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Future Network Info Talk

Neue Konzepte zur Messung
von Service Levels

Service Levels in der Praxis

¨ Was ist SLA? Praxisbezogene Definition(en)
aus der Sicht der Anwender und/oder Anbieter

¨ Wie werden SLA erarbeitet, wer ist dafür
zuständig?

¨ Wie kann man SLA messen?
¨ SLA aus organistorischer und technischer

Sicht
¨ SLA Bereiche (Netzwerk, HelpDesk, Service)
¨ Wird unsere EDV „aus der Steckdose“

kommen?
¨ SLA und Marketing? Wie verkaufe ich mich

als Anbieter? Wie
verhalte ich mich
als Anwender?

¨ Was kostet das
Ganze? Was bringt
es?

¨ Wie werden SLA
und deren Einhal-
tung dokumentiert?

¨ Brauchen wir das
Ganze?

¨ Ein Fallbeispiel

What’s your score?

Abgeleitet vom Konzept der „Balanced Score-
card“ bietet die „Application Performance Score-
card“ eine effiziente Lösung um zu beurteilen,
wie Applikationen „aus Anwendersicht“ per-
formen und ob die Service Level Erwartungen
erreicht werden. Die Scorecard zeigt, wie Ver-
fügbarkeit und Performance von kritischen Ap-
plikationen sich auf die Anwender (bzw. das
Geschäft) auswirken und bietet der EDV die
Möglichkeit, jene Anwendungen mit mehr Ein-
fluß auf das Geschäft mit Priorität zu behandeln.

Dienstag, 5. Oktober 99,
18.00 Uhr

Future Network, 1070 Wien,
Kaiserstraße 14/2

Vortragende:
Juraj Synak (Datanet)
Detlev Riecke (Compuware
Europe)

Business focused
summary

Accurate
discovered data

Month-by-month
statistics

Availability
summary

Component based
information

SERVICE LEVEL REPORT

Number of servers:
Avg concurrent users:

3
350

Scheduled user minutes:
Actual user minutes:
Loss of user minutes:

45,255,000
44,576,175

678,825
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Oracle Instance
77 %

SQL*Net
8 %

R/3 Daemon
15 %

% uptime >            98 98.5 Yes
Failures               < 3 4  No
Avg recovery time < 10 11.5 No
       (min)

SAP Availability Goal Actual Achieved

Beispiel einer Verfügbarkeits-Scorecard
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Kooperationspartner:

network
future

Informationen zu weiteren Veranstaltungen finden Sie unter

http://www.future-network.at/GASTKARTE
zum freien Eintritt bei Info Talks

Beschränkte Teilnehmerzahl, Anmeldung ist daher unbe-
dingt erforderlich. Nach Erhalt Ihrer Anmeldung senden
wir Ihnen eine Anmeldebestätigung.

Ich möchte gerne an folgendem(n) Info Talk(s) teilnehmen:

„Marketing im Internet” am 27. 9. 99

„Neue Konzepte zur Messung von Service Levels”
am 5. 10. 99

„Praktische Umsetzung von Performance Manage-
ment” am  9. 11. 99

„LAN Telefonie - Strategien und Praxiserfahrun-
gen” am 18. 11. 99

¨ Mitglieder des Future Network erhalten kostenfrei
die Veranstaltungsunterlagen und allfällige Zusatz-
informationen.

Ich interessiere mich für eine Mitgliedschaft beim
Future Network und bitte um Zusendung eines
Aufnahmeantrags.

Ich möchte gerne weiterhin Unterlagen über Future
Network Veranstaltungen erhalten

Ich möchte Informationen über Future Network Veran-
staltungen in Zukunft gerne per E-Mail erhalten.


