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Phasenmodell zur Entwicklung von Serviceebenen-

Vereinbarungen

Ohne effektive Serviceebenen-Vereinbarungen /
Service Level Agreements (SLAs) kann weder ein
den Anforderungen entsprechendes Niveau der
Dienstleistungen festgelegt noch deren Einhal-
tung lberwacht und der Leistungsprozess ge-
steuert werden. Eine mogliche Ursache fiir nicht
vorhandene bzw. nicht effektive SLAs ist die un-
zureichende Kenntnis der Dienstleistungsnehmer
liber die Vorgehensweise bei der Entwicklung der
SLAs. In diesem Beitrag wird ein Phasenmodell -
bestehend aus fiinf Phasen — vorgestellt, das po-
tenzielle Dienstleistungsnehmer bei der Abwick-
lung des Entwicklungsprozesses unterstiitzt. Es
kann angenommen werden, dass der praktische
Einsatz dieses Phasenmodells den Entwicklungs-
prozess beschleunigt und die Effektivitdt der SLAs
erhoht.
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1 Ausgangssituation

Im [Service Level Management Global Survey
2001] wird festgestellt, dass 32 Prozent der Un-
ternehmen keine SLAs mit ihren externen
Dienstleistungsgebern abgeschlossen haben.
Laut einer Untersuchung von [Lucent Technolo-
gies 2002, S.12] haben 48 Prozent der Unterneh-
men keine SLAs mit ihren internen Dienstleis-

tungsgebern abgeschlossen. Nach [Eugster
2002, S.71], [Friedmann 2002, S. 3], [Hofmann &
Diilfer 1999, S. 14] und [Scholderer 2002, S. 13]
sind effektive SLAs durch die Vereinbarung
quantifizierbarer Dienstleistungen und Metri-
ken zu deren Messung charakterisiert. Nach ei-
ner Untersuchung von [McKinsey & Co. 2000]
messen 85 Prozent der Unternehmen, die IT-
Dienstleistungen fremd vergeben haben, die
vereinbarte Zielerreichung. Nur ein kleiner Teil
der Unternehmen setzt daflr qualifizierte
Kennzahlen und Messmethoden - z.B. IT-Ser-
vices-Scorecards oder Benchmarking-Prozesse —
ein. 66 Prozent der Unternehmen verlassen sich
bei der Messung auf allgemeine und wenig aus-
sagekraftige Indikatoren oder auf nicht quanti-
fizierbare Erfahrungen. In der Untersuchung
von [Lucent Technologies 2002, S. 15] wird fest-
gestellt, dass fiir 76 Prozent der Unternehmen
Serviceebenen-Managementprozesse (z.B. Es-
kalationsprozeduren, Rollendefinitionen) die
groRte Herausforderung bei der Einfiihrung von
SLAs sind.

Vor dem Hintergrund der strategischen Be-
deutung der IT sind die Befunde dieser empiri-
schen Untersuchungen eine erniichternde Bi-
lanz, weil ohne effektive SLAs weder ein den
Anforderungen entsprechendes Niveau der
Dienstleistungen festgelegt noch deren Einhal-
tung Uberwacht und der Leistungsprozess ge-
steuert werden kann. Verscharft wird die dar-
aus folgende Problematik durch die Erkenntnis,
dass Wirksamkeit und Wirtschaftlichkeit der IT
durch SLAs - unabhangig davon, ob es sich um
interne oder externe Leistungsgeber handelt —
nachhaltig verbessert werden konnen.

Die Entwicklung von SLAs ist ein koope-
rativer Prozess zwischen potenziellen Dienst-
leistungsnehmern und Dienstleistungsgebern.
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Eine Ursache fur nicht vorhandene bzw. nicht
effektive SLAs ist die unzureichende Kenntnis
der potenziellen Leistungsnehmer tiber die Vor-
gehensweise bei der Abwicklung dieses Prozes-
ses. Dienstleistungsgeber verfuigen aus Erfah-
rung haufiger Uber solche Kenntnisse, weil be-
reits ihr Dienstleistungsangebot nach Form und
Inhalt den Charakter von SLAs hat.

2 DasPhasenmodell

Das in diesem Beitrag vorgestellte Phasenmo-
dell soll potenzielle Dienstleistungsnehmer bei
der Entwicklung von effektiven SLAs unterstiit-
zen und damit die genannte Problemsituation
entscharfen. Abbildung 1 zeigt den in Phasen
geordneten Entwicklungsprozess. Zu jeder Pha-
se werden die abzuarbeitenden Aktivitaten er-
lautert, Aufgabentragern zugeordnet und um
geeignete Methoden und Techniken erganzt.
Die Gestaltung einer Phase beeinflusst die Ge-
staltung der anderen Phasen (in Abb. 1 als ver-
schiedene Riickkopplungen bezeichnet).

Identifikationsphase

Vorschlags- und Abstimmungsphase

Implementierungsphase

Einflhrungsphase

Verschiedene Riickkopplungen

Wartungsphase

Abb. 1: Phasenmodell Entwicklungsprozess SLA
[Heinrich 2002, S. 604]

2.1 ldentifikationsphase

Ziel dieser Phase ist es, den Dienstleistungspro-
zess mit allen beteiligten Organisationseinhei-
ten und verantwortlichen Personen bei beiden
Partnern und die Rolle dieser Personen im
Dienstleistungsprozess zu erfassen.

[Bernhard 2000, S. 192] und [Lewandowski
& Mann 2000, S. 50] beschreiben die RAEW-
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Matrix (Responsibility, Authority, Expertise,
Work) als wirksame Methode zur Erreichung
dieses Ziels (vgl. Abb. 2). Hierbei werden in einer
zweidimensionalen Matrix in den Zeilen die im
Dienstleistungsprozess durchzufiihrenden Auf-
gaben und in den Spalten die am Dienstleis-
tungsprozess beteiligten Personen/Organisa-
tionseinheiten eingetragen. Danach wird die
Rolle jeder Person/Organisationseinheit im
Dienstleistungsprozess festgelegt. Dazu wird in
die Felder der Matrix eingetragen, ob eine Per-
son/Organisationseinheit flir eine Aufgabe ver-
antwortlich ist (R), tiber die zur Ausfiihrung der
Aufgabe notwendige Weisungskompetenz (A)
bzw. Fachkompetenz (E) verflgt oder die Auf-
gabe ausfiihrt (W). Zu beachten ist, dass die
Verantwortung fiir eine durchzufiihrende Auf-
gabe nur von einer Person getragen werden
sollte, wahrend die anderen Rollen von mehre-
ren Personen/Organisationseinheiten Uber-
nommen werden konnen. Der Aussagewert der
RAEW-Matrix kann durch das Einfligen weiterer
Spalten - z.B. Spalten, die den Zeitverbrauch je
Periode (z.B. pro Monat) und die Haufigkeit der
Aufgabendurchfiihrung je Periode angeben -
verbessert werden. Neben dieser Rollenvertei-
lung ist auch festzulegen, welche Personen/Or-
ganisationseinheiten die zur Definition der SLAs
notwendigen Entscheidungen treffen. Dies
setzt ein klares Bild dariiber voraus, fiir welche
Geschaftsfelder die Verwendung von SLAs sinn-
voll ist.

2.2 Vorschlags- und Abstimmungsphase

Ziel dieser Phase ist es, die zur Planung, Uber-
wachung und Steuerung der Dienstleistungs-
prozesse erforderlichen Kennzahlen zu definie-
ren.

Zunachst sind dazu vom potenziellen
Dienstleistungsnehmer Serviceebenen-Anfor-
derungen / Service Level Requirements (SLRs) zu
formulieren. Danach werden die SLRs in Servi-
ceebenen-Kennzahlen transformiert. [Bernhard
2000, S.194] beschreibt ein Kennzahlensystem,
das aus einer Top-Kennzahl, Ergebniskennzah-
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Function IT Steering | IT Interface | Key Users | Outsourcing
Committee |[to the Partner
Outsourcing
Partner
Change Management
Release finished tasks R/ATEIW
Import new Objects R AlEIW
Release Finished Projects R/A/EIW
Testing Objects R/A/EIW E/W
Upgrading SAP Software Release /
System Components
Upgrading Development System R A E/W
Testing Development System R/A E/W E/W
Upgrading Quality Assurance System R A E/W
Testing Quality Assurance System R/A E/W E/W
Upgrading Production Systems R A E/W
Testing Production System R/A E/W E/W

Abb. 2: Auszug RAEW-Matrix (in Anlehnung an [Lewandowski & Mann 2000, S. 51])

len und Leistungstreibern besteht. Die Top-
Kennzahl kann top-down in Ergebniskennzah-
len und Leistungstreiber zerlegt werden (vgl.
Abb. 3). Kennzahlen vermitteln die gesamte Ser-
viceleistung des Leistungsgebers gegenuber
dem Leistungsnehmer (z.B. Kundenzufrieden-
heitsindex). Ergebniskennzahlen werden ge-
geniiber dem IT-Kunden kommuniziert (z.B.
Verfligbarkeit der Applikation am Desktop des
Clientgerats). Leistungstreiber dienen der konti-
nuierlichen zeitnahen Uberwachung von Sys-

Top-Kennzahl

temkomponenten, die Einfluss auf Ergebnis-
kennzahlen haben (z.B. Verfiigbarkeit von Sys-
temkomponenten wie Server, Datenbank oder
Netzwerk).

Nach [Scholderer 2002, S. 7] ist die Modellie-
rung von Diensten eine Methode zur Darstel-
lung von Abhangigkeiten zwischen Ergebnis-
kennzahlen und Leistungstreibern. Hierbei wer-
den die funktionalen Abhangigkeiten zwischen
Diensten durch einen geschichteten Dienstgra-
phen dargestellt (vgl. Abb. 4). Die Knoten repra-

Abb. 3: Kennzahlensystem
(in Anlehnung an [Bernhard 2000, S. 194])

Ergebnis- Ergebnis-
kennzahl kennzahl
Leistungs- Leistungs- Leistungs- Leistungs-
treiber treiber treiber treiber
v 4 + 4

Beeinflussen die Ergebniskennzahlen
und dienen als Frihwarnsystem
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Applikation

Anwendungsdienste

Backup-Applikation

Abb. 4: Geschichteter
Dienstgraph (in Anlehnung
an [Scholderer 2002, S. 7])

ist funktional
abhangig von

Basisdienste

\

Kommunikationsdienste

Konnektivitat

/

sentieren die Dienste und die Kanten die funk-
tionalen Abhangigkeiten. Die Diensthierarchie
unterscheidet drei Ebenen: Applikations-, Basis-
und Kommunikationsdienst. Dabei bauen die
Dienste aufeinander auf bzw. sind funktional
von der darunter liegenden Schicht abhdngig.
Zur Bestimmung von Kennzahlen ist die Identi-
fikation der zu einem Dienst gehdrigen System-
komponenten erforderlich. Der Graph be-
schreibt die Abhangigkeiten zwischen den Ebe-
nen und unterstutzt beim Aufstellen von
Regeln zur Ermittlung von Kennzahlen. Abbil-
dung 4 kann entnommen werden, dass die Ap-
plikation verfugbar ist, wenn der Basisdienst
(z.B. Domain Name System) und die Konnektivi-
tat verfligbar sind. Fallen der Basisdienst oder
die Konnektivitdt aus, so steht der Anwen-
dungsdienst nicht mehr zur Verfigung. Fallt die
Applikation aus, so libernimmt die Backup-Ap-
plikation ihre Funktion und stellt den Anwen-
dungsdienst bereit.

[Lux & Schon 1997, S. 59] zeigen, dass eine
hohe Verfluigbarkeit der Systemkomponenten
nicht notwendigerweise zu einer hohen Verflg-
barkeit des Anwendungsdienstes aus Leis-
tungsnehmersicht fiihrt. Die Verfligbarkeit des
Anwendungsdienstes ist das Produkt der Ein-
zelverfligbarkeiten der Systemkomponenten.
Beispielsweise ist die Verfligbarkeit eines ERP-
Systems am Desktop des Clientgerats beim An-
wender 97 Prozent, wenn die einzelnen System-
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komponenten (Applikation, Datenbank, Netz-
werk) zu je 99 Prozent verfligbar sind. Aufgrund
des fehlenden technischen Verstandnisses vie-
ler Leistungsnehmer werden Kennzahlen oft-
mals nicht vollstandig beschrieben. Verfugbar-
keiten sind beispielsweise nur dann vollstandig
definiert, wenn neben der bloBen Prozentan-
gabe auch die maximal akzeptable Dauer einer
Nichtverfligbarkeit und die maximal zuldssige
Anzahl von Systemausfallen pro Zeiteinheit
definiert sind. Folgendes Beispiel beschreibt
eine vollstandig definierte Verfiigbarkeit: Die
Outsourcing AG garantiert der Kunden GmbH,
dass die Verfiigbarkeit des SAP-R/3-Informa-
tionssystems auf den Desktops der Anwender
mindestens 99,9 Prozent betrdgt. Die maximale
Dauer einer Nichtverftigbarkeit darf fiinf Minu-
ten nicht liberschreiten (bei einer angenomme-
nen Arbeitszeit von 200 Stunden pro Monat ent-
sprechen o,1 Prozent zuldssige Nichtverfiigbar-
keit zwGlf Minuten). Innerhalb eines Kalender-
monats darf das SAP-R/3-Informationssystem
maximal dreimal auf den Desktops der Anwen-
der nicht verfiigbar sein.

Auf Grundlage der SLRs und Serviceebenen-
Kennzahlen werden potenzielle Dienstleis-
tungsgeber mit einer Ausschreibung zur Abga-
be von Angeboten aufgefordert. Zu beachten
ist, dass die in den SLRs verwendeten Bezeich-
nungen flir Kennzahlen (z.B. Verfigbarkeit, Ant-
wortzeit, Netzwerk-Durchsatzrate) in einem der

g1
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Ausschreibung beigefligten Glossar beschrie-
ben sind, da die am Prozess beteiligten Perso-
nen die Begriffe erfahrungsgemal® nicht ein-
heitlich verwenden.

2.3 Implementierungsphase

Ziel dieser Phase ist es, die Serviceebenen der
SLAs, die fur ihre Messung erforderlichen Mess-
grollen und die zur Messung vorgesehenen
Messmethoden und Werkzeuge festzulegen
und die zu ihrer Einflihrung und Nutzung erfor-
derlichen Serviceebenen-Managementprozes-
se zu definieren.

[Friedmann 2002, S. 3] beschreibt die unter-
schiedliche Sichtweise zwischen Leistungsgeber
und Leistungsnehmer in dieser Phase. Fir den
Leistungsgeber stehen die technischen Erfor-
dernisse flr die Bereitstellung der Leistung im
Vordergrund. Fiir den Leistungsnehmer sind die
Leistungsauspragungen der Qualitdtsmerkmale
(z.B. Verflgbarkeit, Antwortzeit, Netzwerk-
Durchsatzrate) und ihre einfache Darstellung in
Form von Reports von primarer Bedeutung. In
der Regel ist es fiir den Leistungsnehmer nicht
relevant, wie die Leistung aus technischer Sicht
erbracht wird. Zur Leistungsiiberwachung und
-steuerung werden technische Kennzahlen fest-
gelegt und Managementwerkzeuge ausge-
wahlt. [Sturm et al. 2000, S. 166] unterscheiden
zwei Methoden zur Messung der Leistungsaus-
pragungen, die von Managementwerkzeugen
eingesetzt werden: Event-Driven-Measurement
und Sampling-Based-Measurement. Bei der ers-
ten Methode werden Daten (iber stattgefunde-
ne Ereignisse im System aufgezeichnet und zu
aussagekraftigen Kennzahlen verdichtet. Bei
der zweiten Methode werden Ereignisse im Sys-
tem simuliert; daraus wird das Leistungsverhal-
ten abgeleitet. Die Methoden unterscheiden
sich im Messaufwand und in der Messgenauig-
keit. Genauere Messergebnisse liefert Event-
Driven-Measurement; der Messaufwand ist je-
doch hoch. Sampling-Based-Measurement lie-
fert weniger genaue Messergebnisse; der Mess-
aufwand ist jedoch geringer. In der Regel ha-
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ben Leistungsgeber andere Anforderungen an
die Funktionalitdt der Managementwerkzeuge
als Leistungsnehmer. Fr Leistungsgeber stehen
primar technische Systemvoraussetzungen (z.B.
Offenheit der Schnittstellen, Betriebssystemun-
abhéngigkeit, Monitoring-Effizienz) im Vorder-
grund. Fir Leistungsnehmer sind visualisierte
Reporting-Funktionen und die Anpassungsfa-
higkeit des Managementwerkzeugs an die be-
nutzerspezifischen Anforderungen (Customi-
zing) die wesentlichen Qualitatskriterien, weil
so die Benutzbarkeit verbessert wird. Eine Auf-
listung von Herstellern solcher Management-
werkzeuge findet sich bei [Sturm et al. 2000,
S.211f.]. [Stiel 2002] hat acht internationale Her-
steller von Managementwerkzeugen unter-
sucht und kommt zu dem Schluss, dass die Pro-
duktlandschaft sehr heterogen ist. Das bedeu-
tet, dass die Service-Level-Management-(SLM-)
Architekturen der Hersteller sehr unterschied-
lich konzipiert sind, eine Markt- und Technolo-
giekonsolidierung ist auch in ndherer Zukunft
nicht zu erwarten. Diese Umstande erschweren
die Bestimmung der Qualitat von Management-
werkzeugen, folglich ist eine objektive Auswahl-
entscheidung kaum moglich. Verscharft wird
diese Problematik durch das Fehlen erprobter
Methoden zur Bestimmung der Qualitdt sol-
cher Werkzeuge. In Abbildung 5 ist ein durch
das Werkzeug eHealth™ - ein Produkt der Con-
cord Communications Inc. — generierter Service
Level Report auszugsweise dargestellt. Hierbei
handelt es sich um einen Report, der das Ant-
wortzeitverhalten (gemessen in msec) eines
SAP-  R/3-Informationssystems auf den Desk-
tops verschiedener Clientgerate, die quer lber
die Vereinigten Staaten verteilt sind, dar-
stellt. Man sieht, dass sich die Antwortzeit aus
Sicht eines Benutzers aus der Summe der
Antwortzeiten verschiedener Systemkompo-
nenten (Server, Netzwerk und Clientgerat) er-
gibt. Die im SLA festgelegte, maximal zulassige
Antwortzeit (Sollwert) ist durch die horizontal
verlaufende gestrichelte Linie dargestellt. Auf
den Clientgeraten 1bis 5 wird der Sollwert tGber-
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Abb. 5: eHealth™ Service Level Report [Concord Communications Inc. 2002]

schritten, auf den Clientgerdten 6 bis 10 unter-
schritten.

Zur Erfillung der Benutzeranforderungen
an die Darstellung der Serviceebenen kann es
jedoch zweckmaRiger sein, unter Verwendung
einer geeigneten Entwicklungsplattform eine
Eigenentwicklung vorzunehmen (z.B. mit Hy-
perwave Information Server, eine Entwick-
lungsplattform fir Intranet-/Extranet und Wis-
sensmanagement-Losungen).

Es reicht nicht aus, Serviceebenen zu verein-
baren, sie mussen beim Leistungsgeber und
Leistungsnehmer »gelebt« werden. Dazu sind
Serviceebenen-Managementprozesse  aufzu-
bauen. Sie sind Ausdruck flr die Servicekultur
im Unternehmen. Wesentliche Serviceebenen-
Managementprozesse sind:

e Prozesse flir das Controlling der SLAs

e Prozesse flir das Monitoring der SLAs

e Prozesse fiir das Reporting der Serviceebe-
nen

¢ Prozesse zum Integrieren von SLAs in Zielver-
einbarungssysteme fiir Mitarbeiter

o Prozesse flir das Vertragsmanagement
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2.4 Einfiihrungsphase

Ziel dieser Phase ist es, die SLAs und die Ser-
viceebenen-Managementprozesse  produktiv
nutzbar zu machen.

Zur Vermeidung von Uberforderung —insbe-
sondere beim Dienstleistungsnehmer — und zur
Forderung der Wirkung von Erfolgsstories wird
eine rollierende Einfiihrung empfohlen. Hierbei
wird — von wenigen SLAs in Problembereichen
ausgehend — sukzessiv vertieft und erweitert.
Diese Vorgehensweise fordert die Akzeptanz der
SLAs und das Wachsen der Servicekultur. Akzep-
tanzfordernde MaRnahmen sind nach [Sturm et
al.2000, S.138] die transparente Darstellung des
Nutzens durch SLAs, die Sicherstellung der Ma-
nagementunterstiitzung und die sukzessive
Kontrolle der Zieleinhaltung. Abhangig davon,
ob es sich um eine externe oder interne Dienst-
leistungspartnerschaft handelt, konnen durch
die Vereinbarung von Serviceebenen folgende
Kategorien von Nutzenpotenzialen fiir Dienst-
leistungsnehmer genannt werden:

« Dienstleistungsnehmer IT-Bereich: Kennt das
Minimum der vom Dienstleistungsgeber er-
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wartbaren Leistungen; hat klare Ziele fur das
Schnittstellenmanagement zum Dienstleis-
tungsgeber; kann Kapazitaten und Kosten
besser planen; hat eine klare Grundlage fur
das Losen von Konflikten.

o Interne Dienstleistungsnehmer:  Erhalten
mehr Transparenz iber die IT-Leistungen;
kénnen ihre Anforderungen besser formulie-
ren; konnen sich als Kunden des IT-Bereichs
verstehen; konnen die Leistungen des IT-
Bereichs besser mit denen externer Dienst-
leistungsgeber vergleichen; kdnnen ihre An-
forderungen besser auf die wirklich notwen-
digen Dienstleistungen fokussieren.

2.5 Wartungsphase

Ziel dieser Phase ist es, die SLAs und die Servi-
ceebenen-Managementprozesse zu optimie-
ren.

Dazu werden regelmafig Reviews (z.B.
halbjahrlich) durchgefiihrt, um Veranderungen
der Rahmenbedingungen der Vertragsbezie-
hung (z.B. Technologiewechsel) rechtzeitig zu
erkennen oder Veranderungen der Leistungs-
nehmeranforderungen (z.B. eine hohere Ver-
fligbarkeit) zu artikulieren und entsprechende
Verdnderungsprozesse zu initiieren. Reviews
werden auch durchgeflihrt, wenn Soll-Ist-Ab-
weichungen der Serviceebenen einen bestimm-
ten Grenzwert Uberschreiten.

Im Review-Prozess nimmt der Moderator
eine erfolgsbestimmende Rolle ein. Er soll iiber
Fachkenntnisse im SLM verfligen, um Mangel
zu erkennen und ihre Auswirkungen auf den Er-
folg der Kooperationsbeziehung zwischen Leis-
tungsgeber und Leistungsnehmer einschatzen
zu konnen. Der Moderator soll aber auch ent-
scheidungskompetent sein, um sich gegeniiber
den anderen Teilnehmern am Review im Kon-
fliktfall durchsetzen zu kénnen. SchlieRlich soll
er neutral gegenlber anderen Personen und
auch gegeniiber verschiedenen Methoden,
Techniken und Werkzeugen sein, die beim SLM
verwendet werden. In Anlehnung an [Karten
1998] und [Parnas 1986] sollte man sich bei der
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Auswahl der am Review beteiligten Personen
(Reviewer) an folgenden Richtlinien orientie-
ren:

o Reviewer sollten (berdurchschnittliches
fachliches Wissen und langjahrige Erfah-
rung im SLM haben.

« Reviewer sollten von den SLAs direkt betrof-
fen sein (z.B. Benutzer).

o Reviewer sollten fahig und motiviert sein,
mit systematischem Vorgehen Mangel zu
erkennen und zu artikulieren.

Esist offensichtlich, dass selten eine Person den
drei Richtlinien entspricht, so dass eine Mi-
schung der geforderten Eigenschaften durch
die Zusammensetzung der Reviewer erreicht
werden muss.

3 Ausblick

In der Untersuchung von [Lucent Technologies
2002, S. 5] wird festgestellt, dass IT-Entscheider
dem SLM zunehmend Bedeutung beimessen.
Im Zeitraum 1998 bis 2002 ist der Prozentsatz
der IT-Entscheider, die eine Erhohung der Res-
sourcen im SLM als wichtig ansehen, von 81 Pro-
zent (1998) auf 96 Prozent (2002) angestiegen.
Dies fiihrt zu dem Schluss, dass sich in Zukunft
durch die zunehmende Erfahrung von Dienst-
leistungsgebern und Dienstleistungsnehmern
bei der Abwicklung des Entwicklungsprozesses
von SLAs sowohl die Effizienz des Entwicklungs-
prozesses (z.B. Reduktion oder Vermeidung von
Prozesskosten) als auch die Effektivitat der SLAs
(die Durchsetzbarkeit von Rechtsanspriichen
vor Gericht bei Leistungsstorungen aus Sicht
des Leistungsnehmers) erhéhen wird.

4 Glossar

Aufgabenausfiihrung (Work)

Verpflichtung einer Person zur Durchfiihrung
einer Tatigkeit, die Einfluss auf das Projekter-
gebnis hat.

HMD 231



Phasenmodell zur Entwicklung von Serviceebenen-Vereinbarungen

Ergebniskennzahl

Eine Zahl mit konzentrierter Aussagekraft, die
einen Teilbereich der vom Dienstleistungsgeber
erbrachten Leistung gegenuiber dem Dienstleis-
tungsnehmer vermittelt (z.B. Verfligbarkeit der
Applikation am Desktop des Clientgerats).

Fachkompetenz (Expertise)

Sachverstandigkeit einer Person hinsichtlich
der Durchfiihrung einer Tatigkeit und/oder
dem Fallen einer Entscheidung.

Leistungstreiber

Alle Faktoren, die Ergebniskennzahlen unmit-
telbar beeinflussen (z.B. Verfiigbarkeit von Sys-
temkomponenten wie Server, Datenbank oder
Netzwerk).

Managementwerkzeug

Ein Softwareprodukt mit automatisierten Funk-
tionen zur Uberwachung des Leistungsver-
haltens der Systemkomponenten wie beispiels-
weise Server, Datenbanken, Netzwerk oder
Clientgerdte (Monitoring-Funktion), zur Erstel-
lung von Reports zur Darstellung des Leis-
tungsverhaltens der Systemkomponenten (Re-
porting-Funktion) und zur Prognose des zu-
kiinftigen Leistungsverhaltens der Systemkom-
ponenten (Prognosefunktion).

Messen

Die Zuordnung von Zahlen zu Objekten (bzw.
Ereignissen oder Situationen) nach einem fest-
gelegten Verfahren (einer Regel). Messen setzt
demzufolge einen Bereich von Zahlen und ei-
nen empirischen Bereich von Objekten voraus.
Gemessen werden die Auspragungen (Werte)
der Eigenschaften der Objekte (Attribute), nicht
die Objekte selbst.

Metrik

Eigenschaft eines Objekts, deren Auspragung
(Messwert) mit einer geeigneten Messmethode
ermittelt werden kann.

Phasenmodell

Die systematische Gliederung von Aufgaben in
mehrere aufeinander folgende Phasen als in-
haltlich, technologisch und organisatorisch un-
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terscheidbare Prozesse mit charakteristischen
Ergebnissen sowie Zielen, Methoden und Werk-
zeugen.

Review
Der Prozess zur Analyse, Bewertung, Kommen-
tierung und Genehmigung von Projektergeb-
nissen.

Serviceebenen-Anforderungen

Vom potenziellen Dienstleistungsnehmer for-
mulierte Anforderungen an die Parameter der
Dienstleistung und deren Qualitatsniveau.

Serviceebenen-Management

Handlungen des Informationsmanagements,
die mit der Festlegung der Serviceebenen und
der Vereinbarung von Serviceebenen zwischen
Dienstleistungsnehmer und Dienstleistungsge-
ber in Zusammenhang stehen.

Serviceebenen-Vereinbarungen
Vertragsvereinbarungen zwischen Dienstleis-
tungsnehmer und Dienstleistungsgeber, in
denen die Parameter der Dienstleistung und de-
ren Qualitatsniveau festgelegt sind, einschlieR-
lich der Preisvereinbarungen und weiterer Ne-
benabreden.

Top-Kennzahl

Eine Zahl mit konzentrierter Aussagekraft, wel-
che die gesamte vom Dienstleistungsgeber
erbrachte Leistung gegentiber dem Dienstleis-
tungsnehmer vermittelt (z.B. Kundenzufrieden-
heitsindex).

Verantwortung (Responsibility)

Die mit der Ubertragung einer Aufgabe auf ei-
nen Aufgabentrdger verbundene Verpflich-
tung.

Verfiigbarkeit

Die Wahrscheinlichkeit, das System zu einem
bestimmten Zeitpunkt in einem funktionsfahi-
gen Zustand anzutreffen.
Weisungskompetenz (Authority)

Die Befahigung zur Zuweisung von Aufgaben
und Tatigkeiten an Projektmitarbeiter.
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