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Service Level
Management
einfithren

Die Verbreitung von Service Level Agreements (SLAs) nimmt stetig zu.
Fiir viele Unternehmen besteht eine untrennbare Verbindung zwischen der
Informationstechnologie und der Vereinbarung der Leistungen mit Hilfe
von SLAs. Doch sorgen diese Vertrdge oft fiir Verwirrung. Gerade im
Nachhinein haben Dienstleister und Kunde véllig unterschiedliche Sicht-
weisen auf den vereinbarten Leistungsgegenstand. Es herrscht ein
begriffliches und inhaltliches Wirrwarr rund um Verfiigharkeit und Ant-
wortzeiten. Hier wird gezeigt, wie ein Service Level Management einge-
fiihrt werden kann, das als Briicke zwischen Business und IT das optima-
le Leistungsniveau definiert und dessen Erbringung sicherstellt.

Dr. Andreas Knaus
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MODERNE UNTERNEHMEN erwar-
ten von ihrer IT eine effektive und effi-
ziente Unrerstiitzung ihrer Geschiifts-
prozesse. Das Service Level Manage-
ment (SLM) formuliert zusammen mit
den Kunden diese Anforderungen und
sorge fiir deren kosteneffiziente Um-
setzung in technologische und prozes-
suale Dienstleistungen.

Ziel und Inhalt des
Service Level Management
SLM ist fiir die Standardisierung und
Uberwachung der IT-Services verant-
wortlich. Hier werden die Kundenan-
forderungen in Dienstleistungspro-
dukte der IT-Organisation umgesetzt,
die Services geplant und vertraglich
vereinbart. Der Prozess stellt auch die
laufende Uberwachung der zugesagten
Service-Levels und das Service-Repor-
ting sicher. Seiner herausragenden Auf-
gabe entsprechend hat ein erfolgreiches
SLM viele Facetten. Es muss neben den
rein technischen Anforderungen auch
betriebswirtschaftliche, juristische und
organisatorische im Folkus haben.
Betrachtet man die Griinde, aus de-
nen Unternehmen sich entschlieflen,
SLM einzufithren, so steht vorneweg
der Wunsch, die Leistungen der IT

_transparent zu gestalten. Die IT ist in

den letzten Jahren verstirkt unter
Druck geraten, einen Nachweis fiir
ihren Beitrag zum Unternehmenserfolg
zu erbringen. Dies wird durch den zu-
nehmenden Wettbewerb auf dem IT-
Dienstleistungsmarkt und den ent-
sprechenden Trend zum Qutsourcing
beziehungsweise Quttasking noch ver-
stirke. Dort wo Ourrasking tatsichlich
praktiziert wird, miissen Vereinbarun-
gen iiber die Lieferung von IT-Leistun-
gen getroffen und kontrolliert werden.
Klare vertragliche Absprachen sollen
dazu beitragen, Unklarheiten und Kon-
flikre zu vermeiden.

Zentrales Element im SLM sind
natiirlich die Vereinbarungen zwischen
dem IT-Dienstleister und seinen Kun-
den, die SLAs. Neben der eigentlichen
Beschreibung des Leistungsgegenstan-
des findet man darin das Mengen- und
Qualitdtsmedell. Dariiber hinaus wird
festgelegt, welche Kosten bei der Nut-
zung der Leistung entstehen und wie
sich die Preisherechnung gestaltet. Un-
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bedingt muss auch beschrieben werden,
wie die erbrachten Leistungen gemessen
werden und in welcher Form das Be-
richtswesen erfolgt. Eine hiufig ange-
sprochene Regel besagt, dass Leistun-
gen, die nicht messbar sind, auch nicht
vereinbart werden sollen. Sonst sind
subjektiven Einschitzungen iiber die
Servicequalitit Tiir und Tor gedffnet.

Generell sollten alle strittigen Punk-
te in einem SLA eindeutig und nach-
vollziehbar geregelt werden, Gibt es
Platz fiir Auslegungen, so sind Streitig-
keiten vorprogrammiert.

In vielen Unternehmen existieren
SLAs. Die Griinde hierfiir sind viel-
schichtig. Auf der einen Seite méchte
der Kunde gerne wissen, welche Leis-
tung er erwarten kann und wie viel er
dafiir bezahlen muss. Auf der anderen
Seite sind die Rahmenbedingungen der
Lieferung exakt geregelt.

Trotzdem bringen SLAs oft nicht das
erhoffte Seelenheil. Einer der gewich-
tigsten Ursachen ist das Fehlen eines
SLM-Prozesses. Vertrige alleine stim-
men weder Leistungen auf die ge-
schiftlichen Anforderungen ab, noch
sorgen sie fiir ein gleich bleibendes Ni-
veau der Services.

Ungenaue Beschreibung von Leis-
tungen ist ein weiterer Grund fiir das
hiufige Scheitern. Hier ist ein Konflikt
vorprograminiert, da beide Seiten ihre
subjektiven MafSstibe anlegen, die sich
in den seltensten Fillen decken.

Mangelnde Einbindung wichtiger
Personen und Abteilungen rut ein Ubri-
ges. Schon bei der Planung eines SLM
ist es wichtig, dass das Management,
die Kunden und natiirlich der eigentli-
che Service-Betrieb hinter dem Vorha-
ben stehen,

Vorgehensweise

In jahrelahger Praxis hat die santix AG
eine Vorgehensweise entwickelt, die ein
SLM mit minimalem Risiko und iiber-
schaubarem Aufwand einfithrt. Auf
dem Weg zu einem funktionierenden
Prozess rund um SLAs gilt es, eine Rei-
he von Stolpersteinen zu umgehen. Wie
bei allen Prozesseinfithrungen muss
darauf geachter werden, neben den
Prozessen auch die beteiligten Men-
schen und natiirlich auch die verwen-
deten Technologien mir einzubeziehen.

Hier unterstiitzt die bereits in diesem
Magazin vorgestellte ,,Prozesswerk-
statt” der santix AG.

Der Weg zu einem effektiven und ef-
fizienten Service Level Management
beinhaltet sechs Stufen:

Stufe 1 - Health-Check: Vision eines
Service Level Management entwickeln.
Mit Hilfe eines initialen Workshops
werden die Anforderungen gesammelt,
bestehende Beziehungen zu Kunden
und Lieferanten analysiert und Ver-
besserungspotenzial ermittelt. Dariiber
hinaus wurden Visionen und Strategi-
en festgelegt, an denen sich das kiinfti-
ge Vorgehen ausrichtet.

Stufe 2 — SLM-Projeke starten. Das
Projektkernteam leitet konkrete Ziele
und eine entsprechende Vorgehens-
weise aus den Visionen und Strategi-
en ab. Relevante Stakeholder werden
identifiziert, eine Kommunikations-
strategie wird erarbeiter und die Ver-
marktung des Projekts und seiner Zie-
le beginnt.

Stufe 3 - Analyse: Rahmenbedin-
gungen und Basis ermitteln. Um den
Projekterfolg messen zu kénnen, wird
in Stufe 3 eine Baseline festgelegt. Da-
bei werden mafigebliche ZielgriRen er-
fasst und zur Messung des Projeke-
fortschritts festgehalten. Jetzt werden
auch die relevanten Kunden bestimmt.
Fiir sie werden die Nachfrage nach be-
ziehungsweise die Anforderungen an
die IT-Services ermittelt. Daneben iden-
tifiziert das Projektteam die erbrachten
Services inklusive der dafiir notwendi-
gen [T-Infrastrukeur und der zugehéri-
gen Prozesse.

Stufe 4 — Grundsteinlegung: Bezie-
hungen aufbauen. In Stufe 4 bauen
Kunde und der IT-Service-Provider
partnerschaftliche Beziehungen auf.
Diese dienen spidter als Basis, um
gleichberechtigte  Verhandlungen
fiihren zu kénnen und vereinfachen bei
Unstimmigkeiten den Umgang mitei-
nander. Daneben wird ein MeBsystem
implementiert, mit dessen Hilfe der
Nachweis fiir die Serviceleistung er-
bracht wird. Dazu werden die zentra-
len Messpunkte ermittelt und die or-
ganisatorischen und technischen Sys-
teme aufgebaut.

Stufe 5 - Einfithrung: Leistungen
vereinbaren. Erst jetzt werden die
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Leistungen vereinbart. Als Verhand-

lungsgrundlage dient ein IT-Service-
Katalog. Auf Basis der Leistungen er-
fasst man die Anforderungen des
Kunden. Aus den Méglichkeiten und
dem Angebot der IT und den Forde-
rungen des Kunden werden dann die
SLAs ausgehandel,

Stufe 6 — Servicephase: Leistungen
erbringen. Nachdem die SLAs verein-
bart wurden, beginnt mit der letzten
Stufe die Leistungserbringung auf der
neuen Basis, Jetzt wird das Service-Ni-
veau in Qualitdt und Quantitit bezie-
hungsweise in den vereinbarten
GréfSen stetig iiberwacht. Die gemes-
senen Daten werden aggregiert und in
vereinbarter Form und Haufigkeit be-
richtet.

Nach Durchlauf der hier beschrie-
benen sechs Stufen ist ein initiales SLM
eingerichtet und es sind SLAs verein-
bart, die erbracht, gemessen und be-
zahlt (sofern intern gewiinscht) wer-
den. Nun beginnt ein kontinuierlicher
Verbesserungsprozess, bei dem die
Leistungen mit den sich verandernden
Anforderungen verglichen werden,
was die Servicequalitit optimiert.

Fazit
SLM ist die Basis fiir eine gewinnbrin-
gende Zusammenarbeit zwischen Busi-
ness und der IT. Dazu reicht es aber
nicht aus, nur einfache SLAs abzu-
schliefen. Vielmehr ist es notwendig,
einen Prozess zu implementieren, der
die Beziechung zwischen der IT und
ihren Kunden pflegt. Er gleicht das An-
gebot und die Anforderungen ab und
sorgt fiir ein gleich bleibendes Niveau
bei der Erbringung der vereinbarten
Leistungen. Durch die getroffenen Ver-
einbarungen sind beiden Seiten ihre je-
weiligen Rechte und Pflichten bekannt,
was zu einer stabilen Beziehung zwi-
schen den beiden Parteien fiihrt.
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