur angesehene Unternehmen, wie z. B. Microsoft Consulting Services (MCS).

Aufrechterhalten von Dienstebenen

Die folgenden Vorschläge sollen Problemzustände in Ihrer SQL Server-Umgebung vermeiden:

· Beschränken Sie die Anwendungsbereiche, die Sie nicht kontrollieren können, wie z. B. Ad-hoc-Berichte und individuelle Abfragen, die von Benutzern übermittelt werden.

· Schenken Sie Abfragen, die viel Zeit in Anspruch nehmen, Ihre Aufmerksamkeit. Diese haben eine größere Auswirkung auf den Dienst, als jeder andere Einzelfaktor.

· Überwachen Sie das Blockieren und Deadlocking.

· Verwenden Sie Technologien mit einer hohen Verfügbarkeit, wie z. B. Clustering oder Lastenausgleich.

· Beheben Sie alle Fälle von Einzelpunktversagen, die Sie finden können. Halten Sie zu jedem Zeitpunkt des Anwendungspfades redundante Ressourcen bereit (halten Sie z. B. möglichst Backupserver und eine Backupsite bereit).

· Kopieren Sie ein Abbild jedes logischen Laufwerks in Ihrem Datenzentrum als Sicherungskopie auf Band. Dokumentieren Sie, wie viele Daten verloren gingen, wenn diese Originallaufwerkabbilder verwendet würden.

· Fertigen Sie in regelmäßigen Abständen eine Sicherungskopie aller verwendeten Datenbanken an (einschließlich Systemdatenbanken). Gehen Sie beim Verwahren dieser Sicherungskopien mit äußerster Sorgfalt vor.

· Erstellen Sie einen Wiederherstellungsplan, und üben Sie möglichst dessen Implementierung. 

Zusammenfassung

Das Ziel der SLA sollte das Errichten einer schnell reagierenden Supportorganisation sein. Die Mitglieder dieser Organisation sollten ständig die in der SLA festgelegten Erwartungen erfüllen. Außerdem sollten sie Tools erhalten, die ihre Teilnahme an der definierten Supportstruktur ermöglichen.

Die SLA selbst sollte ein lebendes Dokument sein, das mit der zunehmenden Optimierung der Supportinfrastruktur problemlos geändert werden kann. Alle Parteien sollten am SLA-Aushandlungsprozess teilnehmen und die Ergebnisse begrüßen. Die Vorteile von klar definierten Erwartungen und standardisierten Antworten sollten für alle verständlich sein.

Um dies zu verwirklichen, sollten Sie von einem erheblichen Arbeitsaufwand ausgehen. Sie müssen Parteien zusammenbringen, sich mit komplexen Problemen beschäftigen und sich um die Ängste der Beteiligten kümmern. Aber die Ergebnisse rechtfertigen den Aufwand.

