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Aufgaben, Organisation
und Rollen des Service-
Level-Managements

Die Vertrage mit einem externen Dienstleister zum Betrieb der Informationstechnologie sind aus-
gehandelt, der Provider hat mit seiner Arbeit begonnen und die ersten Probleme mit den Anwendern
treten auf. Gut beraten ist das Unternehmen, welches zu diesem Zeitpunkt iiber ein funktionierendes
Service-Level-Management verfiigt. Dieser Artikel gibt einen Uberblick iiber die Aufgaben des
Service-Level-Managements, welche Rollen es erfordert und wie es organisiert werden kann.

Zieldefinition

Der von Harvard-Professor Al-
fred Chandler 1962 formulierte Zu-
sammenhang ,Structure follows
strategy” ist auch nach 45 Jahren
noch immer aktuell. Bevor also an
die Organisation von Aufbau und
Ablauf gedacht werden kann, muss
sich die Unternehmens- respektive
die IT-Leitung mit den strategischen
Zielen der Outsourcing-Vereinba-
rung mit dem externen Dienstleister
auseinandersetzen, um hieraus die
notwendigen Schlisse fur die Or-
ganisationsgestaltung des Service-
Level-Managements zu ziehen. Zu
haufig genannten Zielen gehdren
von der Unternehmensleitung ge-
forderte Einsparungen im IT-Betrieb,
die Konzentration auf das Kernge-
schaft der Unternehmung sowie eine
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Ressourcen-Unterdeckung in der IT.
Weitere Beispiele sind in Abbildung 1
illustriert.

Aus den wichtigsten Zielen lassen
sich die kritischen Erfolgsfaktoren fiir
das Service-Level-Management ab-
leiten. Diese dienen als Grundlage
fur das Prozessdesign im Service-
Level-Management, denn die Pro-
zesse mussen schwerpunktmaRig
auf diese Faktoren zugeschnitten
werden. Zu den kritischen Erfolgs-
faktoren kénnen beispielsweise
» Transparenz Kosten — Leistungen,
» wettbewerbsfahige Preise und
» effektives Reporting
zahlen.

Sind die Ziele und die kritischen
Erfolgsfaktoren mit allen Beteilig-
ten abgestimmt, kann im nachsten
Schritt mit der Modellierung der Pro-

zesse des Service-Level-Manage-
ments begonnen werden.

Prozesse im

Service-Level-Management

Vier Hauptprozessstrange be-
stimmen das Service-Level-Mana-
gement. Diese mussen jeweils fir
das Service-Level-Management auf
das jeweilige Unternehmen bezogen
und definiert werden — und es muss
dann danach gelebt werden.

Der Bereich Management neuer,
beziehungsweise veranderter, Ge-
schaftsanforderungen ist der Start-
punkt fur die Erstellung und Pfle-
ge eines Dienstleistungskatalogs,
immer unter Berlcksichtigung der
Frage, was die Informationstechno-
logie fir das Fortkommen des Kern-
geschafts tun kann. Typischerweise
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Abb. 1: Beispiele fiir Ziele einer Outsourcing-Vereinbarung

werden aus den Fachabteilungen
Anforderungen an die Informations-
technologie gestellt, von dieser auf-
genommen und in die IT Ubersetzt,
zum Beispiel durch das Angebot
neuer oder modifizierter Service-
Leistungen. Dabei wird zundachst
unabhangig von einem potenziellen
Dienstleister Art und Umfang der
von der IT zu erbringenden Dienst-
leistung festgehalten.
Ist die Leistung be-

Kontrolle und die Uberwachung der
Einhaltung von Governance-Regeln.
Gegebenenfalls muss Uber einen
Eskalations-Prozess sichergestellt
sein, dass dauernde Vertragsver-
letzungen dem Management des
Unternehmens bekannt gemacht
werden und beiderseitig sowohl Ur-
sachen als auch mdgliche Lésungen
betrachtet werden.

schrieben und im Unter-
nehmen abgestimmt, wird
im Prozessstrang (Weiter-)

Management neuer/
verdnderter
Geschéftsanforderungen

Entwicklung

Entwicklung der SLAs mit
dem Dienstleister (unter
Umstanden nach einer
Ausschreibung) ein Ser-
vice-Level-Agreement
(SLA) ausgehandelt und
Uber die Vertragslaufzeit
gegebenenfalls modifiziert
oder die neue Leistung zu
einem bereits bestehen-
den SLA hinzugefugt. Mit
jeder Anderung — auch
technologischer Natur — ist
deroben genannte Dienst-
leistungskatalog anzupassen.
Zur Steuerung des Dienstleisters
missen die notwendigen Prozesse
modelliert und implementiert werden,
um die Einhaltung der ausgehandel-
ten Vertrage zu Uberwachen und
Abweichungen zu dokumentieren.
Hierzu gehdren auch die Budget-
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Abb. 2: Hauptprozessstrange im Service-Level-
Management

Den letzten Hauptprozessstrang
bildet der Bereich Rtickkopplung.
Hierzu gehoéren die Prozesse in Rich-
tung des Dienstleisters, aber auch
Prozesse in Richtung der Auftrag-
geber, sprich der Fachabteilungen,
da es auch vorkommen kann, dass
gemachte Vorgaben vom gewahl-

ten Dienstleister (beziehungsweise
objektiv von keinem Dienstleister)
eingehalten werden kénnen oder zu
einer Uberschreitung des Budgets
fihren wiirden. Aul3erdem ist hier ein
kontinuierlicher Verbesserungspro-
zess angesiedelt, der nicht nur die
Leistungen des Dienstleisters be-
trifft, sondern auch die Prozesse des
Service-Level-Managements selbst.

Rollen im
Service-Level-Management
Die Aufgaben im Service-Level-
Management werden auf drei unter-
schiedliche Rollen verteilt:
» Service-Manager
» Service-Level-Manager
» Service-Level-Administrator.

Diese drei Rollen werden in alle
das Service-Level-Management be-
stimmenden Prozesse eingebunden
und sind je nach dem Rollenprofil
und den weiteren organisatorischen
Gegebenheiten des Unternehmens
fur die einzelnen Teilprozesse ver-
antwortlich.

Die Hauptaufgaben des Service-
Managers sind Management-Aufga-
ben strategischer Natur. Soweit nicht
von anderen Stellen vorgegeben, be-
stimmt der Service-Manager in Ab-
stimmung mit dem Management des
Unternehmens die Standards und
strategischen Rahmenbedingungen
in der Informationstechnologie. Im
Rahmen der Anforderungen aus
den Fachbereichen, den finanziellen
Rahmenbedingungen und der Leis-
tungsfahigkeit der Informationstech-
nik und des Dienstleisters handelt er
die SLAs aus und schlie3t diese ab.
Dartiber hinaus verantwortet er Res-
sourcen, Kosten und Termine und ist
fur die Qualitat der Services insge-
samt verantwortlich.

Der Service-Level-Manager un-
terstitzt den Service-Manager bei
dessen Aufgaben und stellt das Bin-
deglied zwischen Management- und
Technik-Aufgaben. Insbesondere
klart er mit den Fachbereichen die
Qualitatsanforderungen. Er sorgt fir
die Erstellung von aussagekraftigen
Reports, wertet diese aus und stellt
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Abb. 3: Idealtypische Aufbauorganisation und Aufgabenverteilung

diese dem Management und den
Nutzern zur Verfigung. Er Gberwacht
die Einhaltung der Service-Level-
Agreements und sorgt zusammen
mit dem Dienstleister fir eine konti-
nuierliche Verbesserung der darge-
brachten Leistungen.

Der Service-Level-Administrator
nimmt die techniklastigen Aufgaben
im Service-Level-Management wahr.
Dazu gehort vor allem die Analyse ei-
ner technischen Realisier-

Skills und Kompetenzen

Den definierten Rollen im Ser-
vice-Level-Management missen als
nachstes die Ressourcen — sprich
die Mitarbeiter — zugeordnet werden.
Jedes Kunde-Lieferanten-Verhaltnis
ist unterschiedlich und auf der Liefe-
ranten-Seite wird man auch nicht auf
den stereotypen ,Verkaufer” treffen,
so dass die folgenden Punkte ledig-
lich als Anhaltspunkt dienen kénnen.

Rl

Letztendlich sollten sich aber die
meisten der hier vorgestellten Eigen-
schaften mehr oder weniger ausge-
pragt im Service-Level-Management
wiederfinden.

Zunachst sind allgemeine Basis-
Kompetenzen gefragt:

» Fachliche Kompetenz (vor allem
breites Spektrum bezlglich der
Technologie)

» Projektmanagement-Kompetenz
(Beherrschung der wichtigsten
Tools)

» Kommunikative Kompetenz

» Soziale Kompetenz.

Hinzu kommen noch weitere spe-
zifische Kompetenz-Anforderungen
fur jede der drei definierten Rollen.

Der Service-Manager sollte sichiin
allen Bereichen des Kern-Geschéfts
des Unternehmens auskennen, da-
mit er fir die Vertreter der Fachbe-
reiche ein akzeptierter Partner zu
sein vermag, der das Geschaft sei-
ner Gegenlber versteht. Dariber
hinaus sind vor allem konzeptionelle
Starken und ein ausgepragtes ana-
lytisches Denkvermdgen gefordert,
da es dem Service-Manager obliegt,
komplexe Anforderungen aus den
Fachbereichen in bezahlbare L&-

sungen der IT abzubilden.

barkeit der Anforderungen
aus den Fachbereichen,
jedoch immer mit Blick auf
die entstehenden Kosten
fir die angestrebten Lo6-
sungen. Soweit nicht vom
Dienstleister realisierbar,
entwickelt und betreibt er
die Messverfahren fir die
SLAs und dokumentiert
Verletzungen selbiger. Im
Fallevonwiederkehrenden
Vertragsverletzungen, die
auf den Einsatz von nicht
fur die Anforderungen ge-
eigneter Technik zuriick-
zuftihren sind, entwickelt
er gemeinsam mit dem
Dienstleister eine trag-
fahige Losung. Eine Zu-
sammenfassung der Auf-
gaben ist in Abbildung 3
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Sollte das Unternehmen
in einem gréReren Kon-
zernverbund eingebunden
sein, dann sollte der Ser-
vice-Manager aul3erdem
Uber eine ausgepragte
Netzwerk-Kompetenz ver-
fugen, damit die Interes-
sen seines Bereichs nicht
in unpassenden Konzern-
standards untergehen.
Eine herausragende
Eigenschaft des Service-
Level-Managers lasst sich
umgangssprachlich  mit
+WadenbeilRer® bezeich-
nen. Er ist die treibende
Kraft im Service-Level-
Management, geleitet vom
bestandigen Kontrollie-
ren der Leistungen des
Dienstleisters auf der ei-

dargestellt.
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Immer auf der Suche nach
technischen Verbesserungsméglich-
keiten: der Service-Level-Manager

nach umsetzbarem Verbesserungs-
potenzial auf der anderen Seite.
In dieser Hinsicht muss er sich am
Puls der Zeit sowohl beziiglich tech-
nischer Innovationen als auch der
aktuellen Marktpreise befinden und
die geeigneten Messmethoden an-
wenden, um den Leistungserbringer
richtig beurteilen zu kénnen. Hinzu
kommt, dass er oftmals mit Uber-
zogenen Erwartungen der Kunden
— sprich der Nutzer der angebotenen
IT-Dienstleistungen — konfrontiert
wird, was eine gehdrige Portion Fin-
gerspitzengefiihl und diplomatisches
Geschick erfordert.

Der Service-Level-Administrator
bildet schlieRlich das technische
Ruckgrat des Service-Level-Mana-
gements. Er bringt in das Team
sowohl umfangreiche Technologie-
kenntnisse als auch die Kenntnisse
um die Betriebsprozesse fir die IT-
Komponenten ein — idealerweise auf
Basis von ITIL. Diese Kenntnisse
sorgen auch fiir die notwendige Ak-
zeptanz im Bereich des Betriebs des
Dienstleisters. Eine bestandige Wei-

terbildung in den benétigten Techno-
logie-Feldern runden das Profil des
Service-Level-Administrators ab.

Organisatorische

Einbettung

Stehen das ,Wer" und das ,Was*
fir das Service-Level-Management
fest, ist zuletzt die organisatorische
Einbettung in die Gesamtorgani-
sation vorzunehmen. Dabei ist es
nicht unbedingt notwendig, eine
streng definierte Aufbauorganisa-
tion einzuflhren. Diesen lehrbuch-

maRigen Aufbau wird man kaum in
irgendeinem Unternehmen finden.
Der Vollstandigkeit halber ist jedoch
in Abbildung 3 eine solche idealty-
pische Organisation illustriert.

Vorherrschend ist jedoch eher
eine an den Aufgaben und Prozes-
sen orientierte Matrix-Organisati-
on, in der die oben beschriebenen
Rollen von den unterschiedlichsten
Stellen wahrgenommen werden. In
groRen Organisationen kann es vor-
kommen, dass eine Rolle auf meh-
rere verschiedene Mitarbeiter aus
diversen Abteilungen verteilt wird.
Im Gegensatz dazu kann es in sehr
kleinen Organisationen vorkommen,
dass ein Mitarbeiter gleich alle drei
beschriebenen Rollen wahrnehmen
muss. Die Realisierung der Aufbau-
organisation ist daher eher neben-
sachlich. Wichtig ist allein, dass fir
jeden Prozess die Verantwortlich-
keiten definiert worden sind, ein Ei-
gentiimer flr den Prozess bestimmt
worden ist und alle oben beschrie-
benen Skills und Kompetenzen fir
das gelebte Service-Level-Manage-
ment vorhanden und instruiert wor-
den sind. Denn nur so ist sicherge-
stellt, dass die definierten Ziele auch
erreicht werden kénnen.

Christoph Liider, LEXTA GmbH
Lueder@LEXTA.com



