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Der Qualitat ihrer IT-Services widmet
die Stadt Wien hochste Aufmerksamkeit.

> Weil deren Qualitét sich mit den klassischen
Tools des Netzwerk- und Systemmanagements
nur schwer garantieren und weiter verbessern
lasst, wurde jetzt ergdnzend ein End-zu-End-Mo-
nitoring der I'T-Services aus der Perspektive der
Endbenutzer implementiert.

»Unser Auftrag ist klar umrissen«, begriindet
Christian Altenberger den konsequenten Ausbau
des Service-Level-Management (SLM) bei der
Stadt Wien. Der Dezernatsleiter der Magistratsab-
teilung 14, die mit 470 Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeitern fiir die optimale Bereitstellung der In-
formations- und Kommunikationstechnologie
(IKT) der 35.000 Mitarbeiter in der Stadtverwal-
tung der Millionenstadt verantwortlich zeichnet,
schafft mit einem der groBten Computernetze
Europas und moderner Informatik die techni-
schen Grundlagen fiir eine biirgerfreundliche, ef-
fiziente und service-orientierte Stadtverwaltung.
Diese Service-Orientierung gilt auch und gerade
in der IT-Abteilung, die schon ldngst mehr als nur

die »nackte« IKT-Infrastruktur bereitstellt. Alten-
berger versteht sich vielmehr als interner Dienst-
leister, der erforderliche gesetzliche oder organi-
satorische Anderungen piinktlich durchfiihrt und
so Rechtssicherheit und Gesetzeskonformitét si-
cherstellt. Gleichzeitig ist fiir den IT-Chef die
Néhe zum Biirger kein Schlagwort, sondern wird
sehr ernst genommen. Konkret heiBt das: Die
Qualitét der IT-Services zum Biirger soll hohen
Anspriichen geniigen.

Das ist allerdings leichter gesagt als getan, weil al-
lein schon Art und Umfang dieser IT-Services in
der Metropole eine Herausforderung fiir jeden
Qualitatsmanager bilden. Denn neben der zentra-
len Betreuung der EDV und der Telekommunika-
tion fiir die 140 Abteilungen der Osterreichischen
Hauptstadtverwaltung liefert das RZ auch Tech-
nologien fiir den direkten Kontakt mit den 1,6
Mio. Biirgerinnen und Biirgern Wiens.

Die angestrebte Service-Orientierung der IT ist
dabei fiir Altenberger das logische Produkt aus
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technischer Innovation und wirtschaftlicher Not-
wendigkeit. Ihre Urspriinge gehen auf die strategi-
sche Entscheidung kurz vor dem Millennium zu-
riick, die IT-Abteilung in ein Cost Center umzu-
wandeln. Die Cost Center-Idee bedeutete, dass
der Kunde auch bezahlen muss, was er bestellt
hat. Dieser grundlegende Wandel hatte im Laufe
der Zeit einen sehr positiven Effekt: Weil die IT
nicht mehr gratis ist, iberlegen sich die Kunden
nunmehr genau, was sie wollen. Der anschlie-
Bende Aufbau eines SLM gestaltete sich dann al-
lerdings langwierig, denn die Leistungen waren
anfangs noch unverstandlich, wiahrend die Kosten
sofort transparent waren.

»Daher haben wir im ersten Schritt nur leicht
messbare und auch fiir unsere Kunden direkt
verstdndliche Leistungen vertraglich vereinbart
und uns zunédchst bewusst auf den IT-Arbeits-
platz beschriankt«, erlautert Kurt Starnberger,
Leiter der Gruppe Arbeitsplatz in der Magistrats-
abteilung 14 der Stadt Wien, riickblickend die
Vorgehensweise. Die Qualitdten waren daher
von folgender Art: Wie schnell bekommt der
Kunde einen neuen PC oder eine neue Benutzer-
berechtigung? Wie genau sind Installations- und
Reparaturtermine einzuhalten? Welche Reak-
tionszeiten sind bei der Storungsbehebung ein-
zuhalten?

Allerdings waren diese IT-Kosten pro Arbeitsplatz
wenig aussagekriftig und vor allem nur schlecht
steuerbar fiir die Kunden, weil damit alle IT-Ser-

vices iiber einen Kamm geschoren werden. »An-
fangs haben wir rund 80 Prozent unserer Kosten
auf diese Weise verrechnet, blickt Altenberger
zuriick. »Mittlerweile konnen wir 80 bis 90 Pro-
zent unserer Kosten eindeutig zu bestimmten
Leistungen zuordnen und verursachergerecht ab-
rechnen.«

Verbesserung der Servicequalitat

Parallel dazu hatten die Wiener IT-Experten
schon langer versucht, ihre Leistungen nicht nur
zu beschreiben, sondern auch den Grad der Erfiil-
lung zu vereinbaren und zu messen. Das hat 2005
zu den ersten Service-Level-Agreements (SLAs)
gefiihrt — und zu einem Nachdenken iiber die Un-
terstiitzung der SLAs durch geeignete Messinstru-
mente. Moglich werden sollte so die gezielte Stei-
gerung der Service-Qualitét, eine wirksame Sto-
rungs-Pravention, eine verursachungsgerechte
Leistungsverrechnung und last but not least eine
stetige Verbesserung der Kommunikation mit den
»Kunden« der IT-Abteilung.

Europaweite Ausschreibung

Da die Wiener sehr kostensensitiv handeln,
wurde das Projekt am 21. September 2005 euro-
paweit ausgeschrieben. Aus insgesamt fiinf Ange-
boten wihlten die Wiener das des deutschen Spe-
zialisten Geyer & Weinig GmbH aus. Eingekauft

Andreas BI'EitSChOllf, Projektleiter: »Wir messen
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wurden im Januar 2006 die notwendigen Lizen-
zen des Tools Infra-XS sowie die Erstinstallation
durch das Ettlinger Softwarehaus. Hinzu kom-
men entsprechende Schulungs- und Supportleis-
tungen, denn die Stadt Wien will ihre SLM-Lo6-
sung in Eigenregie betreiben und auch die Uber-
wachungs-Scripte selbst erstellen.

»Sowohl aus wirtschaftlicher als auch aus techni-
scher Sicht hatte Geyer & Weinig das beste Ange-
bot unterbreitet«, begriindet Projektleiter Breit-
schopf die Entscheidung fiir Infra-XS ausgiebigen
Tests. »Es war eine enge Entscheidung, denn es
gibt bei den Produkten am Markt eine Spitze, die
sich preislich teilweise deutlich, technisch jedoch
nur in manchen Details unterscheidet.«

In der Evaluierungsphase waren einige techni-
sche Feinheiten von Infra-XS positiv zur Gel-
tung gekommen. »So konnen wir die Benutzer-
strukturen aus unserer Microsoft Active Di-
rectoy-Umgebung elegant i{ibernehmen«, so
Breitschopf.

Das neu implementierte Tool besteht aus Messro-
botern, einem Mechanismus zur Sammlung und
zentralen Verwaltung der Messergebnisse sowie
darauf aufsetzend Analyse-, Reporting- und Alar-
mierungsfunktionen. Bei den Messrobotern han-
delt es sich um Standard-PCs, die einen normalen
Benutzer simulieren und einfach an geeigneter
Stelle im EDV-Netz des Magistrat platziert wer-
den. Die Simulation kann dabei schnell erstellt
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werden, indem typische Transaktionen aufge-
zeichnet und dann in Form von Scripten automa-
tisch abgespult werden. Gemessen werden die je-
weiligen Antwortzeiten und Verfiigharkeiten des
Produktivsystems, so dass ein realistisches Bild
der Service-Qualitat am Arbeitsplatz entsteht.
Diese Geschiftsprozesse werden von 18 Mess-
punkten im Netz der Stadt gemessen. »Wir kon-
nen und wollen die Einhaltung samtlicher SLAs
nicht an allen 18.000 Arbeitspldtzen und schon
gar nicht am PC des Biirgers kontrollieren, son-
dern an ausgewahlten Stellen auflerhalb des Re-
chenzentrums, erklart Altenberger die Vorge-
hensweise.

Uberwacht werden im ersten Schritt fiinf glei-
chermaBen kritische wie typische Anwendungen.
Dazu zahlt neben den internen Anwendungen
elektronische Kommunikation per E-Mail, Intra-
net-Zugriff, Bestellwesen mit dem SAP-System
und ELAK (Elektronischer Akt) auch die Suche
im Stadtplan als Service unter wien.at.
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Rasche Erstimplementierung
der Messsysteme

Die Erstimplementierung der Messsysteme, der
Server und der Aufbau des Reporting wurde vom
Hersteller vorgenommen. »Anfang April wurde
die Installation offiziell beendet und, wie in der
Ausschreibung definiert, zum zweimonatigen Pi-
lot-Messbetrieb an die Stadt Wien {ibergeben, er-
innert sich Horst Schlosser, der zustdndige Pro-
jektleiter beim Tool-Lieferanten Geyer & Weinig.
»Nach Abschluss dieses Testbetriebs wurde das
System dann Anfang Juli ohne jeglichen Nachbes-
serungswunsch abgenommen«

Zuvor waren die Mitarbeiter des MA-14 durch
Geyer & Weinig in Wien geschult worden. Seither
ist das neue Service-Level-Monitoring bei der
Stadt Wien produktiv im Einsatz — ein Ausbau
der Uberwachung auf andere Geschiftsvorfille ist
geplant. »Nachdem wir gesehen haben, wie die

Skripte zur Vermessung der Anwendungen aufge-
baut werden, konnen wir die Mess-Systeme heute
selber pflegen und erweitern, ist Projektleiter
Breitschopf sicher.

Man will IT-Services kiinftig so anbieten, dass sie
einerseits dem Kunden verstandlich sind, ande-
rerseits aber auch messbar bleiben. Dann werden
per SLA also keine Server wie z. B. Exchange
mehr angeboten, sondern IT-Services wie »Ter-
mine bearbeiten« und E-Mails empfangen oder
verschicken, mit entsprechender Verfiigbarkeit
und Performance.

»Wir haben unsere Ziele mit dem Tool-Einsatz er-
reicht«, zieht I'T-Chef Altenberger schon jetzt eine
positive Zwischenbilanz. »Mit Infra-XS konnen
wir die Beschwerden der Benutzer objektiv erhér-
ten oder entkrédften. Und wir haben eine gute
technische Grundlage fiir SLAs geschaffen, die
iiber das reine Bereitstellen von Arbeitsplédtzen hi-
nausgehen.« <

Uber die Geyer & Weinig EDV Unternehmensberatung GmbH

Geyer & Weinig ist europaweit einer der fiihrenden Anbieter von
Service Level Management Losungen. Deren Einsatz schafft den
Kunden eine permanente und transparente Sicht auf die Qualitat
der IT-Unterstiitzung der Giberwachten unternehmenskritischen
Prozesse. Damit steht ein verldssliches Werkzeug zur Verfiigung,
um direkt aus Endkundensicht die IT-Servicequalitat, beispiels-
weise hinsichtlich Verfiigharkeit und Antwortzeiten, zu messen
und zu optimieren.

Die Kunden haben dabei die Wahl zwischen dem Aufbau von Ser-
vice Level Management Know-how im eigenen Haus oder einem
Outsourcing an Geyer & Weinig. Dariiber hinaus bietet Geyer &
Weinig Unterstiitzung bei der Einfiihrung von IT-Service-Manage-

ment Prozessen, Beratung und Hilfe bei der Selektion und Konzep-

tion IT-gestiitzter Service Level Management Systeme sowie
Training, Coaching und Mitarbeiter-Leasing im Bereich Service
Level Management.

Kundenndhe ist die Voraussetzung, um diese Aufgaben optimal zu
|6sen. Dazu gehdren hochqualifizierte und motivierte Mitarbeiter,
die ihr Know-how und ihre langjdhrige Erfahrung in direkten Kun-
dennutzen umsetzen und die Verantwortung fir die Qualitat,

Funktionalitdt und Effizienz der Software und Dienstleistungen
iibernehmen. Partnerschaftliche, langjdhrige Geschaftsbeziehun-
gen und einige der gropten Service Level Management Installatio-
nen im nationalen und internationalen Umfeld sprechen fiir die
hohe Professionalitdt bei der Beratung wie in der praktischen
Umsetzung.

Als einer der friihen Wegbereiter fiir Service Level Management in
Europa setzt das Unternehmen seit 1987 Standards im Markt und
gestaltet Trends mit. Enge Kooperationen zu Universitaten sichern
dabei die Nahe zu Forschung und modernsten wissenschaftlichen
Methoden. Das garantiert den Kunden innovative Produkte und ge-
wahrleistet Geschaftspartnern langfristig Investitionssicherheit.
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Einsteinstr. 24 - 76275 Ettlingen
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