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Schwerpunktthema

Service-Level-Management:
die Konigsdisziplin des
System-Managements

Viele Unternehmen haben in den letzten
Jahren erhebliche Aufwendungen in die
Realisierung von Netzwerk- und System-
Management gesteckt. Lag zu Beginn
der Projekte der Hauptfokus auf einem
einfachen Alarm-Management, um auf
den Ausfall wichtiger Komponenten
schnell reagieren zu kbénnen, so néhern
sich die Projekte nun der ultimativen
Erfolgskontrolle: dem Abschluss von
Service-Level-Agreements fur die dezen-
trale Welt.

Fur viele Projekte sind in den letzten
Wochen daraus erhebliche Probleme er-
wachsen. Es musste festgestellt werden,
dass die bisherige Losung zwar gut die
Sichtweise der Betreiber abdeckte, aber
nicht die Sichtweise und die Interessen der
Endanwender. So kommt bei der Frage, an
Hand welcher Kriterien festgestellt werden
kann, ob ein Betreiber ein gegebenes
Service-Ziel bzw. ein Service-Level-Agree-
ment erfullt, immer wieder zu erheblichen
Auseinandersetzungen. Daraus ist letzt-
endlich eine neue Technologie entstan-
den: Service-Level-Management. Service-

von Dr. Jirgen Suppan

Auchin der Kénigsdisziplin
ist nicht alles Gold...

Level-Management macht einerseits eine
Management-L&sung vertragsfahig gegen-
Uber dem Endanwender und gestattet an-
dererseits eine wesentlich einfachere Pri-
fung der Erfullung von Service-Zielen als
bisher. Naturgem&B fuhrt die Umsetzung

Zum Geleit

von Service-Level-Management zu einer
Veranderung der bisherigen Management-
Architektur.

Seit Beginn dieser Entwicklung vor ca. 12
bis 18 Monaten bieten zunehmend mehr
Hersteller Produkte fur diesen Bereich an.
Die technische Spannbreite der Produkte
ist dabei gewaltig: fur die einen besteht
Service-Level-Management aus der grafi-
schen Darstellung einer Komponenten-
Menge und deren Betriebszustand (Apris-
ma, HP, Tivoli), fir andere aus der Fahigkeit
einer Schwellwert-Uberwachung, fur wie-
der andere aus dem Einsatz von Tools aus
der Software-Entwicklung, um das Verhal-
ten von Applikationen auf dem Endarbeits-
platz messen zu kénnen (Lucent, Mercury).
Was ist denn nun angesichts dieser Menge
vollig verschiedener Sichtweisen Service-
Level-Management? Zumindest drangt
sich angesichts der Angebote der Herstel-
ler doch sehr stark der Verdacht auf, dass
hier einige Hersteller den Begriff missbrau-
chen, um ihre alten Produkte nur mit neuer
Bezeichnung zu verkaufen.

weiter Seite 5

Irritationen um
Service-Level-Management

Service-Level-Management bietet inzwi-
schen nahezu jeder Hersteller an. Dabei
werben diverse Anbieter damit, Welt-
marktfihrer zu sein. Dies ist nicht
grundséatzlich verboten, es kommt eben
nur auf die richtige Definition von Markt
an. Tatsache ist hingegen, dass der Be-
griff Service-Level-Management bisher
nirgends formal definiert worden ist.
Dementsprechend ist die technische
Spannbreite der angebotenen Produkte
gewaltig und bei vielen Produkten hat
die Werbung nicht wirklich etwas mit
realem Service-Level-Management zu
tun.

Der begleitende Schwerpunkt-Artikel gibt
eine saubere Definition von Service-Level-
Management. Dabei ist wichtig:

e es geht um den Service, der gegenuber
dem Anwender messbar und prufbar er-
bracht werden kann

e ¢s geht um den Abschluss und die ope-
rative Umsetzung glaubwurdiger und
akzeptierter Service-Level-Agreements

e es geht um sowohl Service im Sinne der
Nutzbarkeit technischer Applikationen

als auch im Sinne der Qualitat von
menschlichen Service-Leistungen

Dabei kann man feststellen, dass Service-
Level-Agreements fUr dezentrale Technolo-
gien schon seit Jahren zwischen Betrei-
bern und Anwendern abgeschlossen wer-
den. Nur: sie werden nicht eingehalten, sie
dienen den Mitarbeitern/innen des Betriebs
nicht wirklich als MaBstab und sie kénnen
auch haufig gar nicht eingehalten werden,
da sie weder prifbar noch an dem Mach-
baren orientiert sind.

weiter Seite 1
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Irritationen um Service-Level-Management

Fortsetzung von Seite 1

Fur mich ist einer der SchlUsselfaktoren flr
erfolgreiche Projekte die Grundannahme,
dass der zur Zeit bestehende Service nicht
ausreichend ist und einer mehr oder
weniger starken Verbesserung bedarf.

Service-Level-Management ist damit der
Prozess der permanenten Verbesserung
der Service-Qualitat.

Diese Sichtweise
macht sie doch klar

ist eminent wichtig,

e dass ein Nachweis der bestehenden
Qualitat in den definierten Bereichen er-
forderlich ist
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e dass Mdoglichkeiten der Verbesserung
gefunden werden mussen

e dass dies nur zusammen mit einem
Kontroll-Prozess geht.

Tats&chlich wirde ich basierend auf meiner
bisherigen Projekterfahrung raten, mit dem
Design der Kontrollprozesse zu beginnen.
Welche Informationen werden wann, in
welcher Detaillierung und fur wen bendtigt
um welchen Level an Service zu prifen
und zu verbessern. Diese Frage ist zu
beantworten.

Wichtig ist, und darauf muss man
vorbereitet sein: das Ergebnis wird sein,

e dass ein Teil der bisherigen Ablauforga-
nisation verandert werden muss

e dass ein Teil der eingesetzten Technolo-
gien so nicht weiter betrieben werden
kann

¢ jede Form der Messung muss eindeutig
auf eine Transaktion beziehbar, reprodu-
zierbar und kontinuierlich sein

e es ist sehr schwer, Ablaufprozesse Uber
mehrere Abteilungen messbar zu ma-
chen

e es ist schwer und manchmal nahezu un-
moglich, jemanden zu finden, der die
Verantwortung fUr die Kontrollprozesse
Ubernimmt und aktiv lebt

e es ist enorm aufwendig und sehr fehler-
anféllig, Performance-Messungen fur In-
dividual-Anwendungen am Arbeitsplatz
eines Endbenutzers oder Referenz-PCs
umzusetzen

Sollte man es dann besser gleich lassen?

Nein. Noch nie seitdem wir System-
Management-Projekte machen, konnten so
nachhaltige Erfolge in so kurzer Zeit mit so
wenig Investition in Management erreicht
werden.

Notwendige Voraussetzung: der Kunde
musste bereit sein, sich und seine Techno-
logien zu andern. Meine Empfehlung ist
deshalb: sofort so schnell wie méglich ein-
steigen, aber die Konsequenzen kennen.
Nur wer der Notwendigkeit der Anderung
ins Auge sieht, wird mit Service-Level-
Management Erfolg haben.

Wir werden Uber unsere Erfahrungen auf
dem  Service-Level-Management-Forum
2001 berichten. Ich freue mich bereits jetzt
darauf, Sie dort begriBen zu kénnen und
dieses Thema zusammen mit lhnen zu
diskutieren.

Ihr Dr. Jurgen Suppan

Information
Ab dem 1. Januar 2001 stellt die
ComConsult Akademie und die

T

.l ——
‘.\

ComConsult Technologie Information
ihren Zahlungsverkehr auf den Euro
(EUR) um. Die Umstellung auf den
Euro hat zu einer Korrektur samtlicher
Seminargebuhren und Preise gefuhrt.
Die neuen Euro-Preise treten ab
01.01.2001 in Kraft.

Bitte beachten Sie, dass alle zuvor
veroffentlichten  Preisangaben  mit
dem Stichtag ihre Gultigkeit verlieren.

Wir danken fur Ihr Verstandnis.
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Aktueller Kongress

Service-Level-Management

Vom 23. bis 25. April 2001 veranstaltet
die ComConsult Akademie das "Ser-
vice-Level-Management Forum 2001"
im Maritim Hotel in Kénigswinter.

Unter der Leitung und Moderation von Dr.
Jurgen Suppan befasst sich diese Son-
derveranstaltung mit den Fragen:

e Wie kénnen Service-Level in der Nut-
zung wichtiger Applikationen und Res-
sourcen aus der Sicht des Endbenutzer
definiert, ermittelt, ausgewertet und pro-
gnostiziert werden?

e Wie kann das sinnvoll in ein Service-
Level-Agreement fur dezentrale Techno-
logien umgesetzt werden?

e Wie kdnnen Verfugbarkeit, Downtime
und Performance wichtiger Komponen-
ten vom Endsystem Uber das Netzwerk
bis zur Applikation auf dem Server sy-
stematisch definiert, erfasst und darge-
stellt werden?

Forum 2001

e Mit welchen technischen Konzepten
kann Service-Level-Management umge-
setzt werden, welche Produkte bietet
der Markt? Wo stehen die fihrenden
Frameworks und Point-Solutions diesbe-
zuglich?

e Welche organisatorischen Anforderun-
gen mussen erfullt werden, um Service-
Level-Management umzusetzen? Wie
kénnen die zu erbringenden Dienstlei-
stungen vom UHD bis zum Change-
Prozess in Service-Level-Management
integriert werden ? Was muss bei der
Ausarbeitung von Service-Level-
Aggreements in dezentralen Umgebun-
gen beachtet werden?

Dieser Kongress bietet in einer herausra-
genden Konzeption mit einem Tutorium am
ersten Tag, Hintergrund-Vortragen und Pro-
jektberichten am zweiten Tag, der Markt-
und Produktsituation am dritten Tag sowie
einer begleitenden Ausstellung den idealen
Rahmen fur die Aufarbeitung dieses wichti-
gen und fur den erfolgreichen Betrieb de-
zentraler Architekturen elementaren The-
mas.

Da die Teilnehmerzahl begrenzt ist, wird In-
teressenten eine rasche Anmeldung drin-
gend empfohlen.

Fax-Antwort an ComConsult 02408/955-399

10 % Vorbuchungs-Rabatt bis zum 31.01.01
Service-Level-Management Forum 2001

23.04. - 25,04.01 |n Kénigswinter

Fur Besucher unserer bisherigen Kongresse bzw. fir die Teilnehmer am eMail-VIP-Verteiler bieten
wir in diesem Jahr exklusiv eine Vorbuchungsphase fur das Service-Level-Management Forum
2001 bis zum 31.01.2001 zum Sonderpreis an. Die Buchung ist verbindlich, kann aber jederzeit
auf andere Mitarbeiter Inres Unternehmens tbertragen werden.

[ ] Bitte buchen Sie flir mich ein Zimmer
im Maritim Hotel Kénigswinter

Ja, ich méchte den Vorbuchungs-Rabatt
nutzen und buche verbindlich:

Name, Vorname

vom bis Firma, Abteilung

[] Vorbucher-Basis-Anmeldung
Service-Level-Management Forum 2001
vom 23.04. - 25.04.01 in Kénigswinter
zum Preis von EUR 1.430,-- zzgl. MwSt.

(statt regular EUR 1.590,--)

zum Preis von DM 211 ,--

. , Position, Funktion
pro Ubernachtung mit Fruhstick.

PLZ, Ort
[ ] Vorbucher-Bindel-Anmeldung
Service-Level-Management Forum 2001 Unterschrift StraBe
vom 23.04. - 25.04.01 in Kénigswinter
mit Technologie-Report "Auswahl eines  Faxen Sie uns einfach diesen Abschnitt an
Produkis fur Service-Level-Management'  die ComConsult Akademie, Faxnummer  lelefon, Fax
zum Preis von EUR 1.655,-- zzgl. MwSt.  02408/955-399 oder schicken Sie uns eine
(statt regular EUR 1.838,--) eMail an akademie@comconsult.de eMail



Dr. Suppan International Institute « Der Netzwerk Insider « Januar 2001 » Seite 4

Neuer Report

Auswahl eines Produkts fur
Service-Level-Management

Der neueste Technologie Report "Aus-
wahl eines Produktes flr Service-Level-
Management" der ComConsult Techno-
logie Information hat das Potential, zu
den Standard-Werken der SLM-Literatur
zu gehoren.

Er wurde vom Labor der ComConsult Kom-
munikationstechnik GmbH von Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeitern erarbeitet, die Uber
eine intensive Praxiserfahrung in der Um-
setzung von Service-Level-Management-
Projekten verfugen.
Die Untertitel des Reports lauten:
e Rahmenbedingungen

von Service-Level-Management
e Kriterien fur die Auswahl
¢ Produkt-Bewertungen
¢ Einbindung in bestehende Ldsungen

Service-Level-Management hat sich in den
letzten Monaten zur SchlUsseltechnologie
des Betriebs dezentraler Technologien ent-
wickelt. Eine Menge neuer und innovativer
Produkte stehen den etablierten System-
Management-Plattformen a la BMC, CA,
HP und Tivoli gegenuber. Die technische
Spannbreite dieser Produkte ist ebenso
breit und verschieden wie das dem zu
Grunde liegende Verstandnis von Service-
Level-Management. Hier setzt unser hoch-
aktueller Technologie-Report an.

Er bietet die ideale Ausgangslage fur jedes
Service-Level-Management-Projekt und un-
terstltzt die erfolgreiche Gestaltung der
technischen Lésung und die Auswahl des
geeigneten Produkts.

Ausgehend von der Technologie und den
Zielen von Service-Level-Management wer-
den sinnvolle Messmethoden verglichen,
Produkt-Architekturen vorgestellt und auf
der Basis einer Kriterienliste typische Pro-
dukte bewertet. Die Kriterienliste wurde da-
bei so aufbereitet, dass sie flr die individu-
elle Auswahl eines Produkts nach den
besonderen Anforderungen eines Unter-
nehmens angepasst werden kann.

Im einzelnen geht der Technologie-Report
"Service-Level-Management Produkte im
Vergleich" ein auf:

e Das Zusammenspiel zwischen Service-
Level-Management und Service-Level-
Agreements

e Die typischen Inhalte eines Service-
Level-Agreements

¢ Die bestehende Messproblematik: wo,
wie, wann, warum

e Die in Frage kommenden Messverfah-
ren

e Die Vor- und Nachteile der alternativen
Mess-Ansétze

e Die Arbeitsweise von Service-Level-
Management-Produkten

e Die typische Architektur dieser Produkte

e Den Zusammenhang zu bestehenden
Netzwerk- und System-Management-
Lésungen

Daraus wird systematisch ein Kriterienkata-
log zur Bewertung von SLM-Produkten ab-
geleitet. Die einzelnen Kriterien werden da-
bei in ihrer Bedeutung ausflhrlich be-
schrieben. Der Kriterienkatalog umfasst
u.a.

e den Systemcharakter

e die Basisplattformen

e die Installation und Verteilung

¢ die Eigenschaften der Agenten

e die Methodik und Anforderungen der
Datenhaltung

e den Funktionsumfang

e die Integrationschnittstellen

Auf der Basis dieses Kataloges werden fol-
gende Produkte beschrieben und bewertet:

e Vital Suite von Lucent

e Netcool von Micromuse

e Trend von Desktalk / Trinagy
¢ |[nfoVista von InfoVista

Fax-Antwort an ComConsult 02408/955-399

Bestellung SLM-Report

[ Ich bestelle den Report
Auswahl eines Produkts fur
Service-Level-Management
zum Preis von EUR 398,-- zzgl. MwSt.

Bestellbedingungen: Die Ware kann nicht
umgetauscht und zurtickgegeben werden.
Bei Einzelversand berechnen wir eine Ge-
buhr von EUR 5,-- fur Porto und Verpackung,
bei Versand mehrerer Reports EUR 10,--
zzgl. MwSt., bei Versendung ins Ausland
EUR 25,-- bzw. EUR 30,-- zzgl. MwSt.

Faxen Sie uns einfach diesen Abschnitt an
02408/955-399

Name

Vorname

Firma, Abteilung

Position, Funktion

StraBe PLZ, Ort
Telefon Fax
eMail Unterschrift
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Service-Level-Management: die Konigsdisziplin des System-Managements

Dieser Schwerpunkt-Artikel gibt eine
saubere Definition von Service-Level-
Management. Dabei ist wichtig:

e es geht um den Service, der gegen-
Uber dem Anwender messbar und
prufbar erbracht werden kann

e es geht um den Abschluss und die
operative Umsetzung glaubwurdiger
und akzeptierter Service-Level-
Agreements

e es geht um sowohl Service im Sinne
der Nutzbarkeit technischer Applika-
tionen als auch im Sinne der Qualitat
von menschlichen Service-Leistungen

Fortsetzung von Seite 1

Vor einer ersten Definition ist es erforder-
lich, drei sehr pragende Rahmenbedingun-
gen zu formulieren:

e Egal wie Service-Level-Management de-
finiert wird, man muss davon aus-
gehen, dass sinnvolle Service-Ziele aus
der Sicht des Anwenders zur Zeit haufig
nicht erfullt werden kénnen. Dies betrifft
sowohl Verfugbarkeiten als auch Perfor-
mance-Werte

Das technische Umfeld, fur das Service-
Level-Management eingefuhrt werden
soll, ist nicht statisch, es befindet sich
weiterhin in extremer Bewegung und
Veranderung. Auch Service-Ziele wer-
den sich damit fortlaufend verandern
und an neue Betriebsaufgaben ange-
passt werden mussen

Die gesamte Client-Server-Welt wird im-
mer noch bei vielen Anwendern deutlich
weniger professionell betrieben als ein
Mainframe. Client-Server-Architekturen
mUssen sich gegentber den haufig vor-

Tabellel

Verflugbarkeits-Klasse

Klasse 7
Klasse 6
Klasse 5
Klasse 4
Klasse 3
Klasse 2
Klasse 1

Verfugbarkeit

zufindenden Rehosting-Uberlegungen
neu positionieren, sie missen nachwei-
sen, dass sie eine mindestens gleichwer-
tige Verflgbarkeit und Performance bie-
ten kénnen und dartber hinaus den
Vorteil der besseren Skalierbarkeit haben

Die Konsequenz dieser Rahmenbedingun-
gen:

Service-Level-Management ist kein einma-
liges Projekt sondern ein dauerhaftes Pro-
jekt, dessen elementarer Inhalt die kontinu-
ierliche Verbesserung der Service-Qualitat
im Sinne von mindestens Verfugbarkeit und
Performance ist.

Hinzu kommt, dass Service sich aus Sicht
der Endanwender nicht auf rein technische
Fragen reduzieren lasst. Mindestens die
Qualitat des User-Help-Desk und der loka-
len Anwender-Betreuung wird ein weiterer
Bestandteil der Service-Definition sein
mUssen. Davon betroffen ist der gesamte
Dienstleistungsbereich von der Abwicklung
von Anderungen (Change Management)

100 %
99,9999 %
99,999 %
99,99 %
99,90 %
99,50 %
99 %

Keine

Minuten

Dauer Einzelausfall

Taktzyklen
Sekunden
Sekunden/Minuten

Minuten bis Stunden
Stunden

Der Autor

Dr. Jirgen Suppan gilt als einer

der fUhrenden deutschen Berater
fir Kommunikationstechnik.

Unter seiner Leitung wurden diverse
Netzwerkprojekte aller Grofienord-
nungen erfolgreich umgesetzt.

bis hin zur Stérungsbearbeitung.

Dabei ist die Stérungsbearbeitung ein gu-
tes Beispiel fur einen wichtigen Bereich
des Service-Level-Managements. Werden
Verflgbarkeitswerte von mehr als 99% an-
gestrebt, so sind diese nur mit perfektem
und in weiten Bereichen teilautomatisierten
Storungsbearbeitungs-Funktionen zu errei-
chen, da die langste erlaubte Dauer einer
Einzelstérung nur noch im Bereich von Mi-
nuten liegt (siehe Tabelle 1).

Damit wird aber deutlich, dass die Einhal-
tung von Service-Zielen nur noch bedingt
ein technisches Thema ist. Die bewusste
Gestaltung und kontinuierliche Verbesse-
rung_von typischen Arbeitsabldufen von
der Anderung bis zum Stérungs-Manage-
ment ist Voraussetzung fur jede Einhaltung
von Zusagen im Bereich von Reaktionszei-
ten und Verfugbarkeitswerten.

Bild 1 beschreibt die Phasen der Stérungs-
bearbeitung und unterstreicht diese Aus-
sage.

Ausfallzeit pro Jahr

Keine
0,5 Minuten
5 Minuten
50,68 Minuten
8,448 Stunden
1,76 Tage
3,52 Tage
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Service-Level-Management: die Konigsdisziplin des System-Managements

Fazit: Service-Level-Management ist ein Prozess und kein Projekt!

Bild 1

Als erste Definition flr Service-Level-
Management wird deshalb formuliert:

Service-Level-Management umfasst die
Sicherstellung definierter Qualitat und Lei-
stung von Applikationen beim Anwender
durch die kontinuierliche Verbesserung
organisatorischer Ablaufe sowie der vor-
handenen Infrastrukturen auf der Basis
dazu bereitgestellter technischer Hilfsmit-
tel.

Technisch gesehen beinhaltet Service-
Level-Management (siehe Bild 1):

e die Festlegung mess- und prufbarer
Service-Ziele

e die kontinuierliche Ermittlung, Kontrolle
und Steuerung der Einhaltung dieser
Ziele

e den systematischen Nachweis der Ziel-
Erfullung

e sowie die daraus abzuleitende kontinu-
ierliche Optimierung und Verbesserung
des Service-Levels

Der Schltssel zum Erfolg von Service-
Level-Management liegt in der Bereit-
schaft, die momentane Nicht-Erreichbarkeit
von Service-Zielen zu akzeptieren und den
Weg zu diesen Zielen als zentrales Element
von Service-Level-Management anzuse-
hen. Ist dies der Fall, wird gesteuerter Fort-
schritt elementarer Teil des Projekts und ist
auch fur die Anwender sichtbar.

Beispiel: ein User-Help-Desk wird neu or-
ganisiert, dabei wird auch ein Trouble-
Ticket-System vollig neu gestaltet. Einige
Wochen wird keine signifikante Verbesse-
rung aus Kundensicht erreicht. Da fallt auf,

dass der UHD sehr viele Tickets sehr
schnell, schlecht recherchiert und an die
falschen Instanzen routet. Ein Kontrollpro-
zess wird eingefuhrt, in dessen Rahmen
wochentlich eine Liste falsch gerouteter
Tickets vorgelegt und besprochen wird.
Sofort nachdem dies bekannt ist, kommen

Bild 2

kaum noch Fehlroutings und schlecht er-
fasste Tickets vor. Der Erfolg des Projekts
war nicht die Einfihrung des TTS sondern
das Aufsetzen vieler kleiner, aber sehr effi-
zienter Kontroll-Prozesse. Die Erkenntnis,
Fehler in den Abl&aufen zu haben und das
Instrument des Service-Level-Manage-
ments zur ldentifizierung und kontinuierli-
chen Beseitigung der Fehler zu nutzen war
der Schlussel zum Erfolg.

Dementsprechend mussen zur Umsetzung
dieses Verstéandnisses von Service-Level-
Management folgende Bereiche Bestand-
teil von Service-Level-Management sein
(siehe Bild 2):

e die Schnittstelle zum Benutzer

e die Qualitat der bereitgestellten Einzel-
Technologien

e die Qualitat der internen Arbeitsablaufe
und Prozesse

e die Qualitat der Applikation beim End-
anwender

Funktionsbereiche von Service-L evel-Management

Qualitat der
Kundenschnittstelle

Qualitat und Leistung
der Applikationen
beim Anwender

Qualitat und Leistung
der Einzeltechnologien
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Service-Level-Management: die Konigsdisziplin des System-Managements

Bild 3

Es ist wichtig, zu betonen, dass Service-
Level-Management nur bei vollstandiger
Abdeckung aller dieser Bereiche erfolg-
reich umgesetzt werden kann. So wird in
vielen Féllen die Qualitat der bereitgestell-
ten Einzel-Technologien nicht ausreichend
sein, um hochrangige Service-Ziele erfullen
zu koénnen. Das Herausarbeiten der Einzel-
technologien, die dringend in ihrer Einzel-
qualitat oder in ihrer gesamten Architektur
Uberarbeitet bzw. erneuert werden mdus-
sen, ist Voraussetzung fur die Erfullung von
Verfugbarkeits- und Performance-Zielen.

Im folgenden wird nun auf die einzelnen
Bereiche von Service-Level-Management
eingegangen.

1
Qualitat der Applikation
beim Endanwender

Dies ist der durch Service-Level-Mana-
gement neu geschaffene Technologie-
Bereich, er entspricht der Sichtweise des
Anwenders und ist fur viele Service-Level-
Agreements unverzichtbare Basis. Grund-
satzlich geht es darum, die Einhaltung defi-
nierter Service-Ziele am Arbeitsplatz des
Anwenders zu prufen und zu dokumentie-
ren (siehe Bild 3).

Um dies umsetzen zu kdnnen, muss als er-
stes geklart werden, wer der Anwender ist:

e jeder Anwender, eine Teilmenge von An-
wendern, Referenzanwender ?

Qualitét einer Applikation beim Anwender

e die realen Anwender oder klnstliche
Referenzsysteme mit Robot-Steuerung?

e an jedem Standort, in jeder Abteilung, in
jedem Gebaude ?

e in jedem Lokalen Netzwerk, Subnetz,
Segment ?

Um diese Klarung zu erleichtern, macht es
Sinn, wichtige Rahmenbedingungen von
Service-Level-Management zu beachten:

e die Erfassung muss eindeutig und kor-
rekt sein

® sie muss reproduzierbar und kontinuier-
lich sein

* Messergebnisse mussen vergleichbar
sein, sprich aus identischen Aktivitaten
des Anwenders stammen

Man mache sich klar, was es bedeutet, fur
eine groBe Anwendung wie SAP R3 oder
Lotus Notes beim realen Anwender zu
messen:

e Mess-Agenten mussen auf Endarbeits-
platze verteilt werden

e der Einfluss des Arbeitsplatzes muss
vernachlassigbar sein (was ist, wenn
Drucker-Treiber oder eine andere Appli-
kation das Gerat gerade stark belastet?)

e der Benutzer muss immer dieselben Tei-
le von R3 ausftihren (R3 besteht aus un-
endlich vielen Transaktionsmdglichkei-
ten, wie kann eine Abfrage, die zu
einem full table scan fuhrt, von einer
einfachen Abfrage differenziert werden?

e wie wird mit Fehlverhalten des Anwen-
ders umgegangen (Liebeskummer, Al-
kohol, Demotivation)?

Diese Beispiele zeigen, dass eine Mes-
sung auf den Arbeitsplatzen realer Anwen-
der viele der notwendigen Rahmenbedin-
gungen, insbesondere die Reproduzier-
barkeit und Vergleichbarkeit nicht erfullen.
Aus diesem Grund sollten kunstliche, mit
Software-Robot-Systemen gesteuerte Refe-
renzarbeitsplatze bevorzugt werden.

Was sollte aus der Sicht eines Anwenders
gemessen werden ?

Grundsatzlich sind Verfligbarkeit und Per-
formance die wesentlichen Service-Ziele.

Im Detail bedeutet dies:

e Messung der Verfugbarkeit einer Appli-
kation, definiert durch die Ausfuhrbar-
keit genau definierter Einzeltransaktio-
nen

— Verflgbarkeit fir einen Zeitraum

— Mittlere und langste Dauer einer Ein-
zelstérung
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e Messung der Performance einer Appli-
kation, definiert durch die Antwortzeit ei-
ner genau definierten Einzeltransaktion
(Antwortzeit wird definiert als der Zeit-
raum zwischen genau festgelegten
Start- und Stopp-Triggern)

e Messung von Kapazitaten (Durchsatz,
etc.)

Aus dieser Vorgehensweise ergeben sich
folgende Vorteile:

e die Art der Messung ist pradestiniert far
die Umsetzung von SLAs und wird von
Endanwendern akzeptiert

e die Messung zeigt die Gesamtqualitat
und reagiert auf alle Stérungsursachen
vom Netzwerk Uber den Server Uber die
Datenbank zur Applikation

e \Verschlechterungen der Qualitat beim
Anwender werden sehr schnell bemerkt,
wenn sie nicht auf der Arbeitsplatz-
Umgebung des Anwenders basieren

e mit relativ wenigen Messpunkten lassen
sich qualitativ hochwertige Ergebnisse
erzielen

e fUr Standard-Applikationen werden
durch die Hersteller fertige Messpunkte
angeboten

Die Vorgehensweise hat aber auch Nach-
teile:

e der Einfluss der direkten Arbeitsplatz-
Umgebung wird nicht erfasst

e eine Storung wird zwar schnell festge-
stellt, eine direkte Zuordnung zu einer
Ursache ist ebenso wenig moglich wie
eine systematische Fehleranalyse

e fUr Individual-Applikationen kann die
Festlegung von Start-/Stopp-Triggern
sehr aufwendig sein, insbesondere Ter-
minal-Emulationen haben sich hinsicht-
lich der sicheren Definition von Triggern
als schwierig erwiesen

Bei der Produktauswahl, auf die im spéte-
ren Verlauf des Artikels eingegangen wird,
ist zu beachten, dass fur Service-Level-
Management ein Kontrollprozess umge-
setzt werden muss, ansonsten wére es ei-
ne reine Service-Level-Beobachtung.

Bei der Einrichtung von Kontrollprozessen
sollte zwischen drei unterschiedlichen Be-
reichen unterschieden werden:

e Eskalation ist die sofortige Reaktion auf

Abweichungen von einem Service-Ziel
im laufenden Betrieb. Voraussetzung
dafurist eine permanente Online-
Uberwachung der Ziele und ein Alarm-
prozess

Kontrolle und Steuerung basiert auf der
regelmaBigen Auswertung (z.B. wo-
chentlich) der dokumentierten Service-
Situation im Sinne der kontinuierlichen
Verbesserung der Service-Situation. Im
Rahmen dieses Prozesses mussen die
erforderlichen Anderungen an Infra-
strukturen und organisatorischen Abl&u-
fen ermittelt und umgesetzt werden

Nachweis ist der typischerweise quar-
talsweise Nachweis, in welchem Um-
fang die Ziele eingehalten wurden, was
ver&ndert wurde um zukUnftige Abwei-
chungen zu verhindern und wie sich die
Veranderungen ausgewirkt haben. Der
Nachweis-Prozess beinhaltet gleichzei-
tig die Einbindung des Kunden

Die Erfahrung der bisherigen Projekte
zeigt, dass in der Umsetzung dieser Kon-
trollprozesse der Schlissel zum Erfolg
liegt. Durch die Messung eines Service-
Ziels wird keine Verbesserung des Ser-
vices erreicht. Die Messung liefert Informa-
tionen fur einen kontinuierlichen Verande-

Bild 4

Trouble-Ticket-
System

Zentrale
Ereignis
Konsole

Anwen-

System dungs-

Manager

System
Manager

Berichtswesen
Accouting

Manager

Grof3- Anwen-

rungsprozess. Und der Trigger der kontinu-
ierlichen Veranderung ist der Kontrollpro-
zess.

In der Regel wird es sehr kontrovers disku-
tiert, ob zur Umsetzung des Kontrollprozes-
ses eine eigene Instanz in Form eines Qua-
lity-Managers erforderlich ist. Aus der
bisherigen Erfahrung heraus muss diese
Frage mit einem klaren Ja beantwortet wer-
den. Allerdings sollte er nicht Mitarbeiter ei-
ner Betriebsabteilung sein sondern zum
Beispiel eher in einer Organisations-
Abteilung angesiedelt sein. In der Praxis ist
es sehr schwer, eine geeignete Person fur
den Quality Manager zu finden, da eine
sehr seltene Mischung aus praktischer
Fuhrungserfahrung, sozialer Kompetenz
und technischen Kenntnissen notwendig
ist, um diese Stelle auszuftllen.

2
Qualitat und Leistung
der einzelnen Technologien

Das traditionelle Management der letzten
Jahre konzentriert sich darauf, ein Alarm-
und Verfugbarkeits-Management der ein-
zelnen  Technologien des  System-
Managements umzusetzen. Bild 4 zeigt ei-
ne typische derartige Management-
Architektur.

Typische System-Management-Architektur

Enterprise-
Manager

Change-
Management

Gesamtbestand
Konfiguration
Topologie

Element-

Netzwerk
Manager

Manager

Desktop
Manager

NG | Managed
platz Nodes
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Bild 5

Bild 5 vergleicht den Management-Ansatz
mit dem zuvor beschriebenen Service-
Level-Management.

Das Management von Einzel-Technologien
ist unverzichtbar und Voraussetzung fur je-
des Service-Level-Management-Projekt.
Dabei mussen in der Regel mindestens fol-
gende Einzel-Technologien umgesetzt wer-
den, um eine geeignete Voraussetzung fur
Service-Level-Management zu schaffen:

e Netzwerk-Management
e Server-Management

e Datenbank-Management

¢ Applikations-Management

Seine Vorteile liegen mindestens in folgen-
den Bereichen:

e sofortige Reaktion auf Komponenten-
Ausfalle

e Detail-Betriebssichten von komplexen
Komponenten

e Mehrstufige Alarm-Verarbeitung mit Fil-
tern, Regeln und Skripten

e Rout-Cause-Analysis (Fehler-Analyse-
Funktionalitat)

Die Nachteile des bisherigen Ansatzes aus
der Sicht von Service-Level-Management
liegen in folgenden Bereichen:

Qualitéat und Leistung der Einzeltechnologien

e Betriebssituationen von Einzelkompo-
nenten lassen keinen Rickschluss auf
die Betriebssituation eines Services zu

e Ein Service kann als Gesamtsicht nicht
modelliert und dargestellt werden

¢ Die Uberwachung und Auswertung aller
Detailparameter eines Services ist ex-
trem komplex und fuhrt haufig auch
nicht zum Ziel, da die Bewertung eines
Einzelwerts in seiner Bedeutung fur die
Service-Qualitat kaum machbar ist (Bei-
spiel: welche Konsequenz hat die CPU-
Belastung eines Layer-3-Switches mit
95% fur R37?)

e Es liegen keine Informationen Uber die
Performance einer Applikation am Ar-
beitsplatz des Endbenutzers vor
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Bild 6

Als herausragendste Ver&nderung in die-
sem Produktbereich ist bei mehreren Her-
stellern in den letzten Monaten die Entwick-
lung der Modellierbarkeit von Services

Service-Darstellung mit OpenView

festzustellen. Das Grundkonzept wurde zu-
erst vor einigen Monaten durch das Pro-
dukt Continuity der Firma ICS in Verbin-
dung mit Cabletron / Aprisma Spectrum

prasentiert, inzwischen liegt eine weitere
sehr ahnliche Entwicklung in Form des Ser-
vice Navigators fur HP OpenView / Vantage
Point vor (siehe Bilder 6 und 7).
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Die Idee besteht in der baumartigen Dar-
stellung der Ressourcen, deren Funktions-
fahigkeit Voraussetzung fur die Realisierung
eines Services ist. Der Vorteil dieser Dar-
stellung liegt darin, dass sofort klar wird,
welcher Teil eines Services vom Ausfall be-
troffen ist. Mit dieser Form der Modellierung
werden also Abhangigkeiten zwischen Res-
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BusinessProc
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BusinessFunc
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Beispiel Continuity

sourcen dargestellt. Der Art der Darstel-
lung ist dabei egal, ob dies topologische
oder logische Abhangigkeiten sind. Natur-
gemaB passt diese Art der Darstellung sehr
gut zum Konzept des objektorientierten Da-
tenmodells von Spectrum, das die Model-
lierung von Abhangigkeiten immer schon
gestattete.

ProjectMember

finance
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BusinessProc

Service
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Quelle: ICS

Als Ergebnis der Service-Modellierung
entsteht eine stufenweise Abstraktion von
der Infrastruktur einzelner Komponenten
Uber deren physikalische Abhangigkeiten
zur Service-Darstellung und von dort zur
weiteren Modellierung der technischen
Abhéangigkeiten von Geschaftsprozessen.




Dr. Suppan International Institute « Der Netzwerk Insider « Januar 2001 « Seite 12

Service-Level-Management: die Konigsdisziplin des System-Managements

3.
Qualitat und Leistung
der organisatorischen Ablaufe

Die Qualitat und Leistung der organisatori-
schen Ablaufe hat mindestens in zwei Be-
reichen einen direkten Einfluss auf das Ser-
vice-Verstandnis des Endanwenders

¢ fir den Endanwender umfasst der Ser-
vice-Begriff nicht nur eine technische
Qualitat sondern auch eine Dienstleis-
tungs-Qualitat

e die Zeitdauer der Bearbeitung von St6-
rungen hangt sehr stark von der Effizi-
enz der Ablauf-Organisation ab

Neben diesen Faktoren beeinflusst die Effi-
zienz der Arbeitsablaufe u.a. sehr stark die
Personalkosten und die Fahigkeit, auf Kri-
sensituationen angemessen reagieren zu
kénnen.

Wie in Bild 8 dargestellt, mussen Ar-
beitsablaufe innerhalb eines DV-Betriebs
Uber mehrere Abteilungen hinweg funktio-
nieren.

Mindestens sind betroffen:

Bild 8

Melder
Mail / Form

3-Level-Instanzen
(inkl. Externe)

in
Bearbeitung

Management
System

e der User-Help-Desk

e das Control-Center

e der Technologie-Betrieb

¢ die Technologie-Bereitstellung

Voraussetzung fur effiziente Ablaufe ist eine
formale Festlegung der Handhabung haufi-
ger und wichtiger Tatigkeiten. Zum einen
kann nur so ein Ablaufchaos vermieden
werden zum anderen ist dies eine Grund-
voraussetzung fur jede Mess- und Prifbar-
keit der Ablaufe.

Grundséatzlich mUssen mindestens zwei
Extreme bei der Festlegung von Ablaufen
Uber mehrere Abteilungen hinweg unter-
schieden werden:

e Ablaufe im Rahmen einer Prozess-Orga-
nisation mit definierten Querschnittspro-
zessen

¢ Ablaufe auf der Basis definierter Schnittstel-
len zwischen autonomen Abteilungen

Bei einer Prozess-Organisation wird zusétz-
lich zur normalen Linienorganisation eine
Linien- und Abteilungs-Ubergreifende Ver-
antwortung fur wichtige Prozesse festge-
legt. Diese Prozesse werden, da sie Uber

Formale Ablaufbeschreibung

Melder
Telefon

Hot Line
First Level

mehrere Abteilungen hinweg ablaufen, als
Querschnittsprozesse bezeichnet. In der
Praxis bedeutet dies, dass fur ein bestimm-
tes Thema unter der Leitung eines Prozess-
Verantwortlichen eine Arbeitsgruppe aus
allen betroffenen Abteilungen gebildet
wird. Ein typisches Thema fur einen Quer-
schnittsprozess ist dabei die Stérfallbear-
beitung. Das Problem in der Realisierung
von Prozessverantwortung liegt in der
Praxis in zwei Bereichen:

e der Umsetzung der Rechte eines Pro-
zess-Verantwortlichen

e der Problematik, eine geeignete Person
fur den Prozess-Verantwortlichen zu fin-
den

Ein Prozess-Verantwortlicher sollte norma-
lerweise nicht Abteilungsleiter 0.4. sein, da
er sehr stark in den operativen Tagesbe-
trieb eingebunden sein muss. Trotzdem
muss er in der Lage sein, Weisungen ge-
genUber auch ranghdheren Personen aus-
zusprechen. Er legt die Abteilungs-
Ubergreifenden Prioritaten fest und die Ab-
teilungen haben sich entsprechend zu ver-
halten. NaturgemaB fuhrt dies zu Konflikten
mit der etablierten FUhrungsstruktur.

in
Bearbeitung

Hot Line
Second Level

in
Bearbeitung




Dr. Suppan International Institute « Der Netzwerk Insider « Januar 2001 « Seite 13

Service-Level-Management: die Konigsdisziplin des System-Managements

Eine geeignete Person muss einerseits
Fuhrungsféhigkeiten haben und anderer-
seits SpaB am Arger haben. Dies sind nor-
malerweise die Voraussetzungen flr eine
Flhrungskraft. Warum sollte also jemand
den Job des Prozessverantwortlichen an-
streben, wenn er/sie gleichzeitig im Zeital-
ter der Personalknappheit auch jederzeit
eine Stelle als Leiter von xyz anstreben
konnte? In der Praxis ist es sehr schwer, ei-
ne derartige Person zu finden. Hinzu
kommt die Erfahrung, dass mehr als 50%
den Job insbesondere wegen der entste-
henden Konflikte in den ersten Monaten
wieder aufgeben. Als hilfreich hat es sich
erwiesen, fur eine Startdauer von 3 bis 6
Monaten mit externen Prozessverantwortli-
chen zu beginnen und dann an eine inter-
ne Losung zu Ubergeben. Allerdings haben
auch die externen Anbieter groBe Proble-
me mit der Verfligbarkeit ausreichend kom-
petenter Personen.

Auf Grund der beschriebenen Schwierig-
keiten bietet es sich an, pragmatisch Uber
eine Alternative im Rahmen einer mehr
traditionellen  Ablauforganisation nach-
zudenken. Diese Alternative basiert darauf,
dass fur vordefinierte Querschnittsprozes-
se jede Abteilung Service-Schnittstellen in
Verbindung mit Leistungszusagen bereit-
stellt (Zusage = wann, wer, wie viel, wie
teuer).

4
Qualitat und Leistung
der Kundenschnittstelle

Dieser Bereich umfasst typischerweise die
Arbeit der lokalen Anwender-Betreuer und
des User-Help-Desks. Fur das Qualitats-
Empfinden eines Kunden ist die Kunden-
schnittstelle einer der absolut pradgenden
Bereiche von Service-Level-Management.
Die typischen Beschwerden von Endan-
wendern gegenudber der Kundenschnitt-
stelle sind:

e schlechte Erreichbarkeit
(Telefon immer besetzt)

¢ lange Bearbeitungszeiten
e zu wenig Know how
* zu teuer

Ein Teil dieser Beschwerden ist stark sub-
jektiv gepragt und wird sich auch in Idealsi-
tuationen nicht vermeiden lassen. Die
Schulung der Mitarbeiter des Kundenser-
vice im Bereich soziale Kompetenz kann
ggf. ebenso helfen wie ein auf den Kunden
optimiertes Telefontraining. Im Rahmen die-

ses Artikeln interessieren priméar die techni-
schen MaBnahmen, die eine Steuerung
und auch Verbesserung der Service-
Situation ermdglichen. Zur Umsetzung ei-
ner L&sung sollten folgende Bereiche bear-
beitet werden:

e alle angebotenen Dienstleistungen und
Services sollten als Funktion und unab-
hangig von Personenidentitaten ange-
boten werden

die telefonische Erreichbarkeit sollte
durch ein ACD-System optimiert wer-
den, gleichzeitig verschafft der Be-
richtsteil einer ACD-Lésungen einen
guten Uberblick, wann wie viele Calls
erfolgen, wie lange sie warten, wie lan-
ge sie bearbeitet werden, welche nicht
bearbeitet werden konnten. In Kombi-
nation mit einer nachgeschalteten Uni-
fied Messaging Lésung lasst sich eine
erhebliche Effizienzsteigerung bei glei-
cher Personalzahl erreichen, da bei
Uberlastung der Hotline auf dieser Ba-
sis eine wesentlich verbesserte Ruck-
rufsteuerung realisiert werden kann.
Zusatzlich ist die Einbeziehung von Te-
learbeitern auf einem relativ trivialen
technischen Niveau moéglich, da diese
nicht als Agent unter der ACD laufen
muUssen und beispielsweise auf das
Ruckrufgeschéft konzentriert werden
koénnen

die Bearbeitung von Service-Calls sollte
pro Service- bzw. Stérungskategorie for-
mal beschrieben werden (siehe Bild 8).
Dies ist die Voraussetzung fur eine Er-
mittlung der Ablaufqualitat und somit fur
einen spateren Service-Nachweis dem
Kunden gegenuber

die formal beschriebenen Ablaufe mus-
sen durch eine geeignete Umsetzung in
der Programmierung eines Trouble Ti-
cket Systems so realisiert werden, dass
das TTS die Ablaufe je nach Kategorie
erzwingt und dabei gleichzeitig im Rah-
men eines Eskalations-Managements
Uberwacht

sinnvoller Weise sollten, soweit maglich,
alle Calls und alle Arbeiten einem Ver-
trag oder einer Kostenstelle zugeordnet
werden, um einen spateren Aufwands-
nachweis zu erméglichen

Die Erreichung einer kontinuierlichen Ver-
besserung der Service-Qualitat ist erfah-
rungsgeman von zwei Faktoren besonders
abhéangig:

e cine saubere und prazise Kategorisie-
rung fur Changes und Stérungen er-

maoglicht eine formale Ablaufsteuerung,
Uberwachung und Abrechnung. Die Er-
arbeitung einer geeigneten Kategorisie-
rung ist wesentlich aufwendiger als in-
tuitiv anzunehmen und kann durchaus
bis zu einem Jahr Arbeit mit mehreren
Revisionsstufen erfordern

der Schllssel zur Verbesserung liegt in
den Kontrollprozessen. Diese unterteilen
sich wieder in die tagliche Eskalations-
Kontrolle, die mehr den Charakter einer
Prioritdtensteuerung hat, und in eine
mittelfristige Kontrolle im Sinne "wo ha-
ben wir Defizite?" und "was kénnen wir
anders besser machen?"

Die Schaffung einer guten Lésung ist kom-
plex, da je nach Change oder Storfall-
Kategorie andere Ablaufe mit stark unter-
schiedlichem Grad an Steuerung und Kon-
trolle erforderlich sind. Zentrale Werkzeuge
sind typischerweise:

e ein gut anpassbares Trouble Ticket
System mit einem freien Zustandsraum,
einem offenen Datenmodell und vielen
Schnittstellen zu externen Systemen

e cine moglichst prézise Bestands- und
Konfigurations-Verwaltung, die auch
Aussagen zu Abhangigkeiten zwischen
Komponenten beinhaltet (physikalische
Verbindungen und logische Beziehun-
gen)

5
Killer-Funktionen

In fast allen Projekten haben sich erhebli-
che Probleme in zwei Funktionsbereichen
ergeben, die eine Umsetzung der Ge-
samtthematik erheblich erschwert und
zum Teil erst nach Lésung dieser Funkti-
onsbereiche mdglich gemacht haben:

e Change-Management: die gesteuerte,
kontrollierte und dokumentierte Abwick-
lung von Anderungen (neu, entfernen,
andern, Notfall) mit Information und Zu-
stimmung aller betroffenen Instanzen
und unter Optimierung der erforderli-
chen Arbeitsleistung

e |nfrastructure Ressource Management:
Management der Bestande, Konfigura-
tionen, Beziehungen, Kosten, Planun-
gen usw.

Das Fehlen oder nicht professionelle Um-
setzen dieser Funktionen kann das ge-
samte Projekt Service-Level-Management
zum Scheitern bringen.



Dr. Suppan International Institute « Der Netzwerk Insider « Januar 2001 « Seite 14

Service-Level-Management: die Konigsdisziplin des System-Managements

6
Markt- und Produkt-Situation

Ein aktueller Produktvergleich ausgewahl-
ter Service-Level-Management-Produkte
findet sich unter /1/, siehe Literatur am En-
de. Produkte, die sich speziell mit Service-
Level-Management befassen, decken fol-
gende Funktionsbereiche ab (siehe Bild 9):

e Erfassung und Archivierung definierter
Leistungswerte

e Durchfuhrung darauf aufsetzender Be-
rechnungen
— Verfligbarkeit Gber Zeitraum
— Performance
— Mittelwerte
— Prognosen, usw.

e Bewertung der ermittelten und berech-
neten Werte

e Prifung der Einhaltung vorgegebener
Schwellwerte

e Alarmierung
e Visualisierung der Service-Situation

Unterschiede zwischen den Produkten lie-
gen unter anderem in den Bereichen:

e wo werden die Werte gemessen
* wie werden sie gemessen
e wie wird Service-Qualitat definiert

e wie erfolgt die Darstellung der Einhal-
tung von Service-Zielen

Bild 10

Berechnetes und verdichtetes Archiv

Datenverdichtung

Roh-Daten Repository

Sammel-Prozess
(Scheduling-Parameter)

IT-Infrastruktur / Managed Notes

Bild 9

NaturgemaB wird Service-Level-Manage-
ment haufig mit Berichtswesen verwech-
selt. Dies ist grundsétzlich falsch. Der we-
sentliche Unterschied liegt eben in der De-
finierbarkeit von Service-Qualitaten, in der
Prufung der Einhaltung und in der entspre-
chenden Visualisierung und Alarmierung.

Die technische Spannbreite der Produkte
im Bereich Service-Level-Management ist

Alternative Losungs-Ansédtze

Service-Level-Management

Anwendungs-orientiert

Kunst- ;

Funktionselemente einer Lésung

sehr groB. Auch unterscheiden sich die
technischen Inhalte der Produkte erheb-
lich. Ein Produkt, das nach Aussagen eines
Anbieters Service-Level-Management
macht, wird haufig nicht den begrifflichen
Erwartungen des Kunden entsprechen.

In Summe kann man zwei Haupt-
Kategorien angebotener Produkte unter-
scheiden (siehe Bild 10):
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Bild 11

¢ Anwendungs-orientierte Produkte
e Technologie-orientierte Produkte

Anwendungs-orientierte Produkte messen
die Qualitat einer Anwendung aus der Sicht
des Anwenders an einem Anwender-
typischen Arbeitsplatz.

Diese Art der Messung entspricht am ehe-

sten der Vorstellung des Endkunden von
Service-Level-Management und ist des-

Bild 12

Grundprinzip der aktiven Messung

halb prédestiniert, um als Basis eines Ser-
vice-Level-Agreements zu dienen.

Wir unterscheiden zwei Typen Anwen-
dungs-orientierter Messungen:

e Aktive Messungen generieren eine
Kunstlast nach einem vorgegebenen
Profil in genau vorgegebenen Zeitab-
sténden (siehe Bild 11)

e Passive Messungen messen die Nut-

Kunstlast

Console

AR

Agent
oder
Applikation

zungssituation beim Anwender

Aktive Messungen wiederum werden in
zwei unterschiedlichen Auspragungen im
Markt realisiert:

e cine reine Kunstlast wird erzeugt. Ty-
pisch ist einerseits der Tranport groBer
Datenmengen und andererseits das er-
zeugen von Ping-Pong-Last mit einer
hohen Zahl kleiner Pakete (siehe Bild
12)
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Bild 13

e Transaktionen werden von einem Refe-
renz-PC gegen die laufende Applikation
real ausgefuhrt. Die Messmethode ist
'Capture and Replay", dies bedeutet, dass
eine zuvor aufgezeichnete Standard-
Transaktion wiederholt wird. Dies wird in
der Regel mit einem Robot-System kombi-
niert, um den Referenz-PC mit Profilen
nachladen zu kénnen (siehe Bild 13)

Beide Typen haben einen Sinn. Die reine
Kunstlast wird haufig eingesetzt, um Lauf-

Bild 14

Capture and Replay

zeiteinflisse einer Netzwerk-Umgebung
speziell auf die Performance von SQL-
Nutzungen Ubers Netzwerk zu prufen. Spe-
ziell in der Kombination aus LAN und WAN
mit dem Zugang zu einer zentralen Daten-
bank kann dies sehr sinnvoll sein. Da die-
se Messung in der Regel keine Bewertung
der realen Applikation auf dem realen Ser-
ver erlaubt, ist sie eine Erganzungsmes-
sung.

Capture and Replay pruft die Qualitatssi-

Passive Messung / Ansatz 1

tuation der realen Applikation aus der Sicht
eines Referenz-PC's, also eines kinstlichen
Arbeitsplatzes. Dies beinhaltet, das alle
Einflisse des Servers, der Datenbank, der
Applikation, des Netzwerks erfasst werden.
Nicht erfasst wird die Betriebssituation auf
dem Endgerét eines Anwenders.

Bei der passiven Messung wird hingegen
das Verhalten der Applikation am Arbeits-
platz der Benutzer gemessen (siehe Bilder
14,15, 16).

Zentrale
Applik.
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Bild 15 und 16

Diese Messung ist durchaus problema-
tisch, weil sie stark vom Verhalten des Be-
nutzers, von der Menge und der Komple-
xitat parallel auf dem Endgerat laufender
Anwendungen (z.B. Druckertreiber mit
Raster Image Processing) und der Konfi-
guration des Gerats an sich beeinflusst

wird. Hinzu kommt, dass die durch die
Hersteller angebotenen Messmethoden
nicht befriedigen kénnen, da typischer-
weise der TCP/IP-Verkehr gemessen wird
und dabei das Verbindungsaufbau und
das Quittungsverhalten als MaB der Dinge
genommen wird. Damit wird zwar theore-

Passive Messung / Ansatz 2 (oben) und Ansatz 3 (unten)

Zentrale
Applik.

tisch beim Anwender gemessen, aber
nicht wirklich die einzelne Transaktion er-
fasst. Einen reproduzierbaren Ruck-
schluss auf eine bestimmte Transaktion
lasst diese Messmethode somit naturge-
maR nicht zu.
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Die Konsequenz ist: als Basis fur Service-
Level-Management aus der Sicht des An-
wenders  kommen nur Referenz-PC-
Messungen realer Transaktionen nach der
Capture-Replay-Methode in Frage. Der
Nachteil dieser Methode ist, dass in einer
bestehenden Applikation auf dem Endge-
rat Messpunkte (Start-Stopp-Trigger) fest-
gelegt werden mussen. Dies ist alles ande-
re als trivial und kann durchaus pro zu
messender Transaktion einen mittleren De-
finitions-Aufwand von 1 bis 3 Tagen gene-
rieren (zum Beispiel hat sich die Messung
von Transaktionen, die Uber eine Terminal
Emulation ausgefuhrt werden, als sehr auf-
wendig erwiesen).

Auf der anderen Seite entspricht diese
Messmethode dem Bedarf der Applikati-
ons-Entwickler, so dass man begrindete
Hoffnung haben kann, dass auf Dauer die
notwendigen Messpunkte bereits fertig in-
strumentiert von den Entwicklern geliefert
werden, da diese diese Messpunkte eben-
falls bendtigen. So Uberrascht es nicht,
dass eine Reihe von Produkten aus diesem
Mess-Bereich aus der Software-Ent-
wicklung kommen. Der weitere Vorteil die-
ses Ansatzes: er I&sst sich mit den beste-
henden Produkten aus dem Server- und
Applikations-Management kombinieren, in-
dem die Start-Stopp-Ergebnisse einfach an
einen normalen Agenten weitergegeben
werden.

7
Vorgehensweise

In der Praxis hat sich eine bestimmte Rei-
henfolge der Umsetzung bewahrt. Da Ser-
vice-Level-Management auf der Basis von
Referenz-PCs zwar sowohl die Sichtweise
der Anwender abdeckt und gleichzeitig ei-
ne simple Uberprifung gestattet, ob zur
Zeit alles "in Ordnung" ist, andererseits
aber keinerlei Analyse-Hilfestellung zur Er-
mittlung einer Stérungsursache anbietet,
kann nur folgende Reihenfolge sinnvoll sein
(siehe Bild 17):

e Aufbau von Element-Management fur
Netzwerke, Server, Applikationen

e Aufbau von Desktop-Management

e Aufbau von Infrastructure Ressource Ma-
nagement

e Aufbau von Problem Management und
Vorgestaltung einer SLM-fahigen TTS-
Lésung

e Realisierung der Messfahigkeit fur Ser-
vice-Level-Management

e Erstellung von Service-Level-Definitionen

e Erstellung von SLA's

e Operative Einfuhrung von Service-Level-
Management

e Umsetzung der notwendigen Kontrollpro-

Problem
Management
(TTS)

Asset
Management

(TTS) Service-
Qualitats-
Messung

Desktop

Management
(TTS)

Komponenten
Mgmt

Bild 17

zesse als Basis einer kontinuierlichen
Service-Verbesserung

Idealerweise wlrde man unter Kenntnis
dieser Reihenfolge das gesamte Projekt
strukturieren, da das Service-Level-
Management das Element-Management
auf ein Ausfall- und Alarm-Management re-
duziert und somit dessen Umsetzung stark
vereinfacht. Fur viele Anwender kommt die-
se Erkenntnis zu spét, da sie ja bereits be-
stehende Implementierungen von System-
Management haben. Hier wird ein erneutes
Durchdenken der gewé&hlten Lésung erfor-
derlich sein, um zu einer optimalen Abstim-
mung der einzelnen Funktionsbereiche zu-
einander zu kommen.

Sind wir damit endlich "fertig" mit System-
Management. Nein, noch lange nicht. Die
nachsten groBen Themen heiBen:

e Automatisierung

e Proaktives Management

e Redesign der zu betreibenden Technolo-
gien in einem betriebsoptimalen Sinne
auf der Basis der mit SLM gewonnenen
Informationen

8
Fazit

Mit der Entwicklung von Management-
Technologien der letzten Jahre hin zum ak-
tuellen Service-Level-Management sind Cli-
ent-Server-Technologien absolut professio-
nell betreibbar. Das Image der Chaos-
Technologie ist mit Sicherheit nicht mehr

Recovery
Mgmt

Service
Level und SLA
Mgmt

Redesign

Kapazitats
Mgmt

Phasen der Realisierung von Service-Level-Management

der Realitat entsprechend. Mit modernem
System-Management entsteht professionel-
ler RZ-Betrieb fUr dezentrale Technologien.
NatUrlich besteht weiterhin das Risiko,
dass dezentrale Technologien wenig Uber-
legt und chaotisch eingesetzt werden und
das gegebene Potential eines professionel-
len Betriebs nicht genutzt wird. Aber dies
ist beim Mainframe auch nicht anders. Wer
unbedingt will, kann auch diesen ohne Pro-
bleme in einen Dauer-IPL-Zustand bringen
(IPL = Initial Programm Load, vergleichbar
mit einem Reboot eines dezentralen Ser-
vers, bedingt durch die laufenden Batch-
Bearbeitungen, die zu beachtenden Rei-
henfolgen, die Menge zu startender Pro-
zesse nur wesentlich aufwendiger). Es gilt:
wer dezentrale Technologien genau so
ernsthaft und mit der gleichen Ablaufprazi-
sion wie im Mainframe-Bereich betreibt, der
wird auf keinen Fall schlechter abschnei-
den als die Kollegen aus der Mainframe-
Ecke. Im Endeffekt ist eine integrierte Ar-
chitektur aus Mainframe und dezentraler
Welt anzustreben, bei der die Vorteile aus
jeder Welt optimal genutzt werden. System-
Management im Verbund mit Service-
Level-Management liefert den Schlissel
zur einer erfolgreichen Integration der bei-
den Welten.

1) Report: Service-Level-Management,
aktuelle Produkte im Vergleich, Dagmar
Schuth, ComConsult Kommunikations-
technik. Erhéaltlich unter ComConsult
Technologie Information GmbH Aachen,
Tel. 02408 955400
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Anzeige

Nutzen Sie unsere Paketpreise!

3er Paket: Buchen Sie drei beliebige Seminare
unserer Ausbildung zum ComConsult Certified
Network Engineer und Sie zahlen statt EUR 5.970,--
nur den Paketpreis von EUR 5.190,-- zzgl. MwSt.

Komplett-Paket: FUr die komplette Ausbildung
mit allen vier Seminaren zum ComConsult Certified
Network Engineer zahlen Sie statt EUR 7.960,--
nur den Paketpreis von EUR 6.690,-- zzgl. MwSt.

Ausbildung zum ComConsult
Certified Network Engineer

Alle Termine 2001

Lokale Netze fiir Einsteiger
Einzelpreis: EUR 1.990,-- zzgl. MwSt.

VVVVVVVYYVYY

22.01. - 26.01.01
19.02. - 23.02.01
26.03. - 30.03.01
07.05. - 11.05.01
25.06. - 29.06.01
20.08. - 24.08.01
24.09. - 28.09.01
22.10. - 26.10.01
26.11.-30.11.01

Internetworking
Einzelpreis: EUR 1.990,-- zzgl. MwSt.

P 29.01. - 02.02.01
P 12.03.-16.03.01
p 07.05.-11.05.01
P 18.06. - 22.06.01
P 03.09. - 07.09.01
» 22.10.-26.10.01
P 03.12.-07.12.01

in Aachen
in Aachen
in Aachen
in Aachen
in Aachen
in Aachen
in Aachen
in Aachen
in Aachen

in Aachen
in Aachen
in Aachen
in Aachen
in Aachen
in Aachen
in Aachen

Neue Ethernet Technologien
Einzelpreis: EUR 1.990,-- zzgl. MwSt.

VVVVVVVYY

29.01. - 02.02.01
19.03. - 23.03.01
26.03. - 30.03.01
14.05. - 18.05.01
20.08. - 24.08.01
10.09. - 14.09.01
12.11. - 16.11.01
10.12.-14.12.01

in Aachen
in Aachen
in Aachen
in Aachen
in Aachen
in Aachen
in Aachen
in Aachen

TCP/IP und SNMP
Einzelpreis: EUR 1.990,-- zzgl. MwSt.

VVVVVVYY

()

05.02. - 09.02.01
12.03. - 16.03.01
14.05. - 18.05.01
25.06. - 29.06.01
03.09. - 07.09.01
22.10.-26.10.01
03.12. - 07.12.01

in Bonn
in Bonn
in Berlin
in Bonn
in Bonn
in Bonn
in Berlin

orrsiConsult
Akademie aad
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ComConsult Certified Network Engineer

"lch habe vom Marktvergleich her
festgestelll, dass diese Ausbildung
im Preis-Leistungsverhaltnis das
Beste ist was geboten wird."

Joachim Treiber (36) ist gelernter Elek-
troinstallateur, Buirokaufmann, techni-
scher Betriebswirt des Handwerks,
Fuhrungskraft im Qualitatsmanage-
ment. Uber 15 Jahre war er in leitender
Stellung in einem Handwerksbetrieb
bei einem GroRinstallateur tatig. Seit 3
Jahren ist er Abteilungsleiter der Netz-
werktechnik bei dem ElektrogroBhan-
del Johannes Kraft GmbH in Stuttgart,
ein mittelstdndisches Unternehmen mit
70 Mitarbeitern. Der Insider sprach mit
ihm unmittelbar nach seiner Prufung
zum ComConsult Certified Network En-
gineer.

Insider: Was machen Sie beruflich?

Joachim Treiber: Meine Aufgabe als Ab-
teilungsleiter ist es nicht nur nach einem
guten Umsatz zu schauen sondern natur-
lich auch unsere Handwerker richtig im
Netzwerkbereich zu beraten. Ich wollte
mich deshalb in diesem Bereich weiterbil-
den.

Insider: Wie kamen Sie auf die
ComConsult Akademie?

Joachim Treiber: Ich habe vom Marktver-
gleich her festgestellt, dass diese Ausbil-
dung im Preis-Leistungsverhéltnis das Be-
ste ist was geboten wird. Es ist zwar nicht
das Billigste, aber die Fachkompetenz ist
die Beste die auf dem Markt da ist. Ich
kann das beurteilen. Ich bin ein Weiterbil-
dungsprofi. Ich vergleiche alle moglichen
Firmen miteinander: die TUV-Akademie,
verschiedene IHK-Akademien und habe
festgestellt: im Netzwerkbereich kommt
man um die ComConsult Akademie nicht
herum.

Insider: Wie beurteilen Sie die Semi-
nare?

Joachim Treiber: Gut gefallen hat mir die
Praxisnéhe von Dr. Suppan. Wie er einem
das Token Ring auch noch wirklich bei-
bringen kann. Baden-Wurttemberg ist To-
ken Ring-Hochburg. Dann gab es auch
lustige Vortrage wie die von Dr. Kauffels
zum Beispiel. Das kam sehr gut an. Da
wurde das Gigabit Ethernet sehr gut ver-

ComConsult Certified Network
Engineer Joachim Treiber zeigt stolz
seine Zusammenfassung "OSPF -
Redundanz: Eine der wesentlichsten
Eigenschaften von OSPF ist die
Moglichkeit Netzwerke innerhalb
eines autonomen Systems (AS) in
Gruppen zusammenzufassen..."

anschaulicht. Dieser eine Tag mit Dr.
Kauffels war schon den ganzen Kurs wert,
das muss man sagen. Das war gigan-
tisch.

Insider: Wie ist fur Sie die Ausbildung
gelaufen?

Joachim Treiber: Anfangen habe ich mit
dieser Ausbildung schon 1999 und wollte
eigentlich Anfang 2000 die Prtfung able-
gen. Weil die Firma Kraft in diesem Jahr
aber ihr 100j&hriges Jubildum hatte und
wir da so viele Aktionen hatten, hatte ich
keine Zeit mich intensiv auf die Prifung
vorzubereiten.

Insider: Sie machen die Prifung jetzt
zum zweiten Mal?

Joachim Treiber: Ja, mir haben ein paar
kleine Punkte im mundlichen Bereich ge-
fehlt. Das Thema Spanning Tree und
OSPF ging mir zu diesem Zeitpunkt nicht
so flott von der Lippe wie es sein sollte.
Ich habe jetzt den mundlichen Part wie-
derholt, die schriftliche Prifung habe ich
nicht noch einmal machen mussen.

Insider: Wie haben Sie sich auf die Prii-
fung vorbereitet?

Joachim Treiber: Das Jahr Uber habe ich
mich am Wochenende 2-3 Stunden hinge-
setzt und die Ordner und Bucher durch-
gearbeitet. Ich habe mir Aufsatze erstellt
und Themen zusammengefasst. Fur die
mundliche Prufung, die ich jetzt erfolg-
reich wiederholt habe, habe ich mir spezi-
ell das Buch von Frau Borowka vorge-
nommen und Fachaufsatze fUr mich intern
erstellt, um die Themen besser aufzube-
reiten. Der Zeitaufwand in den letzten Wo-
chen war sehr hoch. Ich habe jeden
Abend ca. 3 Stunden gearbeitet. Da ist ei-
ne ganze Menge Arbeitsmaterial zusam-
mengekommen. Ein ganzer Order mit
meinen Zusammenfassungen, die ich na-
turlich in der Zukunft auch als Nachschla-
gewerk benutzen werde.

Insider: Wie sieht Ihre Zukunft aus?

Joachim Treiber: Jetzt habe ich den Com-
Consult Certified Network Engineer ge-
macht, werde aber in naher Zukunft weite-
re Seminare besuchen sowohl im
kaufméannischen wie im technischen Be-
reich, weil ich ja auf beiden Schienen fah-
re. Zum Beispiel werde ich im kommen-
den Jahr das ComConsult-Seminar
"Schirmung, Erdung, Potentialausgleich
von Datennetzen (und Wechselwirkungen
mit der Elektrointallation*)" besuchen.

Insider: Viel Erfolg auch weiterhin.

*vom 05.02. - 06.02.01 in KéIn
vom 14.05. - 15.05.01 in Bonn
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Dr. Kauffels Investment Insider

Der Dr. Kauffels Investment Insider
greift als regelmaBiger Bestandteil
des ComConsult Netzwerk Insiders
technologische Argumente auf, die
Sie so schnell nicht in den offentli-
chen Medien finden und korreliert
sie mit allgemeinen Trends. Auf
keinen Fall haftet der Autor oder
der Netzwerk Insider fUr Invest-
ments der Leser, die sich aus die-
sen Darstellungen ergeben. Eine
Haftung, weder fur Verluste noch
fur entgangene Gewinne, wird ab-
solut ausgeschlossen.

Ruckblick aufs Jahr 2000

Der Jahresrtckblick ist kurz und schmerz-
haft. In der ersten Jahreshalfte war es eini-
germaBen ertraglich, aber spatestens zum
Ende des Sommers ging praktisch alles
schief, was schiefgehen konnte: hohe OI-
preise, gedampfte Unternehmenserwartun-
gen, verpatzte US-Prasidentschaftswahl
und schlieBlich die Notwendigkeit, vor dem
Finanzamt zu retten, was zu retten ist. Auch
die Aussicht auf eine Zinssenkung hat nicht

dazu beitragen kénnen, den Arger zu
déampfen. Dadurch, dass das Weihnachts-
fest auf Montag und Dienstag gefallen ist,
konnte man die 52. Woche als Handelswo-
che abschreiben. Und in der Woche davor
gab es eigentlich nur noch witendes Hin-
schmeiBen enttduschter Investoren.

Die Tokyoer Bérse hat es zu einem 21 Mo-
nats-Tief gebracht und Uber den deut-
schen Neuen Markt rede ich ja schon gar
nicht mehr.

Dr. Kauffels Investment Insider

Kurz vor dem Weihnachtsfest hatte der
NEMAX grade um 258 Punkte nachgege-
ben und ebenfalls ein neues Jahrestief er-
reicht. Der Sprecher von "Radio 100,5", ei-
nem bekannten Aachener Lokalsender,
meinte dazu, dass in zehn Tagen alles vor-
bei sei. Dann wéare der NEMAX namlich bei
Null, tiefer ginge es nicht mehr.

Neben den steuerlichen Erwagungen, auf
die ich gleich noch komme, ist vielen In-
vestoren auch einfach das Geld ausgegan-
gen. In diesen Tagen bekommen Sie leicht
umgehend Luxusautomobile mit eigentlich
elendiglichen Lieferzeiten von Vertragsin-
habern, deren Geld fur dieses Auto dahin-
geschmolzen ist wie Butter in der Sonne.
Wirkliche Leidtrager sind Luxusmarken, die
sofort zu splren bekommen, wenn die po-
tentiellen Kunden kein Uberflissiges Geld
mehr fUr Uberflussige Artikel haben. Ich
mochte jetzt keine Aktien von Porsche,
LVMH oder Escada haben. Wenn sich die
Technologiewerte nicht wieder in wenigen
Wochen erholt haben, wird es diese Luxus-
artikel-Hersteller flrchterlich zerreiBen. Von
einem generellen Vertrauensverlust in die
Borse braucht man aber nicht zu reden,
denn es gibt eine Reihe von Chancen, die
sich gerade jetzt auftun.

Greenspan, der Kapitan

Mit Recht bemerkt die Financial Times
Deutschland, dass das Amt des US-
Notenbankchefs "etwas von einem Stoi-
ker und einem Spieler zugleich hat".
Nachdem wir jetzt endlich einen véllig
blassen und bedeutungslosen Préasiden-
ten haben, der noch nicht einmal seinem
ausgesprochenen Liebling Microsoft
langer als drei Tage auf die Kursspriinge
helfen konnte, ist Greenspan der wich-
tigste Mann der USA.

Seine Verantwortung ist immens, muss er
doch die Entwicklung der US-Wirtschaft
voraussehend lenken und Ubertreibungen
in die eine oder andere Richtung vermei-
den. Das ist in etwa vergleichbar mit dem
Versuch, einen Oltanker ins Parkhaus zu
fahren. Greenspan hat bislang fur die US
Wirtschaft herausgeholt, was herauszuho-
len war.

Wie ich schon friiher erwahnt hatte, wurde
die Geldmenge M3 Uberproportional er-
hoht und ist im letzten Quartal sogar um
10,4 % gestiegen. Um dies aber nicht

génzlich Uberschaumen zu lassen, wurden
die Zinsen immer weiter angehoben.

Seit Mitte letzten Jahres verschlechtern
sich die Wirtschaftszahlen, das ist ganz
klar, wenn das Geld zwar immer mehr, aber
auch immer teurer wird. Statt der Inflation,
die immer bekampft wurde, wird es jetzt
vielleicht eine kleine Rezession geben. Die
Aktienkurse kénnten in den Keller gehen,
auslandisches Kapital kénnte abflieBen, die
Kredite kénnten knapper werden, beson-
ders dann, wenn, wie ja meist geschehen,
die Unternehmen Kredite auf ihren eige-
nen, zu hohen Aktienkurs aufnehmen. Das
hat ja z.B. zu der Krise bei Amazon geflhrt,
die Banker hatten auf den hohen Kurs Geld
gegeben und sahen ihre Sicherheiten da-
vonschwimmen.

Spinnt man das Szenario weiter, kdnnte
sich der Kurs des Dollars verschlechtern,
Importe wirden teurer und das Vertrauen
der Konsumenten wulrde fallen. Alles zu-
sammen fuhrt dies zu einer schwacheren
Wirtschaft, genau so wie die umgekehrten

Effekte zu einer starkeren Wirtschatft fuhren.
Noch braucht man aber gar nicht davon zu
reden, denn z.B. die Einzelhandelsumsatze
liegen immer noch ca. 5,5% Uber denen
des zinstechnisch ungebremsten Vorjah-
res. Viele sehen die vorsichtigen AuBerun-
gen Greenspans hinsichtlich einer mogli-
chen Abkuhlung schon als existierende
Katastrophe und nutzen dies zu Glattstel-
lungen, was die Kurse in diesen Tagen
enorm belastet. Betrachtet man jedoch die
Méarkte Uber langere Zeit zurlick, waren die
Zinssenkungen, von denen die erste ja
wahrscheinlich im Januar erfolgen wird,
Startsignale fur langerfristige Ralleys an
den Markten. AuBerdem wird Bush die
Steuern senken, und zwar so, dass man es
merkt, und damit den privaten Verbrauch
ankurbeln. Auf so etwas kdme ja hier nie-
mand.

Das Einzige, was die Markte in 2001 wirk-
lich gefahrden koénnte, wére ein wieder zu
schnelles Anspringen der Wirtschaft, weil
dann drastische KorrekturmaBnahmen an-
gesagt waren.
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Netzwerker:

Konzentration oder Selbstauflosung?

Das Verhalten der Netzwerkhersteller in
den letzten 18 Monaten kann man teil-
weise nur noch mit Kopfschiitteln kom-
mentieren. Jedenfalls ist es nicht beson-
ders dazu geeignet, das Vertrauen von
Verbrauchern und Anlegern zu gewin-
nen. Ich mdchte hier das Verhalten oder
Fehlverhalten der Unternehmen darstel-
len und kommentieren, um daraus abzu-
leiten, wie es mit diesen Herstellern im
Jahr 2001 weitergehen kénnte.

Sicherlich das Unschonste in diesem Jahr
war der Abgang von 3Com (NASDAQ:
COMS). Wie viele wissen, habe ich nie viel
von diesem Hersteller gehalten, weil in
Deutschland kaum Kompetenz zu finden
war und er fur den Bereich der GroBkun-
den eigentlich kein sinnvolles Spektrum an-
geboten hat. Allerdings, durch die Zusam-
menarbeit mit IBM (NYSE:IBM), die sich ja
auch "auf franzésisch" verabschiedet hat-
ten, hatte man doch ein unglickselig gro-
Bes Standbein bei institutionellen und indu-
striellen Anbietern. Noch weiter zurlck-
blickend geht diese unselige Allianz darauf
zurtick, dass 3Com den seridsen Hub-
Hersteller Chipcom geschluckt hat, und
wie das denn so immer ist, die mentalen
Leistungstrager mit einer platten Firmenkul-
tur vertrieben hat. Die IBM-Komponenten,
die noch herumstehen, werden entweder
zu Ende benutzt oder normal abgelést. Es
handelt sich ja vornehmlich um Token Ring
und ATM-Apparate, die ohnehin niemand
mehr benotigt. 3Com hat aber zumeist
Ethernet-Systeme geliefert, die viele An-
wender noch gerne weiterpflegen wirden.
Fur die reinen Ethernet-Anwender gibt es ja
noch den Migrationspfad zu Extreme Net-
works. Die ATM-Anwender, die mit der Co-
rebuilder-Reihe gearbeitet haben, stehen
allerdings wirklich im Regen. Allerdings tun
sie mir auch nicht Leid, denn meine Mei-
nung zu ATM ist hinlanglich bekannt. 3Com
hat seine Strafe fur die Zuwendung auf den
Hausfrauenmarkt bekommen: die Aktie no-
tiert aktuell unter 8 US$ bei einem KGV auf
2001er Basis von Uber 400 !!! Sie wird also
im Rahmen der KGV-Bereinigung wahr-
scheinlich den Weg auf die 1 US$ Marke
antreten, niemand wird fUr Anteile an dieser
Firma mehr ausgeben als vergleichsweise
fur Cisco Systems. Bleibt der Wert langere
Zeit unter der 1 US$ Marke, droht die Ver-
bannung aus dem NASDAQ in den Freiver-
kehr und damit der Anfang vom Ende.
Schade. An und fur sich waren die mittle-
ren Lésungen wie die Stackable Hubs gar
nicht so schlecht. Fur die professionellen
Anwender und Anleger kann es nur heiBen:
Finger weg von allem, wo 3Com draufsteht.

Ebenfalls immer im Zentrum meiner
Schusslinie der letzten Jahre war Cabletron
(NYSE: CS). Ich erinnere mich noch an die
Aufschreie der Nutzer und Fans, als ich den
Untergang binnen zweier Jahren prognosti-
ziert habe. Cabletron hat nicht darauf ge-
wartet, an der Boérse immer wertloser zu
werden, sondern sich in eine "produktfreie
Dachorganisation" umgewandelt. Vier Téch-
ter sollen die Kunden bedienen: Global
Network Technology Services (Beratung &
Planung), Enterasys (Unternehmensnetze),
Riverstone Networks (Carrier Equipment fur
den MAN-Bereich) und Aprisma (Netzwerk-
und System-Management). An und fUr sich
kam diese Spaltung nicht Uberraschend,
das Gesamtunternehmen hatte es in den
vergangenen Jahren nicht geschafft, die
wichtigen technologischen Trends mitzuma-
chen oder gar zu setzen. Die kleineren
Spaltgesellschaften haben dazu jedoch eine
realistische Chance. Riverstone und Ente-
rasys konzentrieren sich dabei naturlich auf
den heimischen US-Markt. Dem Anwender
von Cabletron Komponenten bleibt wenig-
stens der Trost eines nicht ganz so abrupten
Abgangs, sie missen aber genau prufen,
welche Komponenten sie neu einsetzen wol-
len und wie diese in Europa supportet wer-
den. Fur die Aktionére ist Cabletron momen-
tan preiswert und man kénnte auf zweierlei
spekulieren: die Teilgesellschaften fassen
FuB und werden vielleicht vereinzelt an die
Bdérse gebracht, auch wenn dazu zunéchst
noch keine konkreten Plane vorliegen.

Haben Sie sich nicht gewundert, warum ich
in keiner Ausgabe des Insiders die Firma
Lucent Technologies (NYSE: LU) vorgestellt
habe, z.B. "unter der Lupe". Immerhin ist es
die Firma mit den meisten Patenten und den
Bell Labs? Der Grund ist, dass die groBen
technologischen Leistungen der Firma ei-
nerseits und das Management sowie das

Auftreten auf dem Markt andererseits Dinge
sind, die absolut nicht zueinander passen.
Offensichtlich will man durch die Ausgliede-
rung von Avaya als Unternehmenszweig fur
Enterprise Networking die bestehenden Préa-
senz- und Support-Probleme I6sen. Warten
wir's ab, ich halte mich weiterhin zurtck,
was an und fur sich nicht meine Art ist, aber
ich wirde mich eigentlich freuen, wenn die
Leistungen in der Produktentwicklung wirk-
lich die Kunden erreichen wurden.

Die Frage, die sich allerdings stellt, ist, ob
mit den Abspaltungen den Kunden wirklich
ein groBer Gefallen getan wird. Durch die
Beschaftigung mit zukunftigen Anforderun-
gen durch hochwertige drahtlose Kommuni-
kation, E-Business und generell wachsen-
den Bedarf und den sich im Rahmen Opti-
scher Netze ergebenden Losungen sehe
ich die Trennung zwischen den Netztypen
immer weiter verschwinden. Speichernetze
SANs, Lokale Netze LANs, Stadtnetze
MANSs und Weitverkehrsnetze WANs geho-
ren zwar vielleicht unterschiedlichen Orga-
nisationen, arbeiten aber mehr oder minder
mit einer einheitlichen Technologie, namlich
Ethernet. Reguliert wird der Paketstrom mit
redundanten Routing Verfahren und ande-
ren Methoden, die Sie von meiner geschétz-
ten Kollegin Petra Borowka kennen. Einer-
seits ergibt sich hieraus eine Standardisie-
rung, aber andererseits werden Hersteller
immer dazu neigen, Sonderlocken zu
wickeln. So wird es also weiterhin an den
Ubergabepunkten zwischen den einzelnen
Netzen knirschen, was héchst argerlich ist.
Ein Hersteller, der nur auf Unternehmensnet-
ze spezialisiert ist, wird sich mit der Erken-
nung von Problemen, die beim Einsatz der
an sich gleichen Technologie auf dem Weit-
verkehrsbereich ergeben, schwer tun. Ein
Spezialist wie z.B. die Fa. Juniper Networks
(NASDAQ: JNPR), die nur "groBe Kisten"
bauen, wird sich normalerweise gar nicht
herablassen, mit Kunden zu reden, die nicht
wenigstens das Niveau von City Carriern ha-
ben. Meiner Ansicht nach ist es véllig falsch,
einen moglichen Ende-zu-Ende-Ansatz
durch die Zerschlagung in unabhéngige
Geschaftsbereiche zu behindern. Enterasys
und Riverstone gehoéren zwar zur gleichen
Mutter, aber glauben Sie im Ernst, Leute von
Riverstone wirden denen von Enterasys
wirklich helfen, wenn der Kunde Probleme
beim High Speed WAN-Access hat? Das
Theater kennen wir doch von IBM. Hier gab
es innerhalb einer Firma viele sich beim
Kunden zu dessen Verwirrung und auf des-
sen Kosten bekampfende unterschiedliche
Loésungsansatze. Das wollen wir nicht noch-
mal sehen.
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Dr. Kauffels Investment I nsider

Wer bleibt also mit einem vollstandigen
Produktportfolio Ubrig? Cisco und Nortel
sind die beiden Schwergewichte. Alcatel
kann Uberraschen und Marconi kénnte viel-
leicht aus dem eigenen Schatten treten.
Wurde sich jemand das Herz fassen, und
die unterschiedlichen, teilweise extrem gu-
ten Loésungen aus dem Hause Siemens zu
einem Angebot harmonisieren, hatten wir
noch einen Player. Aber darauf warte ich
schon, seit ich in der Branche bin, vergeb-
lich. Und Extreme Networks versucht, den
Markt von der anderen Seite aufzubohren.

Cisco Systems (NASDAQ: CSCO) lahmt
zur Zeit etwas. Das selbst gesteckie Ziel
von 25 Aquisitionen in 2000 wird verfehlt,
und sie haben eigentlich nur Gluck, dass
sich die zu Ubernehmenden Fimen durch
den schlechten Markt selbst verbilligen.
Nach wie vor klafft eine erhebliche Liucke
im optischen Bereich, der das Zugpferd
der nahen Zukunft ist. Die Kooperationsan-
kindigung mit Corning (NYSE: GLW) bleibt
inhaltlich weiter im Dunkeln und rettete den
Kurs nur kurz. Nach wie vor gibt es Proble-
me mit der GréBe und Komplexitat des
IOS. Anderungen in diesem, flr den Her-
steller lebenswichtigen Betriebssystem ko-
sten immer mehr Abstimmungsaufwand.
Im Wireless-Bereich gibt es ebenfalls Pro-
bleme. Die Strategie fur den VolP-Markt
wurde offensichtlich abgeéndert, so dass
sie etwas befriedigender ist. Auch wenn
die Anleger in diesem Jahr wenig Freude
mit Cisco hatten und die Aktie endlich den
von mir lange prognostizierten Wert unter
40 US$ erreicht hat, kénnen die Anwender
zufrieden sein. lhre Investitionen in zukUnf-
tigen Elektronikschrott bleiben geschutzt

Zwel Schwergewichte: Cisco und Nortel

und auch wenn Cisco sein Wachstum ver-
langsamt, bleibt der Hersteller eine seriése
Wahl fur fast alle Netzwerkbereiche.

Nortel Networks (NYSE: NT) ist grade das
leuchtende Beispiel einer gelungenen
Symbiose. Weder Northern Telecom noch
Bay Networks hatten alleine so weitgreifen-
de Losungen entwickeln kénnen. Nortel
Networks ist der Marktfihrer bei optischen
Netzen und hat im Segment 10 Gbps so-
gar 90% Marktanteil. GroBe Netze in den
USA wie das Netz von Aeria werden mit
den Komponenten dieses Herstellers aus-
gerUstet. Obwohl der Ruf des Akquisiteurs
fur Cisco reserviert scheint, war Nortel nicht
faul. Der Layer 4-7-Switch Hersteller Alteon
wurde ebenso einverleibt wie die optischen
Spezialisten Xros, Coretek und Photonic
Tech. Die Aktien sind, wie schon mehrfach
ausgefuhrt, sehr billig zu haben und besit-
zen gewaltiges Wachstumspotential. Auch
fur Nortel kann man sagen, dass die Inve-
stitionen der Anwender geschutzt sein wer-
den.

Im Insider vom Juli/August wurde die Firma
Marconi né&her beleuchtet. Nicht zuletzt
durch die Akquisitionen Fore Systems und
Bosch Telekom schafft man sich einen brei-
teren Stand. Allerdings ist unklar, ob sich
Marconi wirklich ernsthaft den Unterneh-
mensnetzen zuwenden wird. Ahnliches gilt
auch fur Alcatel, die sich den ATM-
Spezialisten Newbridge gekauft haben.

Extreme Networks (NASDAQ: EXTR) ist ei-
gentlich als Nachfolger von 3Com in den
Unternehmensnetze und durch besonders
leistungsféhige Gigabit Ethernet-Switches

in das BewuBtsein der Anwender gerUckt.
Es wird zunachst abzuwarten sein, wie sie
mit dem enormen Wachstum klar kommen.
Sollte das klappen, kann der Hersteller so-
zusagen vom LAN aus expandieren. Die
passenden Komponenten gibt es bereits.
Extreme Networks ist einer der Hersteller,
die mit ihren Geraten beim MONET-
Netzwerk in Washington vertreten sind. An
dieses Netz sind wichtige Regierungsbe-
hérden angeschlossen, wie z.B. die NSA,
die National Security Agency oder die
NASA. Das MONET Netzwerk ist ein Giga-
bit Ethernet - aber mit 1024 km Ringlange!
In MANs schaltet man sozusagen aus der
"SONET-Gewohnheit" Fiber Optic Verbin-
dungen immer zu steuerbaren, hochredun-
danten Ringen zusammen. Diese Technik
halt vielleicht auch irgendwann in die
Unternehmensnetze Einzug. Extreme Net-
works kann sich also erfolgreich aus der
LAN-Ecke I6sen und wird sicherlich schnell
die dritte Kraft hinter Cisco und Nortel. Da
das viele erwarten, sind die Aktien fur mei-
nen Geschmack immer noch etwas teuer.

Meine Vision wére die Firma Juntreme Net-
works (NASDAQ: JNTW), die Fusion aus
Juniper und Extreme. Sie kénnten sich in
der Mitte bei den Citynetzen treffen und
den Markt vollstandig Ende-zu-Ende aufrol-
len. Die hervorragenden Hardware-ASICs
von Extreme schlau gemacht mit der
schlanken Routing Software von Juniper.
Das wars. Cisco wirde mindestens 30%
Marktanteil verlieren und das Damokles-
schwert des Monopolisten wére gebro-
chen. Juntreme, Nortel und Cisco wirden
wieder einen sinnvollen Markt bilden.
Schaun mer mal!



Dr. Suppan International Institute « Der Netzwerk Insider « Januar 2001 « Seite 24

Handel splattform fir gebrauchte Netzwerk-K omponenten

Gebrauchte Ggebote = Gesuche

Netzwerk-
Kompo-
nenten

Gebrauchte Netzwerk-Komponenten, die
ausgemustert werden, kénnten einige Be-
triebe sehr gut gebrauchen. Wir bieten Ih-
nen eine Handelsplattform flir gebrauchte
Netzwerk-Komponenten auf. Die Spielre-
geln: Sie melden uns, welche Produk-
te/Komponenten Sie anbieten/suchen mit
Ihrer Preisvorstellung. Ihr Angebot wird in
anonymer Form im Netzwerk Insider und
auf dem Webserver der ComConsult Aka-
demie www.comconsult-akademie.de ver-
offentlicht. Interessenten melden sich mit
dem Fax-Formular (unten), tber den Web-
Server oder per Mail bei uns. Wir stellen
den Kontakt zwischen Anbieter und Nach-
frager her. Wir erhalten vom Verkaufer fur
diese Leistung 10% Provision auf den er-
zielten Kaufpreis. Davon stellen wir die
Halfte ausgewahlten Schulen als Spende
zum Aufbau ihres Internet-Zugangs oder
ihres internen Netzwerks zur Verfigung.
Der Kaufvertrag entsteht direkt zwischen
Ké&ufer und Verk&ufer. Wir selber haften in
keiner Form fur Qualitat oder Nutzbarkeit

der Komponenten.

r————-—-——-—-- —><8

| O Ich biete

| O Ich suche

g Antwort auf Gesuch
O Antwort auf Gebot

.

Produkt/Komponente/Release/Software

Adapter

FDDI Dualport, PCI, CompaqgNetelli-
gent 100 FDDI baugleich mit Schnei-
der & Koch, 4 Stck., DM 500,-- B1113

Hubs, Repeater,
Sternkoppler
Concentrator ]
Ringleitungsverteiler

Token Ring Karten ISA und PCI, Oli-

com, IBM, 50 Stck., DM 20,-- B1201

Cabletron Repeater Modul TPMIN-22
oder TPMIN-24 (fur MMAC), 5 Stck.,
DM 100,-- $1203

Hubs, Repeater,
Sternkoppler
Concentrator .
Ringleitungsverteiler

Smart CAU Plus Madge Nr. 55-29, 1
StCk., DM 1000,-- S1202

Cabletron Repeater Module FOMIN, 5
StCk., DM 100,-- B1205

Smart LAM Plus UTP Madge Nr.
55-50, 3 StCk., DM 700,-- S1201

IBM Token Ring Verteiler, 20fach 4
Stck.; 8fach (passiv), 6 Stck.; 1 Token
Ring MAU, zusammen DM 300,--

B1203

Passive Token Ring Verteiler mit 8 -16
RJ45 Ports, RI/RO eventuell Typ 1,
wenn moglich North Hills LAT 3086, 20
Stck., VS S1122

Switches, Briicken

Router

3Com CoreBuilder 5000 + ATM-Modul
+ EME + 48Port Ethernet (Telco),
2 Stck., VB B1112

Cisco 2611 Dual Eth. Modular Router
oder Cisco 2621 Dual 10/100 Eth.
Router, 2 Stck., DM 1500,-- bzw. DM

2000,-- S1204

ALCATEL LSS 1100 9Slot Chassis,
1 StCk., $ 800,-- B1107

ALCATEL LSS 1100 500P Power Sup-
ply, 2 StCk., $ 250,-- B1108

S1119 ISDN Router ELSA LANCON
Office800 oder &hnliches, 1 Stck., bis
DM 350, -- S1119

Switches, Bricken

ALCATEL LSS 1100 MPM Il Manage-
mentmodul, 1 Stck., $ 550,-- B1109

3Com SupperStack Il Tocken Ring,

ALCATEL LSS 1100 TSM 6Port TR
RJ45 SWltCh, 1 StCk., $ 900,-- B1110

ALCATEL LSS 1100 ESM 2Port FE fi-
ber Switch, 1 Stck., $ 400,-- B1111

Token-Ring Module Kupfer/LWL f. Bay-
Switch Centillion 100 Part Number 16-
Port RJ45=AS1704004, mehrere Stck.,

Vs S1101

Preisvorstellung

Ansprechpartner

Firma

Ort

StraBe

Telefon, Fax

Cabletron 2-Port-Bridges, 5 Stck, DM
20, B1206

Portswitch DEC-900FP mit 12 ST-
Ports, 1Stck., $ 250,-- S1103

DECPM-MA PORTswitch 900CP
Ethernet - 16 BNC ports, SNMP, No
power, 1 Stck., $ 500,-- B1051

Digital Gigaswitch ATM 5-slot, 2 Stck.,
VB B1102

Switch-Modul CISCO WSX 5011 f.
CAT5K,12x10 Base FL mit ST-Stecker,
10 Stck.,VB B1103

Sonstiges

Cabletron Ersatz-Netzteil fir MMAC-3,

8 Stck., DM 350,-- B1204

Alle
ubrigen
Gebote/

Gesuche

finden Sie auf dem Web-Server
der ComConsult Akademie
unter www.comconsult-akademie.de




