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SLA Manager

Der Valuemation SLA Manager ist eine integrierte Lo-
sung zur Definition, Vereinbarung und Dokumentation
hochwertiger IT-Services in Service Level Agreements
(SLA). Service Support-Prozesse werden so an den An-
forderungen der Kunden und Fachanwender ausgerich-
tet. Durch Hinzunahme des Valuemation Monitoring
Managers wird die Verfiigbarkeit von IT-Services und
die Einhaltung vereinbarter Service Levels fiir geschafts-
kritische Prozesse gezielt iiberwacht. Damit lasst sich
eine hochstmogliche Verfligbarkeit von Service-Leistun-
gen erzielen. Gleichzeitig werden die Ergebnisse doku-

mentiert.
> Herausforderungen

Verfiigen Sie Uiber einen Service-Katalog, der eine
detaillierte Ubersicht aller IT-Services, deren Service
Levels und Kosten beinhaltet? Konnen Sie auf Knopf-
druck die Einhaltung Ihrer Service Levels —historisiert
und aktuell —anzeigen? Die Bedeutung von IT-Dienst-

leistungen in Bezug auf Qualitat, Kosten und Verflig-

The Knowledge Business Company

barkeit wird seitens Fachanwendern oft unterschatzt.
Um den steigenden Anforderungen der Servicekunden
bei gleichzeitig zunehmendem Kostendruck in der IT
wirkungsvoll zu begegnen, bieten Service Level-Verein-
barungen die Basis flir ein einheitliches Verstandnis
zu Umfang und Qualitat der angebotenen Dienstleis-

tungen.
> Vereinbarung von Service Levels

Mit Hilfe des SLA Managers konnen IT-Services defi-
niert, durchgangig geplant und dokumentiert werden.
Dabei erfolgt eine Klassifizierung der IT-Serviceleistun-
gen in verschiedene Service-Typen, z.B. Kundenprodukt,
Basisdienst oder Prozess. Flr jeden IT-Service wird do-
kumentiert, aus welchen weiteren IT-Services und IT-
Komponenten sich dieser zusammensetzt. Fir die Fest-
legung von Service Level Agreements stehen zentrale
Serviceparameter wie Reaktionszeiten, Ausfallzeiten,
Verfugbarkeiten und Beschreibungen zur Verfligung.

Die Anderung eines Serviceparameters erfolgt zentral

Service | Antwortzeiten

Parameter OLA

| | Verfiigbarkeit |

I

I

\J v

v v

IT-Servicebaustein User Help Desk

Netzwerk

Speicherkapazitat Datenbank

! !

! !

IT-Service Fachanwendung (Anwendungssoftware/-system)
Betriebszeit Verfiigbarkeit Antwortzeit
SLA 07:00 - 20:00 80% max. 2 Sekunden




und wird auf die jeweiligen IT-Services ,weitervererbt”.
Die Kunden der IT-Organisation kénnen somit aus
verschiedenen Serviceparametern wahlen, Qualitats-
anforderungen mitgestalten und am eigenen Nut-
zungsverhalten ausrichten. Die daraus resultierenden
Service Level Agreements konnen im Valuemation
Contract Manager dokumentiert und z.B. als Basis flir

die Leistungsverrechnung herangezogen werden.

> Visualisierung von Abhéngigkeiten

Durch die optionale Integration des Valuemation Moni-

toring Managers konnen Sie die Einhaltung von Service
Levels tiberwachen und dokumentieren — historisiert
und in Echtzeit. Reports geben Ihnen in unterschiedlich
verdichteter Form Auskunft tiber die Verfugbarkeit von
Geschaftsprozessen. Uber die Abbildung von techno-
logischen Wirkketten werden Abhangigkeiten von IT-
Services dargestellt und bei auftretenden Stérungen
umgehend die méglicherweise betroffenen Geschafts-
prozesse identifiziert. Bei der Stérungsbearbeitung
wird die Prioritat auf besonders kritische Geschaftspro-
zesse gelegt, um die vereinbarten Service Levels einzu-
halten. Vereinbarte Services konnen so rasch wieder-
hergestellt werden. AulRerdem kénnen Echtzeit-Infor-
mationen zu Service Levels auch flr weiterfiihrende
Aktionen verwendet werden, um beispielsweise Alar-
mierungsfunktionen und Eskalationsroutinen in SLAs
zu integrieren. Bei Nicht-Einhalten von Service Levels
erhalten Sie Informationen Uber Zeitpunkt und Dauer
der Storung sowie die daraus resultierenden Kosten

(Konventionalstrafen o0.4.).

valuemation

> Nutzen

+ Optimierung der IT-Services
Eine transparente Darstellung von IT-Services und
deren Kosten fordert ein einheitliches Verstandnis
daruber, sowohl bei Anwendern als auch in der IT-
Organisation. Benutzer kdnnen zwischen verschiede-
nen Service Levels flr definierte IT-Services und den
entsprechend unterschiedlichen Kosten wahlen.

Dies schafft Kosten- und Qualitdatsbewusstsein.

- Effektives Service Level Management
Mit der Integration des Monitoring Managers sind
die Leistungen der IT-Organisation auf Basis verein-
barter Service Levels messbar. Die Verfligbarkeiten
sind jederzeit Uber Reports — auch zu historisierten
Daten —nachweisbar. Verletzungen von SLAs werden

sofort sichtbar und konnen analysiert werden.

+ Nahtlose Integration in weitere Prozesse
Die im SLA Manager beschriebenen IT-Services und
Service Level Agreements dienen im User Help Desk,
Change Management und Configuration Manage-
ment als Basis flir weitere Verbesserungen hinsicht-

lich der IT-Servicequalitat.

> Fazit

Der SLA Manager bildet die Briicke zwischen der

technischen Beschreibung von IT-Services und deren

Dokumentation in geschaftsbezogenen Servicever-

einbarungen. IT-Dienstleistungen werden an der Ein-

haltung von SLAs gemessen, uberwacht und anhand

Qualitat, Verfugbarkeit und Kosten bewertet.
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