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IT-Servicequalitat durch den Einsatz von Service Levels
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Festlegung geeigneter Service Levels zu internen und
externen Dienstleistern

Kontrollmechanismen und Messung von IT-Dienstleistungen
Service Level Agreements in heterogener Umgebung
Rechtliche Aspekte von Dienstleistungs-Vertragen

Auswahl von externen Dienstleistern
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Praxiserfahrungsberichte von Allianz Elementar Versiche-
rung, Austrian Airlines, Veitsch Radex, Esso und EUnet
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Service Level Manageme

Ziel der Veranstaltung ist es,
Entscheidungshilfen bei der Fest-
setzung von internen und externen
Service Levels fur die Erreichung
einer besseren IT-Servicequalitat
im Unternehmen zu bieten und
einen Uberblick iiber geeignete
Kontrollmechanismen und ver-
tragliche Regelungen zu internen
und externen IT-Dienstleistern zu
prasentieren.

Sich stindig dndernde Anfor-
derungen an die IT, zunehmen-
der Einsatz von Web-Techno-
logien und  wachsende
Komplexitdt — diese Tendenzen
machen es immer schwieriger,
die Servicequalitit der IT ins-
besondere in verteilten Syste-
men zu messen und zu beur-
teilen. Zusatzlich fehlt in
vielen Unternehmen das Ver-
standnis der EDV als kunden-
orientierter Dienstleister ge-
genliber dem  Anwender.
Werden Teile der IT-Dienstlei-
stungen ausgelagert, ist eine
genaue Festlegung der erforder-
lichen  Servicequalitit die
Grundlage fiir eine reibungslo-
se Zusammenarbeit.

Hauptaufgaben des Service Level
Management sind daher das Aus-
handeln von Dienstleistungsverein-
barungen zwischen dem Dienstlei-
stungs-Anbieter und seinen Kunden,
das Uberwachen der Finhaltung
dieser Vereinbarungen und gege-
benfalls das Veranlassen der erfor-
derlichen Anpassungen.

Besonders wesentlich ist die Defi-
nition der Anforderungen der Kun-

den an neue oder bestehende
Dienstleistungen. Diese Dokumen-
tation dient dazu, die Auswirkungen
auf den Prozef8 der Leistungserstel-
lung zu priffen und die Bereitstel-
lung der erforderlichen Ressourcen
zu gewdhrleisten. Nach Abschluf}
der geeigneten Service Level Agree-
ments ist es eine weitere Aufgabe
des Service Level Managements,
die festgelegten Dienstleistungen
zu Uberwachen und zu Uberpriifen.
Besonderer Augenmerk sollte dabei
auf verbesserte Qualitit, Kosten-
senkung und erforderliche Anpas-
sungen und Erweiterungen gelegt
werden.

Best Practices in Implementing
SLAs

1. Select only a few key perfor-
mance indicators for each
service

- Keep service credit/bonus
algorithms as simple as possible
to administer

. Be reasonable and flexible, but
enforce the credit/penalty
structure when appropriate

- Allow business units to select
the level of service they require
(baseline or premium)

5. Meet with the Service Provider
frequently to review perfor-
mance and adjust the SLA

Quelle: Gartner Group

Erfolgsfaktoren fiir die Ver-
handlung und Gestaltung von
Dienstleistungsvertrigen

Schwierige Beurteilungssituationen
und langwierige Verhandlungen mit
externen und internen IT-Dienstlei-
stern fihren oftmals dazu, dall Un-
ternehmen Vertrdge abschliefRen,
ohne kritische Serviceleistungen
und Problemstellungen wirklich ge-
[6st zu haben. Mangelnde Verein-
barungen in den Vertragen miissen

jedoch zu einem spéteren Zeitpunkt
nachgeholt werden, wobei in die-
sem Stadium meist ein deutlich ho-
herer Zeitaufwand erforderlich wird
als zu Beginn der Verhandlungen.

Preise, Service Levels und Regelun-
gen zu Leistungsunter- oder -iber-
schreitung sollten daher unbedingt
vor Vertragsunterzeichnung disku-
tiert und vereinbart werden. Fur
eine  wirklich  funktionierende
Arbeitsgemeinschaft zwischen
Dienstleistungsanbieter und Kun-
den sind jedoch auch formal kor-
rekte und detaillierte Service Level
Agreements (SLAs) nicht genug —
beide Parteien sollten bereit sein,
realistische Ziele und Bedin-
gungen zu setzen und diese
auf einer konsistenten Basis
zu erreichen.

Der Vortrag beleuchtet die Er-
folgsfaktoren und Erfahrungs-
werte fiir die Auswahl der
richtigen Service Provider und
die Implementierung von
SLAs.

Service Level Manage-
ment — Leistung meRbar
machen

Informationstechnologie wird
durch die Unternehmen dazu
eingesetzt, Wettbewerbsvor-
teile zu erlangen und dariber
die Umsétze und Gewinne zu
steigern. Die Informations-
technologie ermoglicht die
Vernetzung von Abldufen im Rah-
men des Globalisierungsprozesses
und ist so unentbehrliches Instru-
ment der Unternehmensentwick-
lung selber.

Service Level Management opera-
tionalisiert die Anforderungen der
Geschéftsprozesse und definiert sie
beziiglich der zu erbringenden IT-
Dienstleistungen. Damit ist eine
entscheidende Voraussetzung vor-
handen, um die IT-Dienstleistungen
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auf der Grundlage eines gegensei-
tig vereinbarten Sollzustandes kon-
tinuierlich zu iberwachen und ge-
gen Fehlfunktionen zu sichern.

Durch den Kunden klar definierte
Dienstleistungsanforderungen und
mefRbare Qualititsmerkmale in
Form von Service Level Objectives
sowie deren Vereinbarung als Ser-
vice Level Agreements bilden dabei
die Grundlage fiir den Erfolg. Die
Feststellung der Erreichung der fest-
gelegten Service-Levels mul’ dabei
auch durch den Kunden méglich
sein. Nur er kann wirklich entschei-
den, ob die erreichte Dienstlei-
stungsqualitdt einem angemessenen
Gegenwert zu den entstandenen IT-
Kosten entspricht.

Effizienz durch externe
Dienstleistungen —
ein Erfahrungsbericht

Prasentiert werden die Erfahrungen
der Allianz beim Einsatz von exter-
nen Partnern und Dienstleistungen
(WAN, Betriebsfiihrung von C/S-In-
frastruktur). Schwerpunkte sind:

» Segment der Leistung und An-
spruch an den Dienstleister

Service Level Agreements
beinhalten Festlegungen
iiber

» Servicezeiten

» Verfiigbarkeiten

» Auslastung und Durchsatz

» Stufen der Kundenunter-
stiitzung

» Reaktionszeiten

» Restriktionen

» Funktionsfahigkeit

» Eventualfallvorsorge

» Sicherheit

» Kosten- und Leistungs-
verrechnung

» Balance von Leistungsumfang,
Qualitdt und Entgelt

» Kontrolle und Steuerung unter-
stiitzt durch Service Level Ver-
einbarungen

» Ecken und Kanten aus der Praxis

Einsparungspotential durch
effizientes Service Level
Management

» Vorstellung der Austrian Airlines

» Externe Beziehungen bei Aus-
trian Airlines

» Vertragsgestaltung und Abhan-
gigkeiten zu externen Partnern

» Gestaltung von Service Levels

» Erfolgsfaktoren der internen
EDV-Dienstleistungen

» Balance zwischen interner und
externer [T

Erfahrungen mit Service Level
Agreements von einem Inter-
net Service Provider

Zur Uberpriifung von Qualitit, Ge-
schwindigkeit und Sicherheit hat
sich EUnet als erster Osterreichi-
scher Internet Service Provider zu
einer Reihe von Qualitdtsstandards
fir seine Internet Services verpflich-
tet. Die garantierten Leistungen um-
fassen ein Minimum an Geschwin-
digkeit, ein freies Modem bei
Anwabhl, die zuverlassige Zustel-
lung der Datenpakete und schnelle
Antwortzeiten vom Helpdesk.

Um die Einhaltung dieser Standards
zugénglich zu machen, werden im
Internet Real-Time-Statistiken und —
Messungen online prasentiert. Im
Vortrag werden Praxiserfahrungen
zur Festlegung, Messung und Einhal-
tung von Service Levels présentiert.

8.45 Registration und BegriiSung

9.00 Erfolgsfaktoren fiir die Verhandlung und Ge-
staltung von Dienstleistungsvertragen
Peter Diick (Gartner Group, Frankfurt)

10.15 Pause

10.45 Kontrollmechanismen fiir Service Levels
Walter Vogt (Quint Wellington Redwood,
Basel)

11.45 Service Level Agreements aus Sicht des An-
wenders und Anbieters am Beispiel Esso
Herbert Fojt (EDV-Berater, Wien),

Heinrich Paul Lehner (Esso Austria AG, Wien)

12.30 Mittagspause

14.00 Effizienz durch externe Dienstleistungen - ein
Erfahrungsbericht
Michael Menschel (Allianz Elementar
Versicherungs-AG, Wien)

14.45 Einsparungspotential durch effizientes Service
Level Management
Christian Sterba (Austrian Airlines, Wien)

15.30 Pause

16.00 Praxiserfahrungen von Veitsch Radex
Gottfried Hofreither (Veitsch Radex, USA)

16.45 Erfahrungen mit Service Level Agreements
von einem Internet Service Provider
Georg Chytil (EUnet, Wien)

17.30 AbschlufRdiskussion

18.00 ca. Ende der Veranstaltung

Moderation:
Herbert Fojt (EDV-Berater)

Dienstag, 27. April 1999, 8.45-18.00 Uhr

IBM Osterreich
1020 Wien, LassallestrafRe 1, Auditorium

Fiir Mitglieder des Future Network:
0S 6.800,— (€ 494,18) zuzigl. 20 % MWSt.

Fiir Nichtmitglieder:
0S 7.800,— (€ 566,85) zuzlgl. 20 % MWSt.

» IT-Entscheidungstrager
» Netzwerk- und Applikations-Verantwortliche
» Organisations-Verantwortliche

» Finanz- und Rechtsabteilungen



Postgebiihr bar bezahlt — Future Network, KaiserstraBe 14/7, 1070 Wien

Unternehmens-
strategie

* Organisatoren

« Unternehmensleiter

Future Network ...

dient der Bildung eines nationalen und internationalen Kommuni-
kationsnetzwerkes zur Vermittlung aktueller Trends der Informa-
tionstechnologie und zum Nutzen der &sterreichischen Anwender.

Future Network ...
. ist eine neutrale Plattform zum Dialog zwischen Anwendern,
Anbietern und Vertretern der Wissenschaft.

pS
Technolodi osten/Nutzen
€CANOIOGIES g . e » Finanzierung und
Trends Férderungen

» EDV-Leiter
« Technologen

Anwender

« Finanzmanager
« Controller
« Projektleiter

Der Vorstand:

Systemtechnik und Automation

in Kooperation mit: lf
AUSTRIAN RESEARCH CENTERS

Institut fir
Informatik der
Universitat
Ziirich

DER STANDARD

» Dr. Rupert Nagler (Information Design Institute) —
» Dipl.-Ing. Wolfgang Apfelbaum (Konsulent)

» Anton Fricko (IBM)

» Sonja Haberl — Finanzreferentin

. vermittelt Praxis-Know-how aus IT-Projekten.
. bietet eine neutrale und transparente Marktdarstellung
. vermittelt Zugriff auf europdische IT-Projekte und Forderungen

Prasident

» Mag. Hans Miiller (SDS) — stellv. Finanzreferent

» Mag. Bettina Hainschink — Generalsekretarin

Weitere Future Network Events wie z. B. , Asset- und Inventory Management” am 16. 3. finden Sie unter

http://www.future-network.at/

TEILNAHMEGEBUHR: Die Teilnahmegebiihr be-
inhaltet die Arbeitsunterlagen zur Veranstaltung
(die Zusammenfassung der Vortrage und Anschau-
ungsmaterial der Referenten), Mittagessen (bei
ganztdgigen Veranstaltungen) und Pausenerfri-
schungen. Die Arbeitsunterlagen kénnen Sie unab-
héngig von einer Veranstaltungsteilnahme auch
kauflich bei uns erwerben. Wenden Sie sich dies-
beziiglich bitte an unser Biiro.

UBERWEISUNG: Nach Erhalt Ihrer Anmeldung sen-
den wir IThnen Anmeldebestatigung und Rechnung
zu. Bitte uberweisen Sie Ihre Teilnahmegebihr

rechtzeitig vor der Veranstaltung oder legen Sie
einen Verrechnungsscheck bei. Notieren Sie bitte
Rechnungsnummer und Namen des Teilnehmers auf
dem Uberweisungsformular. Bei Uberweisung der
Teilnahmegebthr spater als 8 Tage vor der Veran-
staltung bitten wir Sie, eine Kopie des Uberwei-
sungsauftrags am Veranstaltungstag vorzulegen.

SONDERKONDITIONEN: Bei Teilnahme mehrerer
Mitarbeiter Ihres Unternehmens an einer Veranstal-
tung gewéhren wir ab der zweiten Person einen
PreisnachlaB8 von 20 % auf die Teilnahmegebubhr.
ErméBigungen fiir Studenten auf Anfrage.

STORNIERUNG: Bei Stornierung der Anmeldung bis
zum Anmeldeschluf fallt eine Stornogebthr in der
Héhe von 10 % der Teilnahmegebihr an. Bei Ab-
meldung nach diesem Termin wird die gesamte
Gebuhr fallig. Wenn Sie einen Ersatzteilnehmer
melden, entfallt nattrlich die Stornogebiihr.

ADRESSANDERUNGEN: Wenn Sie das Unterneh-
men wechseln oder wir Personen anschreiben, die
nicht mehr in Threm Unternehmen tétig sind, teilen
Sie uns diese Anderungen bitte mit. Nur so kénnen
wir Sie gezielt Uber unser Veranstaltungsprogramm
informieren.

[J Ich melde mich zum Symposium ,Service Level Manage- | Ap
ment” am 27. 4. 1999 in Wien an. Future Network

[] als Mitglied zum Preis von 6S 6.800,— Kaiserstraf_ie 14/7
[] als Nichtmitglied zum Preis von ¢S 7.800,— A-1070 Wien
*) Preise zuziigl. 20 % MWSt.

Tel.: +43/1/522 36 36-37

(€ 494,18) "
Fax: +43/1/522 36 36-10

(€ 566,85) "

Firma/Abteilung:

» Bei Buchung von zwei oder mehr Teilnehmern eines Titel: Vorname:
Unternehmens gewahren wir ab der zweiten Person
einen Rabatt von 20 %. -
Nachname:
[] Ich hitte gerne Informationen tuber die Vorteile einer
Mitgliedschaft beim Future Network Funktion:
» Anmeldeschluf3: 20. 4. 99
StraBe, Hausnummer:
Angebot fiir Nicht-Mitglieder: iz o

» In der Teilnahmegebuhr von 6S 7.800,— (€ 566,85)
ist auf Wunsch eine Einzelmitgliedschaft fur 1999 im
Gegenwert von 6S 1.000,— (€ 72,67) inkludiert.

Telefon: Telefax:

> Bei AbschluB einer neuen Firmenmitgliedschaft (z.B. |EMal:
fiir eine Anwenderfirma mit bis zu 50 Mitarbeitern
6S 10.000,—, Systemanbieter 6S 20.000,-) ist der Ort, Datum: Unterschrift, Firmenstempel:

kostenfreie Veranstaltungsbesuch von zwei Events
Ihrer Wahl inbegriffen.

» Bitte fordern Sie den Aufnahmeantrag in unserem Office an!

Ich erklare mich mit der elektronischen Verwaltung melner ausgefillten Daten und der Nennung
meines Namens im v




