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Die Informati onstechnologie ist in den |etzten Jahren zunehnend
konpl exer und fur |V-Manager schwerer beherrschbar geworden.

Standig wachst die Anzahl neuer IV  Anwendungen  und
Technol ogi en. Zudem  werden in i mer grolerem Unfang
standardi sierte Losungen und St andar d- Sof t war epaket e

ei ngeset zt. Dadurch ist die IV vergleichbarer geworden

Durch di e zunehnende Konplexitat der 1V wird die Kontrolle Uber
di e Anwendungs- und System andschaften inmer schwieriger. D e
Ei nf dhrung fir neue Lo6sungen und Anwendungen sollen noglichst
in immer kirzeren Einfihrungszeiten erfolgen. Das Verhaltnis
zZwi schen der IV  und i hren Anwender n wird ver nehrt
fakt enbasi ert, deshalb sind fur die Komuni kation zwi schen | V-
Anwendern und -Kunden zunehnend Kennzahlen erforderlich. Um
di ese | V-Veranderungen zu unterstiatzen, profiliert sich die IV
imer haufiger als Dienstleister bzw Service-Provider in
vielen Unternehnmen. Die IV stellt nicht nehr blol3 Software und
Har dwar e zur Verfigung sondern erbringt Services gegenuber fur
i hre Kunden und muf i hre Lei stungen ver kauf en.

Die IV verkauft kundenindividuelle Services, die in Form von
Servi ce-Level - Agreenents in Dienstleistungsvertragen integriert
wer den. Service-Level - Agreenents sind fest definierte Service -
und Lei stungsverei nbarungen zw schen einem Servicegeber und
ei nem Servi cenehner, ausgedr uckt in Kennzahl en m t
verschi edenen Attributen w e Zelsetzung, Kurzbeschreibung,
Erstell er, Enpfanger, MeRnethode, MeRBhaufigkeit, MBnahnen und
Sankti onen bei Ni cht ei nhal tung, Zi el verei nbarungsf ahi gkei t,
etc.. Service-Level -Agreenents werden zwi schen der 1V und ihren
Kunden geneinsam erarbeitet und festgelegt. Sie werden dann
t ypi scherwei se i m Anhang von Di enst | ei stungsvertragen
integriert.

Servi ce-Level - Agreenents bieten verschi edene Nutzenpotential e.
Sie z.B. ein wichtiger Bestandteil zukUnftiger 1V-Planungen.
Zudem ver anschaul i chen Servi ce-Level - Agreenents den Bedarf fur
Anderungen bei den Personal kapazitaten, den Systenressourcen
und sonstigen Ressourcen. Allerdings |assen sich verschi edene
Aspekte und Tatigkeiten nur schlecht oder gar nicht mt
Servi ce-Level Kennzahlen abbilden, z.B. infornelle Aktivitaten
(**der kurze Weg durch Zuruf’’).

Fur die Erarbeitung von Service-Level - Agreenents und dem Auf bau
von Service-Level - Managenent Prozessen zwi schen der 1V und
i hren Kunden kann es unterschiedliche Anl dasse geben:



e Durch die Nachfrage bei den | V-Kunden.

e Die Ausgrundung der IV-Einheit in eine eigenstandige
Gesel |l schaft. Die Festlegung von Service-Levels soll dann
den 1V Kunden die Sicherheit geben, dass sich der Service
far Sie nicht verschlechtert.

e In Qut sour ci ng- Part nerschaften, um den ext ernen
Di enstlei ster nach klaren Verein-barungen zu nessen und zu
managen

e Nach der Durchfihrung ei nes Bal anced- Scorecard-Proj ektes fur
den Unternehnensbereich |V. Bei einem Bal anced-Scorecard-
Pr oj ekt i st i.d. R ei ne Per spektive di e Mar Kkt -
/ Kundenper spektive. Innerhal b dieser Perpektive sind oftmals
Servi ce-Level Kennzahlen zu definieren. Daraus entsteht dann
ei ne Erst- oder Neuausrichtung von Service-Level Agreenents
und - Managenent - Prozessen

In den neisten Ersteinfihrungen derartiger Prozesse hat die IV
zunachst dafir entsprechende Vorarbeit zu |eisten. Spater st
dann auf beiden Seiten Konpetenz fiur die Gestaltung von
Servi ce-Level - Agreenents und - Managenent - Prozessen not wendi g.

Wl che Service-Levels sind wirklich notig?

Di e Kunst besteht darin, die wirklich bendtigten Service-Levels
zu identifizieren. Dabei sind die spezifischen Ei genheiten

ei ner Organi sation zu bericksichtigen. Zunachst sollten

Servi ce-Level - Agreenents sehr pragmati sch aufgestellt werden
Dabei ist folgendes zu beachten:

e Ein klares Verstandnis dartber, fir wel che Geschéaftsberei che
und -funkti onen
'’ Servi ceverei nbarungen’’ zu treffen sind.

e Eine eindeutige Verantwortungs- und  Auf gabenaufteil ung
zwi schen Servicegeber und Servicenehner. Servi ce- Level -
Definitionen korrespondi eren mt Verantwortungs-bereichen.

e Ein klares Verstédndnis Uber die zu erreichenden Ziele mt
den unterschiedlichen Typen von Service-Level-Kennzahl en
(Top- Level - Kennzahl en, Er gebni s- Kennzahl en und
Lei stungstrei ber/-indices).

e Fir die Festlegung von Service-Level-Requirenents gilt: Zu
verwenden sind klare, einfach neflbare und nachvoll zi ehbare
Werte und Messverfahren, die |eicht komruni zi er-bar und auch
dem | V- Kunden gel aufi g sind.

e Eine prazise ldentifikation der kritischen MeBpunkte, welche
di e "’ Busi ness needs’’ tangieren.

Servi ce-Level - Agreenents erndglichen der 1V, sich innerhalb des
Unt er nehmens besser zu positionieren und zudem nessbare,



transparente und vergleichbare Leistungen fir die |V-Kunden
bereitzustell en.

Abhangig davon, in welcher Prozessstufe Service-Levels zu
definieren sind (zw schen der 1V und der Fachseite, innerhalb
der IV oder zw schen der 1V und einem Qutsourcing-Partner),
wer den m t Servi ce-Level - Agr eenent s unt erschi edl i che
Zi el set zungen verfol gt.

l. Auf bau von Servi ce-Level - Managenent Prozessen al s neue | V-
Konpet enz

Werden zwi schen den |V-Einheiten und den |V-Anwendern (den
Servi cenehnmern) Service-Level - Agreenents vereinbart, so sol
die IV i.d.R im Unternehnmen besser positioniert werden. Auch
bei internen |IV-Ausgrindungs-Partnerschaften kann es zweckmali g
sein, Service-Level-Agreenents als Instrunent der Transparenz
Uber | V-Lei stungen ei nzuset zen.

Aus der 1V soll dann damt sozusagen ein '’ Service-Provider”

auf gebaut und vermarktet werden. Damt sollte ferner eine neue
mental e Wahrnehmung bei den Kunden und ein Kulturwechsel

i nnerhal b der Organisation erreicht werden. Der Kunde soll zum
" Enpfanger und Mtgestalter von |V-Services” vorangetrieben
werden. Der Prozess hat Prioritéat gegenuber den Service-Level -
Kennzahlen. Die IV mu3 i hre Produkte und Dienstleistungen be

i hren Kunden verkaufen. Die IV erhdlt nach erfolgreicher
Konzeption und Unsetzung der Service-Level - Managenent - Prozesse
ei ne hohere Wertigkeit bei ihren Kunden. Der |T-Anwender fuhlt
sich al s Kunde.

Servi ce- Level - Agr eenent s sollten zunachst far
Schl issel anwendungen in kritischen Geschaftsprozessen oder fur
unt er nehnmenswei t e Anwendungen (z.B. E-Mil-Systenme, Call-Center
etc.) erarbeitet und festgelegt werden. Hier sollten Service-
Level Kennzahl en den  Schwer punkt bi | den, die einfach
kommruni zi erbar und dem Kunden |eicht verstandlich sind. Her
sollten die Kennzahlen also auf Prozesse und Anwendungsystene
ausgerichtet werden, nicht dagegen auf spezifische schwer
verm ttel bare techni sche Kennzahl en.

1. Service-Levels innerhalb der IV

Di e kundenorientierten Service-Level - Agreenents zw schen der 1V
und i hren Kunden sind innerhalb der IV weiter zu spezifizieren.
D.h. wurden zw schen Application Mnagenent, User Help Desk
etc. und anderen |1V-Schnittstellenbereichen einerseits und
deren Kunden andererseits Service-Levels vereinbart, sind die
dort definierten Service-Levels in den verschiedenen |V-
Berei chen wi e Systens Mnagenent, Network Managenent etc. mt
| V-internen Kunden- Li ef er ant en- Bezi ehungen wei ter zZu
verfeinern. Die I|V-internen Service-Level-Agreenents dienen
dazu, die zwischen der IV wund ihren Kunden abgestinmten
Servi ce-Level s sicherzustellen. Die internen Service-Levels
konnen dann soweit weiterentw ckelt werden, dass von den

kundenorientierten Servi ce-Level s bi s hi nei n zu den
syst enspezi fi schen und di agnosti schen Servi ce-Level s- Kennzahl en
die sogen. Servi ce- Level Kennzahl enbaune m t Ur sache-

W r kungsbezi ehungen entstehen. Di e Service-Levels innerhalb der
IV konnen dann herangezogen werden, um aus ihnen ein
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Zi el ver ei nbarungssystem fir die IV-Mtarbeiter zu entw ckel n um
diese darin zu integrieren. Abbildung 1 verdeutlicht die
Anwendungsber ei che von Servi ce-Level - Agr eenent s

Performance:
. " . Geschwindigkeit, . . .
Business-Support Verfiigbarkeit Response und Sicherheit Qualitit
Genauigkeit
Fiir unter- Fiir unter-
Fiir Anwendungen schiedliche schiedliche
8 Technologien / Sprachriume
HW-Plattformen (u.U. Kulturen)
Internet, Internet,
E-Commerce E-Commerce
- Busines to - Busines to
Consumer Business
Zwischen Innerhalb der IT, Zwischen
Kunde -Lief.-Verh., IT und
IT und den B. Applic. M o .
IT-Kunden z.B. Applic. Mgmt. utsourcing
zu Systems Mgmt. Partnern
Quelle: ECG
Abbi | dung 1: Anwendungsber ei che von Servi ce-Level - Agreenents

Servi ce-Level - Agreenents und Servi ce- Level - Managenent - Pr ozessen
| assen sich in einem Projektnodell, bestehend aus sechs Phasen
(si ehe Abbildung 2) durchfiuhren. Dafir werden ca. 4 bis 5
Monate bendtigt. Der genannte Zeithorizont wunfal3t nicht die
Urset zung, z.B. Integration in einem Zielvereinbarungssystem
oder die Inplenentierung einer Servi ce- Level - Moni tori ng-
Sof t war e.



Verkniip.fung Aufzeigen der
der Service-

Identifikation Endgiiltige

Festl.e gung und Festlegung Levels zu .Knstentrelber Festlegung Emfuhr"ungd
Service- . . . im Kennzahlen- . er Service-
von Service- einemService- der Service-
Levels- . system und Level-Agree-
Level-Requir- Level- . Level-Agree-
Bezugsebenen Erarbeitung ments
ments (SLR) Kennzahen- . ments (SLA)
system Tarifmodell

- Bezugsbereiche der - Organisaitons- - Identifikation von - Interne und - Verabschiedung - Roadmap fiir
Service-Level-Agreements:  strukturen vom Top-Level Kenn- externe der Service-Level-  die Kommunikation
- Servicegeber Einheiten Servicegeber zahlen, Ergebnis- Kostentreiber Agreements.
- Servicenchmer Einheiten und Servicenechmer  kennzahlen und (Personal, Systeme - Einfithrungsplan mit:
Leistungstreiber und sonstige - Service-Level- - Einfithrungsszenarien
und - Wettbewerbs- Ressourcen) Kennzahlen und -mafinahmen,
kritische Dienste - Verkniipfung mit fiir das Ziel- - Review-/Kontroll-
- zu servicende Prozesse und Anwendungen  den Kennzahlenaus - Erforderliche vereinbarungss mechanismen,
und Unternchmens- Phase II zu einem Personal- system. - Service-Level-
funktionen - Beschreibung der Kennzahlen- kapazitéiten zur Management-Prozesse,
Service-Level- system mit Erflillung der - Erforderliche> - RegelmiBige Uberpriifung
Requirements - Top-Kennzahlen Service-Level- IV-Budgets, der Kennzahlen i.H. auf
- Ergebniskennz. Requirements Personalkapazititen —“Zielvereinbarungs-
- Leistungstreiber und sonstige fahigkeit” und
- Verrechnungs- Kapazititen - Monitoring-Tools
- Zielvereinbarungs- modell zur als Basis fur
fahigkeit Verrechnung zukiinftige
der IV-Services IV-Planungen
Quelle: ECG
Abbi | dung 2: Proj ekt nodel | zur Errei chung von Service-Level -

Agr eenents und
Servi ce-Level Managenent Prozesse

[11. Service-Level - Managenent als G undl age fir eine

Qut sour ci ng- Bezi ehung

Werden Service-Levels fir das Managen und Steuern im Verhéaltnis
zu einem Qutsourcing-Partner angewendet, so stellen die
Servi ce-Level - Agreenents die vertragliche Festlegung der zu
erbringenden Leistungen vom OQutsourcing-Partner fir seinen
Auf t r aggeber .

Di e Service-Level -Agreenents nussen in diesem Fall juristisch
unangrei fbar fornmuliert werden. Die Kosten fiur das Monitoring
der Servi ce-Level - Agreenents und  Service-Level - Managenent -
Prozesse innerhalb einer Qutsourcing-Beziehung werden oftnals
in den Cost of Ownership-Berechnungen nicht hinreichend
bertcksichtigt. Allzu oft werden die erforderlichen Kapazitaten
zu Begi nn einer solchen Beziehung nicht mt der notwendigen
Sorgfalt abgeschatzt. Deshalb sollte die FErarbeitung von
Servi ce-Level - Agreenents zw schen dem Qutsourcing-Partner und
der |IT mt einer speziellen Mthode erfolgen. Fir die

vol | st andi ge I dentifikation al ler Servi ce-Level s des
Qut sour ci ng- Bezugsber ei chs i st ei ne Ver ant wor t ungs- und
Auf gabenabgr enzungs- Matri x (mt | V- Funkti onen und den

Beteiligten der IV und vom Qutsourcing-Partner) zu erarbeiten
Aus dieser Matrix sind einerseits die Service-Levels zu
vervol | standigen und andererseits die Kapazitaten fir das
I nt erface- Managenent zu ermtteln.

Servi ce-Level - Managenent Prozesse -

Ein Service-Dienstleistungsvertrag fiar die Schublade genugt
ni cht!

Nach der Erarbeitung von Service-Level - Agreenents niissen dann
in einem einem |angeren Prozel3 Service-Level - Managenent
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Prozesse aufgebaut werden. Das Mnagenent nuf3 dafur die
Servi ce- Not wendi gkeit erkannt haben. Unterstiatzung durch das
Manangenent und eine entsprechende Unternehnenskultur sind
wi chtige Voraussetzungen. Ziel ist die Etablierung einer
Service-Kultur mt entsprechenden Prozessen , nicht die
Erarbeitung von Service-Levels fur einen technokratischen
Vertrag, der dann lediglich in einer Schublade endet. D ese
Prozesse sind kontinuierlich aufzubauen. Folgende Service-
Level - Managenent Prozesse sind zu aufzubauen

e Definition und Witerentw cklung von Service-Level -
Agreenent s

e Service-Level Mnitoring

e Service Prozesse zw schen Servicegeber wund Servicenehner
(Art der Zusammenarbeit)

e Interface Managenent (Service Manager u. Beauftragte auf
bei den Seiten) fur Reviews und Kontrol |l mechani snen

e Kont r akt managenent
e Kontinuierliche Integration in ein Zielvereinbarungssystem

e Schnittstellen fur die Integration in andere Reporting- und
Managenent - Syst ene

e SLA-SWTool Unmgebung auf bauen, pflegen und weiterentw ckeln

e Kommuni kation der Service-Level-Agreenments und Managenent
Prozesse (z.B. uber I nf or mat i onsver anst al t ungen
Hinterl egung der SLA"'s und Prozesse im Firnen-Intranet,
etc.)

Das SLA-Software-Tool ist die Plattform fur das spéatere
Monitoring und den ,Betrieb’* der Systene. Der Bedarf an SLA-
Tools ist gestiegen. N cht nur fur die Hnterlegung der |T-
spezifischen SLA"s im Intranet, sondern auch bei Qutsourcing-

Bezi ehungen si nd SLA s w chtig. Unt er nehnen, die
Di enstl ei stungen an ei nen Qutsourcing-Partner Ubergeben haben,
sind i.d.R sehr interessiert an einem kontinuierlichen

Monitoring der aktuell erhaltenen Service-Levels.

Mogl i che Kernfunkti onen von SLA-Tools sind u.a.:

e Einfache, visualisierbare und komruzi er bar
Dar st el | ungsf or men

e Hinterlegung von Service-Level - Agreenents wi e Kennzahl en,
Definition, Ersteller, Enpféanger, MeRnethode, MaBnahmen bei
Ni cht ei nhal tung, etc.

e Monitoring von SLA (Bereitstellung der aktuellen Werte)

e Abbildung von Service-Level Kennzahhenbaunen
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e Bei Nichteinhaltung von Service-Levels: Durchfihrung einer
Di agnose und ggf. Vorschl &ge von Ver besser ungsnal3nahnmen

e etc.

Fol gende SW Real i si erungsstrategi en fir das SLA-Monitoring,
vgl . Abb. 3, sind denkbar:

Die Auswahl und Bewertung eines Service-Level Tools benétigt
setzt einen Pflichtenheft- und Auswahl prozel3 voraus. Dieser

bei nhal t et die SL-Pflichtenhefterstellung, SLA- Tool -
Anbi et er auswahl , Ki ck- of f Meet i ng m t den Anbi et er n,
Ref er enzkundenbef r agung, Angebot sver gl ei ch, Bewer t ung der

Angebote (Nutzwerte, Cost of Ownership, Einfuhrungsnodelle,
Ri siken) bis hin zur Enpfehlung mt Vertragsverhandl ungen und
Unset zung.

Ubergreifende Mitgelieferte SL-Tools der
Service Level Monitoring Tools ERP-Systeme
 Everest * SAP (z. B. via Early Watch)
* Luminate < BAAN

* ICS (Continuity) « People Soft
* SAS .

SL Monitoring Tools

(Systeme und Netze) Individualentwicklungen

» HP Openview « Beispiel AgrEvo, SLA-Applikation im
* Net/Overview Intranet

» Netcool/OMNIbus

* Netsys Service Level Management Suite

* PATROL

* Remedy

* Tivoli

Quelle: ECG

Abbi | dung 3: Sof tware-Real i si erungsnoglichkeiten fur das SLA-
Moni t ori ng

Agr Evo Uber bl i ck

AgrEvo ist als Geneinschaftsunternehmen von Hoechst und
Schering 1994 gegriundet worden. Mt dem Leitsatz "Ei ne gesunde
Umnelt und Nahrung fur alle Menschen” hat es sich die AgeEvo
zur Aufgabe genmacht, die ertragreiche und umaeltschonende
Pfl anzenproduktion zu foérdern. AgrEvo ist als Partner der
Landwi rt schaft Anbi et er kul t ur pf |l anzen- spezi fi scher
Technol ogi en. Agr Evos Pr odukt progranm  unf af3t chem sche
Pfl anzenschutzm ttel, gentechni sch verbesserte Sorten und
Produkte fiar die Umelthygi ene. D e Schwerpunkte der Forschung
und Entwicklung 1liegen in den Bereichen Biotechnol ogie,
Gent echni k und i nnovative Chemi e.



1998 erwirtschaftet AgrEvo einen Ursatz von 4,243 Md. DM Der

Marktanteil liegt bei 9% Als eine der ersten Tatigkeiten der
Agr Evo | nformationstechnol ogie wrden in der |V Standards fir
die unt er schi edl i chen Ber ei che Net zwer K, Mai | syst em

Bur okommuni kat i on und betri ebsw rtschaftliche Anwendungen
festgelegt. Bei AgrEvo wird SAP R/ 3 Uberall dort eingesetzt, wo
es wirtschaftlich sinnvoll ist.

Durch einen zentralisierten Service kann SAP R'3 wirtschaftlich
auch in kleinen Tochtergesellschaften eingesetzt werden. Seit
1997 wird der SAP R/ 3 Service innerhalb der AgrEvo fur viele
Lander von Berlin aus angeboten. Aktuell werden vom SAP R/ 3

Service Center Deutschland, Frankreich, Italien, Spanien,
Portugal , Turkei und Zypern betreut. Dies entspricht ca. 1500
nanmed usern. Das Servi ce Cent er bi et et den

Tocht ergesel | schaften '’ SAP aus der Steckdose’ an, ma.W:
e SAP R/'3 System und Basi sbetreuung
e SAP R/ 3 Applikationsbetreuung und

e SAP R/ 3 Applikations-Witerentw cklung.

Bedeut ung der SLA

Ein erfolgreiches Service Center ist davon abhangig, daB der
Erfol g seiner Leistung bewertbar ist. CGerade als interne IV ist
die Abteilung stets dem Druck ausgesetzt, im Enpfinden der
i nternen Kunden zum einen zu teuer zu sein und zum anderen
nicht in der gewlinschten Qualitat und Quantitat zu |eisten.
Di ese Bewertung beruht ausschliesslich auf der individuellen,
sel ektiven Wahrnehnung Einzelner. Service-Level-Definitionen
und SLA tragen wesentlich zur Visualisierung der |T-Produkte
bei .

SLA s al s neue Kernkonpetenz i m Unternehnen

Ein weiterer wchtiger Punkt bei AgrEvo war die Einfuhrung
ei ner Dienstleistungskultur. Mt der Einfidhrung der SLA"s wird
der ‘‘interne’” Kunde tatsachlich auch als Kunde gesehen und
ent sprechend behandelt. Fur das europdi sche SAP Service Center
war es wchtig, einheitliche SLA's fur die einzelnen
Landesgesel | schaften zu verei nbaren, obwohl die Anforderungen
im  Rahnen der Lander bet r euung je nach G olke der
Tocht ergesel | schaft unterschiedlich sind.

Bei spi el Systenverfugbarkeit:

Di e Bandbreite der Anforderungen reicht
von Mo-Fr. von 8:00 - 17:00h in kleinen
Vertriebsgesel |l schaften bis zu 7 Tage 24
h in grolBen Produktionsgesellschaften.

1997 wurde die 1V aufgefordert, fiur den SAP-Betrieb nach
weiteren Alternativen im Rahnmen des Qutsourcing zu suchen. Die
anschl i elende europdi sche Qutsourcing-Untersuchung wurde in
sechs Monat en durchgef ihrt. Ei n Schwerpunkt dieser Untersuchung
war die Ermttlung von einheitlichen SLA's. Es wrden fir
Europa u.a. folgende Service-Level definiert:



e Antwortzeit
e Systenverfigbarkeit

e Hotline Servicezeit
Es ist ein wichtiger und in einem europai schen Abstimprozess
auch nicht trivialer Prozess. GCeneinsam getragene Service-
Level - Ver ei nbarungen zu finden, einheitliche SLA"s senken bei
ent sprechenden honogenen | T- Prozessen di e Kosten.

SLA"s konnen all erdings nur w rkungsvoll genutzt werden, wenn
sie

a) regel maf3i g genessen und
b) zei tnah kommruni zi ert werden.

Sel bstverstandli ch werden di e ei nzel nen Kennzahl en i m SAP R/ 3
Service Center kontrolliert. Dies geschieht u.a. mt

e Hardwar e- nahen Tool s (Hardware Manager)
e dem SAP R/ 3 CCVS

e Netzwerk-Tools fuar WAN und LAN
Die o0.g. Tools sind auf den internen Einsatz fur Experten
optimert. Keines dieser im Service Center eingesetzten Tools
kann ei nem '’ ni cht sachkundigen Dritten’’ schnell und plastisch
ei nen Uberblick Gber den Servicewert der |IT geben.
Ziel war es folglich, ein Tool zu finden, das eine zeitnahe
Kommuni kati on der SLA s erl aubt.

Anf or derungen an die Software
Das SAP R/ 3 Service Center bendtigte ein Tool zur allgenein
verstandl i chen Darstellung von Service-Levels.

Fol gende Vor gaben wurden gestellt:

e Informationsplattformfir den Anwender / User
e o0bjektive Kennzahl en

e einfache Darstellung

e Service via |Intranet

Her vor zuheben i st, dass fiur interne Analysezwecke (das
Moni t ori ng) geei gnete Werkzeuge vorhanden war en.

Das zu findende Tool sollte dem Endanwender auf einfache Wi se
die Service-Levels erklaren und den aktuellen Service-Level-
Wert darstellen. Kennzahlen, wie z.B. die System Antwortzeit
sollten per Schnittstelle zeitnah ausgel esen und dargestellt
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wer den. Dabei I st eine konplizierte Tabellendarstellung
allgenein nicht geeignet, dem Anwender einen schnellen
Wberblick zu gewdhren. Al's Komuni kations-Medium sollte das
ei gene Intranet genutzt werden. So ist es nbglich, alle User in
den ver schi edenen Landern schnel | zu i nform eren.

Auswahl der Software (Phasennodell)
In vier Wochen wurde verschi edene Standardsoftware und
Sof t war e- Paket e zur Weiterentw ckl ung untersucht.

In einer Bieterauswahl wurde wi e fol gt verfahren:
e Schaffung ei nes Marktiberblicks

e Erste Bewertung potentieller Partner anhand frei
zugangl i chen Materials (Internet)

e Kont akt auf nahnme potentieller Partner

e Erste Bewertung

Di eser Prozess dauerte ca. vi er Wchen. Eine Kkleine
Proj ekt gruppe untersuchte am Markt etablierte SAP Service-
Level - Produkte, w e z.B. Lumnate oder Everest. Diese Tools
bi eten sehr unfassende SLA-Darstellungen und erndglichen ein
dur chgéngi ges Monitoring des gesanten Service-Level - Spektruns
bis zum Endanwender. Die Standardtools haben ihre Vorteile in
der noglichen Heterogenitat der Darzustellenden |V Landschaft
und der Vielschichtigkeit der SLA Darstellung. Eine Starke der
Anwendungen ist die weitere SL-Analyse fur entsprechende
Experten.

Es wurde allerdings schnell deutlich, dall die einzelnen
not wendi gen Lei stungspakete fur eine SL-Analyse schon von
vor handenen Tools abgedeckt wurden. Diese sollten nicht
abgel 6st werden. Die Starke der SWTools war in unserem Proj ekt
ni cht Gegenstand der Untersuchung. Di e entsprechenden |Internet-
Darstell ungen wurden als nicht vorteilhaft fur den Endkunden
angesehen. Der Enduser interessiert sich dafir, ob die
Antwortzeit eingehalten wird - und nicht die einzelnen Teile
einer Antwortzeit. Ein auschlielBlich fur eine kundenorientierte
Darstellung geschaffenes Tool kann nicht‘*von der Stange’’
gekauft werden.

I m f ol genden wurden daher SW Tool s zur Ei genentw ckl ung
unt er sucht .
Fol gende Merknal e wurden bei der Auswahl bericksichtigt:

Funktional e und technol ogi sche Aspekte:
e \Wartungsf ahi gkei t

e Bedi enbar kei t

e Systenvorausset zungen

Anbi eter / Referenzkunden:
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e G 0Re und Kennzahl en potentieller Kunden

e Ei ndricke bei m Besuch von Ref erenzkunden

Vorteile einer Eigenentw cklung:

e Unt er nehnensi ndi vi duel l e, d.h. eine auf die Prozesse
zugeschni ttene LAsung

e Unfange und -geschw ndi gkeit der Witerentw cklung werden vom
Unt er nehnmen besti mm

Nachteil e ei ner Ei genentw ckl ung:

e Ot |angere Einfihrungszeiten (abh. von den
Ent wi ckl ungswer kzeugen und dem Ent wi ckl ungsauf wand)

e |.d.R hohere Ei nfihrungskosten (abh. von den
Ent wi ckl ungswer kzeugen und dem Ent wi ckl ungsauf wand)

e Schnittstell en zu anderen Standard- Sof t war epaket en niissen
entw ckelt werden

e Technol ogi sches Know how i st oft rund umdie
Ent wi ckl ungswer kzeuge konzentriert

Di e Losung

Di e Entscheidung fiel imFebruar 19999 fiur die fol gende
Installation:

Hyperwave Server mt Cold Fusion Funktionalitaten und einer
Online-Schnittstelle an di e SAP Systene.

Damt war eine Lésung gefunden, die

e Inhalte unterschiedlicher Formate schnell im | ntranet
darstell en kann (Vi ewer Technol ogy)

e di e Anbi ndung an Dat enbanken zur SLA-Darstellung
er nogl i cht

e die graphische Darstellung der SLAs erl aubt

e eine zeitnahe automatisierte SLA-Verfol gung
gewahr | ei st et

Di e Entw ckl ung di eser LOosung hat ca. funf Mann-Monate in
Anspruch genonmen, wobei der Schwer punkt der Entw ckl ung auf
‘““intelligenten’”” Gafiken |ag.

Uber bl i ck zur Funktionalit &t

Jedes Land kann sich nun aktuell dber die Services des SAP R/ 3
Service Center der AgrEvo informeren. Zwei Schwerpunkte in der
Ent wi ckl ung si nd hervorzuheben:
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1) Die grafische Fuhrung durch das Intranet-Angebot. Ausgehend
von einer Weltkarte kann sich der Kunden zu den Service-Levels
far sein Land navigieren (Drill down auf einer Landkarte).

Abb. 4: Drill down-Wltkarte

Abb. 5: Drill down-Europa
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2) Die Service-Level-Gafik. Z B. die Darstellung der
System Antwortzeit: Diese wird dber einen Drehzahl nesser
mt grinem gelbem und rotem Bereich visualisiert. OGhne
techni sches Detailw ssen erkennt jeder Anwender, dalR eine
Anzei genadel im roten Bereich nicht erstrebenswert ist.
Di ese Gafik zei gt uber ei ne SAP- Schnittstelle:

e entweder die aktuelle Antwortzeit des SAP-
Syst ens

e oder stellt den Service-Level -Wrt vom Vortag
dar.

Eine zweite Grafik zeigt die Verfugbarkeit mt Bericksichtigung
der aktuellen Unrzeit.

AAza B S H Dstei  Besbeitsn  pnsicht  Favoriten Eatss 2 I_

English Homepane

‘Tb AgrEVO Menu aushlenden
SAP R/3 Service Center HOME SUCHE BRIEFKASTEN
HAUPTMENU Landerseite Deutschland
LANDER
Dentschland
ey
Ttalien { 5;'%} (E)
Spanien
Frankreich Country Account Manager Key User Rechenzenirum

BeleLux
Argentinien
Portugal
Tirkei
Zypem

Wianunestarmine
Antworzeit

Verlighatkeit

Abb. 6: Léanderseite mt Darstellung der SL-G afiken
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J T R 4 @ ﬁ | @ @ @ | I%- = H Datei  Bearbeiten  Ansicht  Faworten  Exhas 2 I_

English Homepade

6@ AgrEvo Meny sushlenden

SAP R/3 Service Center HOME SUCHE BRIEFKASTEN

HAUPTMENU

Service Level Verfligharkeit - Tagessicht
SERVICE&SUPPORT

Land: Deutschland | Datum: 03.11.18599 | Zeitzone: MEZ
Wartungsfenster

Service Level

- Antwortzeiten T A
- Verfigharkeit P
FiQs I

Altuelle Antwortzeit 10 12 13 14 15 16 17 18 19 UHR

B Betrien

. Ungeplante Ausfallizeit
Geplante Ausfallzeit
Verfigharkeit 100 %

Anderes Land; | Deutschland x| andere Sicht; | Tagessicht - Aktualisieren

Abb. 7: Verfigbarkeit mt aktueller Uhrzeit (23:30 h)

Nachste Schritte

Die Einfuhrung dieses Tools nur ein wchtiger Schritt hin zu
konpl exen  Servi ce-Level Managemnent Prozessen. Uber die
Publizitat (Intranet) erhalten Service-Levels eine andere
Bedeut ung. Demmachst werden weitere Service-Levels (Z. B.
Reaktionszeit pro Probl enklasse) imlntranet abrufbar sein.

Fazi t

Servi ce-Level - Agreenents und Service-Level - Managenent Prozesse
konnen fir unterschiedliche Bereiche zw schen Servicegeber und
Servi cenehnmer aus verschi edenen Ziel setzungen her definiert

werden. Zwischen |IT und Fachseite soll das Image der |IT
verbessert werden und mittel- bis langfristig ein Kulturwechsel

initiiert werden. Innerhalb der |IT missen die Service-Levels
auf die verschi edenen Zubringer-Ei nheiten herunter gebrochen
werden wund in Zielvereinbarungs-Systeme integriert werden.

Zwi schen der I T und ei nem Qutsourcing-Partner dienen Service-

Levels dazu, eine juristisch klare Vertragsgrundl age zu
schaffen. Der externe Dienstleister weil3 exakt, was von |hm
erwartet wird und wrd ggf. danach auch poénalisiert. Der

Qut sourcing-Partner mull zudem permanent seine Leistungen
gegeniber dem Auftraggeber t ransparent darstellen. De
Ei nf Ghrung und das Managenent von Service-Level s bendétigt eine
grundl i che Vorbereitung. Jedoch kann daraus spater dann auch
Nut zen gezogen werden, wie z.B. eine spatere qualifizierte
Ver gl ei chbarkeit der existierenden Serviceniveaus in einer

Organi sati on, auf zei gen der benéti gt en | V- Budget s,
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Personal ressourcen und sonstigen Ressourcen fur die zu
erbringenden Servicel ei stungen sow e Rahneninformationen fur
zukinftige |V-Planungen.

Es genigt nicht, Service-Level-Agreenents nur in Vertragen zu
hi nterl egen. Lebendi ge Managenent-Prozesse sind erforderlich,
wie die Definition und Witerentw cklung von Service-Level-
Agreenents, das Service-Level Monitoring, ein Interface-
Managenent ein konti nui erliche I ntegration in ei nem
Zi el ver ei nbarungs- System die Pflege und Witerentw cklung der
SLA- Tool, di e Konmuni kati on der Service-Level - Agreenents, etc.

I m Beispiel der AgrEvo dienten die Service-Levels der
Har noni si erung der | T-Lei stungen innerhal b Europas und auch als
Medium um die |IT-Leistungen transparent darzustellen. Die
ei ngeset zt e I ndi vi dual entwi ckl ung i m I nt ranet
Vi sual i si erungsi nstrunent der w chtigsten Service-Levels und
Servi ce Lei stungen.

Servi ce-Level - Agreenents und der Aufbau von Servi ce-Level

Managenment Prozesse stellen somt eine Herausforderung und
ei nen Erfol gsfaktor fur |V-Manager dar.
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