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Abstract: Der vorliegende Beitrag zeigt zunédchst kurz die Notwendigkeit der Un-
tersuchung der Kostenstruktur von Service Levels sowohl aus Sicht der IT-
Dienstleister als auch der Kunden auf. Fir ein spezielles 1T-Service-Szenario, die
so genannten Managed Desktop Services (MDS), werden dann eine IT-Kosten-
struktur sowie Service Level-Kennzahlen vorgestellt. SchlieRlich wird auf der Ba-
sis der Diskussion in der Literatur ein Ansatz fiir die Analyse der Abhéngigkeiten
von Service Levels und den zugehdrigen Kosten vorgestellt und exemplarisch auf
die Service Level-Kennzahl Verfiigbarkeit von MDS angewendet.

1 Motivation und Problemstellung

Fur die Spezifizierung der Leistung von IT-Services in entsprechenden Dienstleistungs-
vertrdgen haben sich Service Levels und Service Level Agreements (SLAS) etabliert;
dies gilt insbesondere, wenn die IT-Services von einem externen IT-Dienstleister bezo-
gen werden. Zur Verbreitung von Service Levels und SLAs hat nicht zuletzt beigetragen,
dass die IT Infrastructure Library (ITIL) in den letzten Jahren in den Unternehmen eine
grofRe Beachtung erfahren hat; die Library enthélt insbes. den Bereich Service Level
Management (SLM)™. In der Version ITIL v3 wird die Bedeutung von Service Levels
innerhalb von Service-Katalogen noch starker betont, indem Teile des SLMs aus ITIL v2
in Form des Service Catalogue Management und des Supplier Management zu eigen-
standigen Prozessen aufgewertet wurden [LRO7].

b Laut der jahrlich durchgefilhrten ITSM Executive-Studie der Materna GmbH liegt der Anteil der 1T-
Entscheider, in deren Unternehmen ITIL eingesetzt wird, inzwischen bei 76% (im Vergleich zu 68% in
2006 und zu 50% im Jahr 2005).
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Die Leistung, die durch einen IT-Service erbracht wird, wird durch die Hohe der Service
Levels spezifiziert; diese ,,Hohe" stellt entsprechend den wesentlichen Einflussfaktor auf
die Kosten dar. Welche Kosten ,,genau“ mit bestimmten Leistungen und damit mit be-
stimmten I1T-Services verbunden sind, bildet zurzeit ein hochaktuelles Thema sowohl fur
IT-Dienstleister als auch fur deren Kunden: I1T-Dienstleister stehen vor der Schwierig-
keit, 1T-Services in Abh&ngigkeit von den Service Levels kalkulieren zu mussen. Die
Kunden mussen umgekehrt die Plausibilitt der Zuordnung von Preisen bzw. Kosten zu
den nachgefragten IT-Services Uiberprufen.

Der vorliegende Beitrag fasst die Ergebnisse einer Untersuchung des Leistungen-Kos-
ten-Verhaltnisses von IT-Services zusammen. Als Untersuchungsszenario dienten die
Managed Desktop Services (MDS), d.h. die IT-Services rund um die Bereitstellung eines
Standard-I1T-Arbeitsplatzes. Solche so genannten Commodities werden von zahlreichen
IT-Dienstleistern angeboten, woraus in Verbindung mit der zunehmenden Preissensibi-
litdt der Kunden [Sc01] ein starker Kostendruck fir IT-Dienstleister resultiert.

Das zweite Kapitel diskutiert die MDS als das relevante IT-Service-Szenario. AulRerdem
wird eine fur die MDS entwickelte Kostenstruktur vorgestellt, die aufzeigt, aus welchen
Kostenarten sich die Gesamtkosten eines MDS zusammensetzen. Das dritte Kapitel gibt
einen Uberblick tiber Service Level-Kennzahlen (SLKZen) zur Beschreibung der MDS;
speziell wird auf die SLKZen eingegangen, die zur Spezifizierung der Verfiigbarkeit die-
nen. Im vierten Kapitel wird schlieBlich ein Lésungsansatz fiir die Kostenabhangigkeits-
betrachtung von Service Levels aufgezeigt und in Kapitel finf auf die im dritten Kapitel
beschriebenen SLKZen der Verfligbarkeit angewendet. Dabei wird auch auf in der Lite-
ratur dokumentierten Schwierigkeiten einer solchen Betrachtung eingegangen.

2 Managed Desktop Services und ihre Kostenstruktur

Bei MDS handelt es sich um prozessneutrale IT-Services, d.h. um IT-Services, die unab-
hangig von der konkreten Téatigkeit eines Mitarbeiters an einem IT-Arbeitsplatz relevant
sind. Sie bilden — méglichst weitgehend standardisiert — einen wesentlichen Teil der IT-
Infrastruktur eines Unternehmens ab und stellen den unternehmensweiten Informations-
austausch sicher [Ga05]. Vergleichbare Zusammenstellungen von IT-Services bzw. IT-
Produkten werden in der Literatur u.a. auch als ,,Electronic Workplace®, ,,Workplace
Services* oder ,,Standard-Office-Arbeitsplatz* bezeichnet [ESO5; FG04; Ti05].

Abbildung 1 zeigt die MDS der ersten Ebene thematisch gruppiert; die Struktur wurde
im Rahmen eines Kooperationsprojekts zwischen der Universitit Duisburg-Essen und
der Materna GmbH entwickelt. Sie dient als Ausgangspunkt fiir die weitere Betrachtung
von MDS im vorliegenden Beitrag.

Das Workplace Management umfasst alle Dienstleistungen, die direkt bezogen auf das
Endgerat im Laufe seines Lebenszyklusses, beginnend mit der Installation (Install) Giber
einen moglichen Umzug des Endgerates (Move), das Hinzufiigen von Komponenten
(Add) bzw. eine Veranderung (Change) bis zum Entsorgen (Recycle, Dispose) ausge-
fiihrt werden. Die drei MDS aus der Gruppe Workplace Connect realisieren die Integra-
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tion eines solchen Workplace in das Unternehmensnetzwerk. Unter Sicherheit werden
bei den MDS ein Virenschutz-Service sowie das Patch-Management verstanden - beide
Services jeweils sowohl bezogen auf die Endgerate der Anwender als auch auf die im
Rahmen der MDS eingesetzten Server. Die Gruppierung Kommunikation vereint asyn-
chrone Kommunikation in Form eines E-Mail-Services mit synchroner Sprachkommuni-
kation im Rahmen von Voice Connect in einem Unified Messaging Service. Storage
dient als Gruppierung fir drei weitere MDS, die technisch gesehen im Wesentlichen auf
Massenspeichereinheiten im Netzwerk basieren. Der Service Desk als Support-Service
schlieBlich stellt einen ITIL-konformen Single Point of Contact (SPOC) als zentrale
Kommunikationsschnittstelle zum Anwender dar.

Managed Desktop Services
\
Workplace- Workplace- . . Kommuni-
Management Connect Sicherheit kation Storage Support
IMAC/RD LAN-Connect Virenschutz E-Mail Network-Disk Service Desk
WLAN- Patch- Unified System-
Connect Management Messaging Backup
Directory Voice-Connect | | Virtualisierung
Legende

IMAC/RD: Install, Move, Add, Change / Recycle, Dispose

Abbildung 1: Managed Desktop Services

Differenzierte Aussagen zum Leistungen-Kosten-Verhaltnis eines IT-Service sind nur
dann mdglich, wenn die Kosten des Service genauer aufgeschlisselt werden. Zu analy-
sieren ist, inwieweit die zugehorigen Kostenarten durch die Héhe der Service Levels
beeinflusst werden und somit als entscheidende Treiber auf die Gesamtkosten des Ser-
vice wirken. Deshalb wurde speziell fur die MDS eine IT-Kostenstruktur entwickelt; sie
ist in Abbildung 2 dargestellt. Die Kostenarten werden dort zudem durch beispielhafte
Kostenelemente weiter detailliert. Eingeflossen sind in diese Struktur in der Literatur
vorgeschlagene IT-Kostenartenpldne sowie die in Best Practice-Ansdtzen des IT-Ser-
vice-Managements vorgeschlagene Kosteneinteilungen. Bei der ,,Konsolidierung dieser
Inputs” erfolgte eine Orientierung an den ,klassischen* Kriterien der betriebswirtschaft-
lichen Kostenrechnungsliteratur, insbesondere an den natiirlichen Kostenarten als
grundlegende Gliederungsmdglichkeit fiir Kostenarten; sie differenziert nach der Art der
Produktionsfaktoren oder Einsatzgiiter [Zi88]. Dementsprechend wurde die charakte-
ristische Trennung von Personal-, Sach-/Material- und Fremdleistungskosten in die
Kostenstruktur tibernommen.

Durch die Trennung von Hard- und Software als reine Sachkosten auf der einen Seite
und von Personalkosten auf der anderen Seite wird die Vermischung nattrlicher Kosten-
arten vermieden und eine genauere Betrachtung ermdglicht. Gleiches gilt fur die geson-
derte Berechnung der Wartungskosten, die mit dem Hard- und Softwareeinsatz verbun-
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den sind. Sie stellen externe Dienstleistungskosten dar, und setzen sich aus verschied-
enen natlrlichen Kostenarten zusammen.

MDS-Kostenstruktur

externe N "
Hardware Software Personal . h Gebadude IT-Material Transfer
Dienstleistung
- & - Wartun
Notebooks, systeme, ung. ’ Ré&ume/ Datentrager Kosten fur
Admini- Wartung
Server, Anwen- . Raum- (CD, DVD, Inanspruch-
stration, Software,
Massen- dungen, Wartun Logistik nutzung, Magnet- nahme
speicher, Datenbanken, < gistik, Gebaude-/ bénder), anderer MDS
. . Schulung, sonstige N
Peripherie, System- - Raumausstat- Fachliteratur, (z.B. Daten-
Installation, ausgelagerte " .
Netzwerk, Mgmt- : tung, Energie Toner/Tinte backup)
X Testen, IT-Service-
Ersatzteile Software N -
Konfigurieren Bestandteile

Abbildung 2: Kostenstruktur fir die Managed Desktop Services?

Mittels der vorgestellten Kostenstruktur kann beispielsweise festgestellt werden, ob ein
hoher Service Level der Verfiigbarkeit z. B. durch redundante Hardware, hohen Perso-
naleinsatz oder teure Wartungsvertrage erreicht wird. Hardware, Software und Personal
sind dabei aufgrund ihrer dominierenden Rolle als Hauptkostenarten innerhalb dieser
MDS-Kostenstruktur einzustufen.

3 Service Level-Kennzahlen fur die Managed Desktop Services

SLKZen beschreiben die Eigenschaften eines IT-Service. Service Levels stellen ein an-
gestrebtes, erreichtes oder vereinbartes Zielniveau einer (messbaren) SLKZ dar. Die IT-
Service-Zeiten bilden dabei die Grundlage fiir andere SLKZen, da diese grundsatzlich im
Bezug auf Zeiten, zu denen sie gelten bzw. auf die sie sich beziehen, zu definieren sind
[Sco1].

Fur die MDS lassen sich die relevanten SLKZen neben den IT-Service-Zeiten in Kenn-
zahlen zur Verfiigbarkeit, zur Geschwindigkeit und zur Abbildung der funktionalen
Eigenschaften eines IT-Service einteilen. Die fiir das oben vorgestellte Szenario der
MDS abgeleiteten SLKZen werden in Abbildung 3 dargestellt; durch grau schattierte
Késten werden in ihr SLKZen, durch weille Késten Gruppierungen von SLKZen repré-
sentiert.

Im Folgenden wird auf die in Abbildung 3 schwarz umrandeten SLKZen néher einge-
gangen, die die Verfugbarkeit eines MDS beschreiben; am Beispiel dieser Kennzahlen
wird dann in Kapitel 5 der Zusammenhang zwischen Service Levels und Einsatzfaktoren

2 Die MDS-Kostenstruktur stellt ein Ergebnis des bereits angesprochenen Kooperationsprojektes zwischen

der Universitat Duisburg-Essen und der Materna GmbH dar.
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diskutiert. Die Wahl fiel auf diese Kennzahlen, weil sie fur alle MDS mit Ausnahme der
IMAC/RD Services des Workplace Management relevant sind.

Service-Level-Kennzahlen fir
Managed Desktop Services
[
[ \ \ \

IT-Service- Verfugbarkeits- Geschwindigkeits- Funktionale
Zeiter eigenschaften eigenschaften Eigenschaften
. . . . i . Storungs- . y .
Betriebszeit Verfugbarkeit Zuverlassigkeit Durchlaufzeit Datensicherheit Virenschutz
behebung
Servicezeit ‘ ‘ ‘ - ‘ -
Ausfalldauer Antwortzeit Datenverlustzeit V_ertex_lungszen
Adminstrations- Virensignaturen
zeit i f
MTBF Reaktionszeit | | Sicherungsfrequenz Be_reltst_ellungszelt
Virensignaturen
Wartungszeit —
Ausfallanzah Storungsbe_- Aufbewahrungsfrist
hebungszeit
Erstlésungs- Haufigkeit von Wie-
quote derherstellungstests

Abbildung 3: Service Level-Kennzahlen fiir die Managed Desktop Services®

Die Verflugbarkeit eines MDS wird hier verstanden als die Funktionsféhigkeit bezogen
auf einen Zeitraum. Verfligbarkeit liegt grundsatzlich nur dann vor, wenn alle in den
SLAs zugesicherten Funktionalitdten uneingeschrankt geméaR den vereinbarten Service
Levels genutzt werden kdnnen. Ist z. B. die Webmail-Komponente des E-Mail-Service
eine zugesicherte Funktionalitit und nicht verfligbar, gilt dies zugleich fur den gesamten
E-Mail-Service.

Die SLKZ Verfiigbarkeit setzt die Summe der Zeiten, zu denen ein IT-Service nicht ver-
fligbar ist, in das Verhaltnis zur Summe der Zeiten, zu denen er gemall SLA hétte ver-
fligbar sein mussen; es handelt sich somit um eine Prozentzahl.

Neben der eigentlichen Verfugbarkeit werden weitere SLKZen zur Messung der Zuver-
lassigkeit bendtigt. Denn bei den ,,Extrema* des Ausfalls kann sich jeweils unterneh-
mensindividuell eine nicht akzeptable Ausgestaltung der I1T-Service-Erbringung erge-
ben: Ein solches Extremum représentiert auf der einen Seite das Szenario, bei dem die
gesamte ,.erlaubte” Ausfallzeit einer festgelegten Zeitspanne bei einem einzigen Dauer-
ausfall aufgebraucht wird. Auf der anderen Seite kdnnen solche Ausfélle extrem haufig,
aber nur sehr kurz auftreten, z. B. regelméRig zu Spitzenlastzeiten. Als weitere Kenn-
zahlen bieten sich somit fur die Verfugbarkeitseigenschaften eines MDS die maximale
Ausfalldauer, die maximale Ausfallanzahl und die Mean Time between Failures (MTBF)
an.

Die maximale Ausfalldauer begrenzt die absolute Dauer eines Einzelausfalls eines MDS
und dient daher zur Verhinderung des erstgenannten Extremums. Die MTBF spezifiziert
die durchschnittliche Zeit zwischen zwei IT-Service-Ausféllen bzw. den mittleren Aus-

® Die Auswahl der Service Level-Kennzahlen fiir MDS ist ein Ergebnis des Kooperationsprojektes.
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fallsabstand.* Sie steht im direkten Zusammenhang zur Ausfallanzahl, weil sie sich
durch Division der Servicezeit durch die Anzahl der Ausfélle errechnet. Die beiden
SLKZen MTBF und Ausfallanzahl reglementieren somit den gleichen Sachverhalt und
sind beide flr das zweitgenannte Extremum relevant. Entsprechend wird zur Vermei-
dung von widersprichlichen Service Levels nur eine dieser beiden SLKZen zur Spezi-
fierung von MDS ben6tigt.

4 Ansatz zur Kostenabhangigkeitsbetrachtung von Service Levels

Grundsétzliche Aussagen zu Kostenverlaufen in Abhangigkeit von den Service Levels
finden sich bei BERGER [Be05]. BERGER geht von der Grundannahme aus, dass Kosten
und Nutzen von IT-Services mit zunehmendem Service Level keinesfalls sinken, i.d.R.
aber ansteigen; der Anstieg der Kosten kann dabei proportional oder (berproportional,
eventuell auch unterproportional sein®. Befindet sich der Service Level auf einem ,rela-
tiv hohen* Niveau, ist nach Auffassung von BERGER ein iberproportionaler Anstieg der
Kosten bei gleichzeitig unterproportionalem Zuwachs des Nutzens von Leistungen ,,die
Regel“.

Nach den Erfahrungen von BERGER sind in der Praxis nur in den seltensten Fallen exakte
Verldufe von Kosten- und Nutzenfunktionen bekannt bzw. bestimmbar. Schwierigkeiten
sieht BERGER insbesondere bei der Quantifizierung des Nutzens; auflerdem bestehen
nach seinen Erfahrungen praktische Probleme bei der Ermittlung der Kosten in Abhén-
gigkeit vom Service Level. Daher stuft er die Ermittlung eines aus wirtschaftlichen Ge-
sichtspunkten optimalen Service Level als rein theoretischen Ansatz ein, und empfiehlt,
in der Praxis die Wahl des optimalen Service Level auf Basis von Erfahrungen und sub-
jektiven Einschatzungen zu treffen.

Die Autoren des vorliegenden Beitrags konnen auf der Basis ihrer Erfahrungen die
Skepsis von BERGER bezuglich der Ermittlung exakter Kostenverldufe bestétigen. Ihr
Ansatz sieht deshalb nicht den Versuch einer solchen Ermittlung vor, die Uiberdies eine
mathematische Exaktheit vortduschen wirden, die so nicht gegeben ist. Vielmehr wer-
den fir jede identifizierte Kostenart drei - die Tendenz der Kostenabhangigkeit anzei-
gende - Auspragungsstufen definiert (vgl. Abbildung 4). Dadurch werden einerseits stark

In ITIL und der auf ihr basierenden Literatur wird die MTBF als Mean Time Between System Incidents
(MTBSI) bezeichnet; die MTBF misst dort die in der MTBSI enthaltene Zeit zwischen der vollstandigen
Wiederherstellung eines 1T-Services und dessen nachsten Ausfall [OG01][OI04]. Trotz dieser feineren
Differenzierung in ITIL wird in diesem Beitrag die durchschnittliche Zeit zwischen zwei IT-Service-
Ausféllen als MTBF definiert, da sich im Rahmen der Literaturrecherche gezeigt hat, dass diese genauere
Unterscheidung nur selten gemacht wird; auch der Begriff MTBSI ist auRerhalb von ITIL kaum geldufig.
Eine treffende, jedoch wenig geldufige Begriffsbezeichnung fur diese SLKZ stellt MTBSI und deren
Interpretation als die Mean Time between Service Incidents dar [VGO05].

Es sei angemerkt, dass hier Kosten gemal dem wertmaBigen Kostenbegriff als Bewertung von Einsatz-
guitern bzw. Ressourcen verstanden werden. Die geplante Erhohung eines Service Level fuhrt demnach z. B.
nicht direkt zu héheren Hard- und/oder Softwarekosten, sondern sie macht lediglich einen hdheren oder
zusatzlichen Einsatz dieser Ressourcen als Einsatzgut notwendig, welcher mit Kosten zu bewerten ist.
Hohere Kosten sind daher, definitorisch exakt betrachtet, nur Ausdruck eines héheren Ressourceneinsatzes
und Uber diesen gedanklichen Zwischenschritt aus der Hohe des Service Level abzuleiten.
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proportional und Uberproportional steigende (im 90° Winkel nach oben zeigender Pfeil)
sowie andererseits leicht proportional und unterproportional steigenden Kosten (im 45°
Winkel nach rechts oben zeigender Pfeil) geclustert. Die dritte Auspragung bilden die
konstanten Kosten.

Kostenverénderungen bei

ﬂ‘ Kostenarten steigendem Service-Level
T Hardware T
Software A
c| Personal = Legende:
é,, Ext. DL A <J: Abhéangig / Stark steigende Kosten
X Gebaude = QA Leicht abhangig / Steigende Kosten
IT-Material = =) Unabhéangig / Konstante Kosten
Ext. DL: Externe Dienstleistung
| | | »

|
T T T T
Service-Level-Kennzahl

Abbildung 4: Ansatz zur Betrachtung von Kostenabhéngigkeiten

Voraussetzung fiir eine Analyse der Kostenabhangigkeiten ist die effiziente Nutzung der
im Rahmen der IT-Service-Erbringung eingesetzten Ressourcen; andernfalls kann eine
solche Analyse keine validen Ergebnisse ermitteln. Denn wenn beispielsweise mit einer
adaquaten Hardware ein Hochverfligharkeitsservice grundsatzlich erbracht werden
kénnte, aufgrund einer falschen Konfiguration aber nur ein durchschnittlicher Service
Level erreicht wird, lasst sich durch Beseitigung der fehlerhaften Konfiguration der
Service Levels ohne nennenswertes Kostenswachstum steigern. Analoges gilt umgekehrt
fur die Verringerung eines Service Level, wenn durch die Verringerung die Kosten nicht
eingespart werden, weil der Ressourceneinsatz weiterhin grundsatzlich den hoheren
Level ermdglichen wiirde.

Eine unzureichende Ausnutzung des eingesetzten Potenzials ist das Ergebnis eines man-
gelhaften IT-Service-Managements und kann nicht Bestandteil einer grundsatzlichen
Leistungen-Kosten-Analyse sein. Entsprechend wurde ein weitestgehend optimaler Res-
sourceneinsatz vorausgesetzt und zudem das Umfeld als potenzieller Einflussfaktor auf
die Kosten als ,konstant* angenommen. Somit konnten Verdnderungen der einzelnen
Kostenarten eindeutig Entscheidungen bezuglich der Hohe der Service Levels zugeord-
net werden.

5 Kostenabhangigkeitsbetrachtung von Service Levels
am Beispiel der Verfugbarkeit

Wie bereits angesprochen, wurde fiir die konkrete Untersuchung der Kostenabhéngigkeit
die Verfugbarkeit als SLKZ ausgewéhlt. Zu dieser Entscheidung fiihrten folgende
Griinde: Erstens stellt die Verfligbarkeit aufgrund ihres grof3en Einflusses auf die Pro-
duktivitat der Anwender den Faktor mit der groRten Bedeutung fur die Wahrnehmung
der Service-Qualitat dar [SMJ0O0]. Zweitens ist sie als erheblicher Kosteneinflussfaktor
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einzustufen [GGO04]. SchlieBlich wird drittens ihre Bedeutung nicht zuletzt darin deut-
lich, dass in ITIL ein separater Prozess fir das Management der Verfiigbarkeit vorgese-
hen ist.° Insgesamt sollte somit gerade bei der Verfiigbarkeit eines MDS eine entspre-
chende Transparenz fiir den Zusammenhang zwischen Service Levels und Kosten gege-
ben sein.

In der Literatur wird davon ausgegangen, dass bei einer Erhdhung des Service Level im
Bereich der Verfugbarkeit ,nahe 100%“ die Kosten exponentiell ansteigen [Es05],
[GGO04].” Prazisere Aussagen finden sich bei OLBRICH und in den Verdffentlichungen
des Office of Government Commerce (OGC). Sie prasentieren jeweils eine Gesamt-
kostenkurve, die sich aus zwei Kurven ergibt (vgl. Abbildung 5); diese werden bei
OLBRICH als ,,Kosten fir préventive MaBnahmen* bzw. ,,Kosten fiir korrektive Maf3-
nahmen“ bezeichnet [Ol04]. Aussagekraftiger fiir die Identifizierung der zugehdrigen
Kostenarten sind jedoch die urspriinglichen Bezeichnungen des OGC, die ,,preventative
maintenance and resilience* und ,,corrective maintenance* lauten [OG01]%: Praventive
Kosten setzen sich demnach aus den Personalkosten flr die Wartung und aus Hardware-
kosten fiir entsprechend ausfallsichere und ggf. redundante Systeme zusammen. Hinzu
kommen Kosten fiir ITIL-Prozesse wie Change Management und Release Management,
da klar strukturierte Anderungsverfahren und bspw. das Testen von Updates vor deren
Installation ebenfalls 1T-Service-Ausfallen vorbeugen.’

ELSENER stellt in diesem Zusammenhang fest, dass System Management-Ldsungen zur
permanenten, zentralen Uberwachung der Komponentenverfiigbarkeit signifikante Kos-
ten im Vergleich zu einfachen Standard-Uberwachungswerkzeugen fiir einzelne Kompo-
nenten verursachen [Es05]. Die Lésungen bzw. Werkzeuge ermdglichen es, drohende
Ausfélle von Komponenten rechtzeitig erkennen und vorbeugend austauschen zu kon-
nen. Die zugehdrigen Softwarekosten sind somit ebenfalls den préaventiven Kosten zuzu-
ordnen.

Korrektive Kosten — in Abbildung 5 dargestellt durch die in Richtung 100% Verfiigbar-
keit gleichmé&Rig fallende Gerade — ordnen sich tberwiegend in den Bereich der Perso-
nalkosten ein. Denn beim Ausfall eines 1T-Service sind Uberwiegend manuelle Mal3-
nahmen erforderlich, wofiir das entsprechende Personal vorgehalten werden muss.

Sowohl im préaventiven als auch im korrektiven Bereich fallen auBerdem fiir vorgehal-
tene Austausch- bzw. Ersatzteile Hardwarekosten an.

Abbildung 5 zeigt, dass die Bedeutung der korrektiven Kosten mit zunehmendem Ser-
vice Level abnimmt. Dies ist angesichts der extrem kurzen tolerierbaren Ausfallzeiten
bei einer Hochverflgbarkeit plausibel, da z. B. ein Austausch defekter Komponenten mit

Das Availability Management war in ITIL v2 in der Publikation Service Delivery zu finden [OGO01];
ITIL v3 enthalt es in vergleichbarer Form im Service Design [LRO7].

In [GGO04] wird sogar der Begriff ,,explosiv verwendet.

In ITIL fallen die praventiven MaRnahmen in den Aufgabenbereich des Event Management und die
korrektiven Aufgaben in den Aufgabenbereich des Incident Management [CWO07].

In Bezug auf ITIL v3 gilt dies auBerdem fir die mit dem Release Management unmittelbar in Verbindung
stehenden Prozesse ,,Service Validation and Testing“ sowie ,,Evaluation* aus Service Transition [LMO07].
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anschlieBendem Neustart wegen des damit verbundenen Zeitbedarfs kaum noch durch-
fihrbar ist. Eine solche Hochverfiigbarkeit spielt allerdings fir das untersuchte MDS-
Szenario nur eine untergeordnete Rolle.

aventive Kosten

Korrektive Kosten
Il

T »

Il
' Verfugbarkeit

Abbildung 5: Kostenverlaufe der Verfligbarkeit [0104], [OG01]

Nach dieser literaturgestitzten Diskussion von Kosten speziell in Bezug auf die SLKZ
Verfligbarkeit werden im Folgenden auf Basis typischer Ausfallgrinde Manahmen zur
Verfligbarkeitssteigerung abgeleitet und kostentechnisch beurteilt.

Laut SOMMER werden IT-Service-Ausfélle i. d. R. durch den Ausfall einer einzelnen
Komponente begriindet, d. h., es liegt ein Single Point of Failure vor [So04]. Nach einer
Studie der META GRouP [EI06] ergibt sich die in Abbildung 6 dargestellte Verteilung
der Ursachen auf Hardware, Software, Bediener und externe Griinde (u.a. Stromausfalle
oder Wasserschaden). Im Bereich der Hardware werden durchschnittlich 50% der Aus-
falle durch Festplatten, 25% durch den RAM-Speicher verursacht; bei der Software
zeichnet sich das Betriebssystem fiir ca. zwei Drittel der Ausfélle verantwortlich [EIO6;
So04].

Durch Analyse der Ausfallursachen kénnen Ansatzpunkte fir die erforderliche Intensi-
vierung des Ressourceneinsatzes zur Verbesserung des Service Level der Verfugbarkeit
gewonnen werden. Aus der Verteilung der Ausfélle ergibt sich, dass durch redundante
Festplattensysteme bereits 20% der Gesamtausfalle (50% von 40%) und durch vollstan-
dig redundant ausgelegte Hardware 40% aller Ausfallursachen praventiv beseitigt wer-
den kénnen. Die 20% Bedienerfehler kdnnen durch Schulungen bzw. den Einsatz von
hoéher qualifiziertem Personal sowie laut SOMMER auch durch Automatisierungsverfah-
ren signifikant gesenkt werden.

Zur Uberprifung der Ergebnisse aus der Literatur sowie zur Ermittlung weiterer Zusam-
menhénge konnte auf die umfassenden Erfahrungen sowie insbesondere auf die umfang-
reiche Datenbasis der Materna GmbH zuriickgegriffen werden. Die Materna GmbH
berét und unterstitzt u.a. IT-Dienstleister im MDS-Bereich, und sammelt in ihrer Daten-
bank systematisch Daten aus dem IT-Service-Management. Bei der Auswertung der
Datenbank wurde eine Service Level-Steigerung ausgehend von einer Verfiigbarkeit von
98,5% untersucht; diese Verfligharkeit ergab sich aus der Datenbasis als typische verein-
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barte Verfligharkeit im heutigen MDS-Bereich. Von diesem Service Level ausgehend
wurden die MalRnahmen und die korrespondierenden Kostenarten identifiziert, die sich
bei einer Steigerung des Service Level als Kostentreiber fir die Gesamtkosten erweisen.
Die Ergebnisse lassen sich in vielen Fallen auf eine Verringerung des Service Level
unter den typischen Wert ubertragen, indem sie entsprechend umgekehrt werden.

externe Griinde
10%

Bedienerfehler Hardwarefehler
20% 40%

Softwarefehler
30%

Abbildung 6: Ausfallgriinde in der IT [EIO6]

Vor allen Dingen folgende MalRnahmen zur Steigerung der Verfugbarkeit eines MDS,
die gleichzeitig zur Senkung der korrektiven Kosten und zur Erhéhung der praventiven
Kosten fuhren (was entsprechend obiger Diskussion als vorteilhaft einzustufen ist) wur-
den ermittelt:

1. Redundante Auslegung der zugrunde liegenden Hardware

Durch die parallele Komponentenfiihrung erhéht sich die Gesamtverfiigharkeit' eines
MDS. Die Hardwarekosten fir eine auf diese Art gesteigerte Verfugbarkeit steigen stark.
Gleiches gilt fur die Geb&udekosten, da der Einsatz redundanter Systeme zusétzlichen
Platz- und insbesondere Energiebedarf mit sich bringt.

2. Bereithaltung von Austausch- bzw. Ersatzteilen

Die Ausfallzeit im Stérungsfall wird gemindert. Die Kosten fiir die Hardware und die
Gebéudekosten (Lagerkosten) steigen stark.

3. Einsatz von umfassenden System Management-L&sungen

Die Softwarekosten steigen durch den Einsatz der Lésungen stark. Gleichzeitig steigen
die Personalkosten, da das Personal in der Einflihrung und Nutzung der Softwaresysteme
geschult werden muss und auflerdem die L&sungen kontinuierlich bedient/nutzt.

0 Gesamtverfiigbarkeit bei paralleler Komponentenanordnung:
VGesamt: 1 - (1'VKomponeme1) * (1'VKcmpcnemeZ) * * (1'VKomponenteN)
Veesam= 1 — (1-0,985) * (1-0,985) * (1-0,985) = 0,999996 (99,9996%)
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4. Einhaltung sowie Optimierung von ITIL-konformen Prozessen

Durch die Uberwachung, Analyse und Verbesserung der Prozesse kann eine hohere
Verflgbarkeit realisiert werden; durch die entsprechenden Arbeiten erhdhen sich wiede-
rum die Personalkosten.

5. Abschluss von Wartungsvertragen fur die Hardwareeinheiten

Die Anbieter von Computersystemen bieten fiir ihre Systeme Wartungsvertrage an; der
Vorteil des Abschlusses solcher Vertrage ist darin zu sehen, dass das Wartungspersonal
des Herstellers i.d.R. die mdglichen Schwachstellen der Systeme sehr gut kennt und bei
den Wartungsarbeiten die entsprechenden Teile Gberprift bzw. direkt austauscht. Da-
durch erhéht sich die Verfugbarkeit; gleichzeitig steigen — in diesem Fall proportio-
nal/unterproportional im Vergleich zur Steigerung der Verfiigbarkeit — die Kosten fir
externe Dienstleistungen.

ﬂk

MaRnahmen zur Erhéhung des Service-Levels:

- Qualifikation des Servicepersonals verbessern
- ITIL-Prozesse einfihren, optimieren und einhalten
- Wartungsvertrage abschlieRen

Hardware " - Hardware redundant ausrichten
| Software 1T - Austausch-/Ersatzteile bereithalten
- Personal I - Zentrale System-Management-Lésungen einsetzen
%,, Ext DL A - grc;zessschdrittehagtom_atisieren i tonsivi
S Gebaude 1 - Betreuung durch Servicepersonal intensivieren
=

IT-Material

I »
T »

| | |
T T T
Verflgbarkeit

Abbildung 7: Ubersicht der Kostenabhéngigkeiten fiir die Verfiugbarkeit

Die Analyse ergab zudem, dass der Service Level der Verfligbarkeit nur in begrenztem
Umfang durch EinzelmaRnahmen gesteigert werden kann. Je mehr sich der angestrebte
Level vom typischen Level (98,5%, s. 0.) hin zum Hochverfligbarkeitshereich bewegt,
umso mehr missen mehrere Mallnahmen kombiniert eingesetzt werden; entsprechend ist
dann ein erhdhter Ressourceneinsatz in allen Bereichen erforderlich. Dadurch sind — mit
Ausnahme der IT-Material-Kosten — alle Kostenarten betroffen. Dies gilt insbesondere
fur die Hardwarekosten, weil die erstgenannte Malnahme, die Erhéhung der Ausfallsi-
cherheit durch redundante Auslegung, zwingend erforderlich wird. Abbildung 7 fasst
dieses Ergebnis in der entwickelten Betrachtungsform zusammen; die Reihenfolge der
Auflistung der MalRnahmen impliziert dabei keine Prioritatenliste.

6 Fazit

Die durchgefiihrte Untersuchung hat gezeigt, dass auf Grundlage einer entsprechenden
Datenbasis und einer Analyse der Kostenstruktur einzelner 1T-Services ermittelt werden
kann, welche Auswirkungen Anderungen des Service Level einer definierten Service
Level-Kennzahl auf die verschiedenen Kostenarten besitzen. Die Auswirkungen kdnnen
allerdings i.d.R. nicht mathematisch genau beziffert werden. Vielmehr kénnen ,,nur
Tendenzen in Richtung einer starken (Uberproportionalen/stark proportionalen) oder
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einer moderaten (proportionalen/unterproportionalen) Abhéngigkeit festgestellt bzw.
auch ,,nicht bestehende Abhéngigkeiten* identifiziert werden.

Analoge Uberlegungen konnen fiir andere SLKZen durchgefiihrt werden, wobei sich
andere Abhéngigkeiten ergeben kénnen. Im Rahmen des Projekts wurde beispielsweise
auch die Servicezeit untersucht, mit dem Ergebnis, dass eine Erhéhung des Service Le-
vel sich praktisch ausschlieflich in hoheren Personalkosten niederschlégt. Auf die
SLKZen der Zuverlassigkeit kbnnen dagegen die Ergebnisse zur Verfugbarkeit weitest-
gehend Ubertragen werden.

Die Ergebnisse der Untersuchung flieRen zurzeit zum einen in die Beratungsleistungen
der Materna GmbH ein. Zum anderen werden sie fiir das IT-Servicecenter des Fachbe-
reichs Wirtschaftswissenschaften der Universitat Duisburg-Essen genutzt.
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