Service Level Reporting

Allgemeine Anforderungen
an das Service Level
Reporting

m Das Reporting sollte die spezi-
fischen vertraglichen Anforde-
rungen bertcksichtigen

m Das Reporting sollte die Einhal-
tung der Service Level-Ziele
beleuchten, beispielsweise:

- Verfugbarkeit (Availability)

- Durchsatz (Performance)

- Stabilitat/Storfestigkeit
(Stability)

- Reaktionszeit (Response Time)

- Auslastung (System Utilisation)

m Berichtsempfanger sind Kun-
den, Service Provider und der
Service Level Manager. Die
Berichte sollten sich an deren
jeweiligen Anforderungen
ausrichten

m Es sollten grafische Darstel-
lungen verwendet werden,
insbesondere bei Zeitreihen
mit historischen Daten

m Die Sprache sollte fur die
Endbenutzer des Reports
verstandlich sein

m Bedarfsgerechte Berichts-
frequenzen sollten vorliegen

Service Level Reporting -

the art of business

unverzichtbarer Bestandteil des Service Level Managements

ZeitgemaBe IT-Dienstleister begreifen
ihre IT-Leistungen als Service zur Un-
terstUtzung der Geschaftsprozesse ihrer
Kunden. Service Level Management
(SLM) hat das Ziel, diese Services in
ihrer Qualitat zu wahren bzw. sie zu
verbessern.

Standardberichtswesen fur
unterschiedliche Empfanger

Das Berichtswesen im SLM richtet sich
zum einen an den Kunden, aber auch
an das Management des IT-Dienstleis-
ters und den Service Level Manager.

In Richtung des Servicenehmers werden
Berichte bereitgestellt, die dem verein-
barten Service Level die real erzielte
Service-Qualitat gegenuberstellen. Die
Inhalte der Berichte sind meist techni-
scher Natur, wie Verfugbarkeiten und
Ausfallzeiten, Geschwindigkeiten und
Kapazitatsauslastungen, aber auch In-
formationen wie Kosten und in der Be-
arbeitung befindliche Change-Re-
quests. Art und Weise des Berichtswe-
sens sollten im SLA vereinbart sein.

In Richtung des Managements werden
Informationen zur Steuerung und
Uberwachung des SLM-Prozesses be-
reitgestellt. Inhalte kénnen beispiels-
weise Quantitaten vereinbarter SLAs,
Statistiken zu SLA-Verletzungen, Kos-
ten der SLA-Uberwachung oder Fort-
schritte der VerbesserungsmaBnahmen
sein.

Der Service Level Manager benétigt In-
formationen zur Uberwachung von in-
ternen Leistungserbringern und exter-
nen Dienstleistern. Vereinbart sind die-
se in den OLAs (Operational Level
Agreements) und UCs (Underpinning
Contracts).

Ahnlich strukturierter Reportingbedarf
des Service Managements findet sich
beispielsweise im Aufgabenbereich des
Service Desks und des Financial Mana-

Der Service Level Management-Prozess
sieht dabei vor, Service-Qualitaten zu
vereinbaren, sie zu Uberwachen und zu
reporten, um diese kontinuierlich zu
optimieren. Das Service Level Repor-
ting ist somit impliziter Bestandteil

des SLM.

gements fur IT-Services. Hier wird oft-
mals auf gleiche Informationsbestande
zurlickgegriffen, so dass aufzubauende
Reportingplattformen mit wenig Mehr-
aufwand Ubergreifend genutzt werden
kénnen.

Effizientes Service Level
Reporting erfordert inter-
disziplindre Kompetenzen

Zur Umsetzung eines robusten aber
gleichzeitig flexiblen Service Level
Reporting-Prozesses sind unterschied-
liche Kompetenzen aus drei IT Manage-
ment Disziplinen notwendig:

m IT-Service Management (ITSM)
= Data Integration (DI)
= Business Intelligence (BI)

Neben der inhaltlichen Einbettung des
Service Level Reporting in den gesam-
ten Service Level Management-Prozess
steht auch die homogenisierte und
automatisierte Datenversorgung im
Vordergrund eines Service Level Repor-
ting-Projekts. So kann nur eine transpa-
rente, flexible Datenintegration den
Veranderungen von Geschéaftsprozes-
sen folgen und den dauerhaften, effi-
zienten Betrieb des Reportings sicher-
stellen.

Kernkompetenz der Business Intelligen-
ce ist der Aufbau von Analyse- und Be-
richtssystemen. Service Level Reporting
Projekte profitieren hiervon bei der
Datenmodellierung, der Wahl optima-
ler Algorithmen bei der Berechnung
der Leistungskennzahlen (KPIs) ebenso,
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Service Level Reporting

Erfolgreiches Service Level Reporting durch
strukturiertes und vielfach erprobtes Vorgehen

« Architekturplanung
« Produktauswahl
« Einbettung in das SLM
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Das von noventum consulting entwickelte Vorgehensmodell zum Service Level Reporting basiert auf
langjéhrigen Business Intelligence-, Data Integration- und IT-Service Management-Erfahrungen und
gewadhrleistet so ein systematisches Erreichen der Projektziele.

wie bei der Speicherung und Aufberei-
tung der Reporting-Daten.

Im Einklang dieser Kompetenzen wird
gewahrleistet, dass an den Bedarfen
der Berichtsempfanger orientierte,
integere Service Level Reports entste-
hen und das Service Level Management
unterstitzen.

noventum - idealer Partner fiir
Service Level Reporting Projekte

noventum consulting zeichnet sich
durch exzellente Beratungskompetenz
in den fur das Service Level Reporting
erforderlichen Bereichen aus. Durch
eigene Competence Center fur jeden
der drei genannten Know-how-Berei-
che sorgt noventum fir bestmogliche
Qualitat der einzelnen Berater und ist
so in der Lage, das ideale Know-how
far Ihr Service Level Reporting-Vorha-
ben bereitzustellen.

Die Bindelung dieser Kompetenzen
zur Einfuhrung und Umsetzung eines
Service Level Reporting-Prozesses
ermoglicht einen effizienten und
planungssicheren Projektverlauf —
das sichert Ihre Investition.

Mit dem Kundenschwerpunkt auf der
Branche der IT-Dienstleister hat sich
noventum in den vergangenen Jahren
einen groBen Erfahrungsschatz im
Aufbau und in der Steuerung von
IT-Organisationen erworben, von

dem auch Ihr Service Level Reporting
Prozess profitieren kann.

the art of business

noventum consultings
Starken im Service Level
Reporting:

= Langjahrige ITSM-,
Datenintegrations-
und Bl-Erfahrung im
IT-Dienstleistersegment

= Bindelung von Kom-
petenzen aus den
Bereichen Prozesse,
Daten und technische
Systeme zu optimalen
Datenintegrations-
konzepten

m Fundierte und in der
Praxis bewahrte Me-
thodik

m Partnerschaften zu den
fuhrenden Herstellern
von Datenintegrations-
und Business Intelligence-
Werkzeugen

Partner:

= IBM

m Group

= Informatica
m Cognos

m Oracle

m Microsoft

Standorte national:

m Dusseldorf
= Munster
m Rhein/Main

Standort international:

m Istanbul
m London

Adresse/Ansprechpartner:

Christoph Daschner
Thorsten Schmidt

noventum consulting GmbH
MunsterstraBe 111

48155 Munster

Tel. +49 (0) 25 06 / 93 02-0
Fax +49 (0) 25 06 / 93 02-23
info@noventum.de
www.noventum.de

Stand: Dezember 2006
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