
Service Level Reporting
bei der itelligence AGg



Alles rund um SAP – seit über 20 Jahren

itelligence ist international führender
IT-Komplettdienstleister im SAP-Umfeld

Historie
1989 Gründung als SVP in Bielefeld 
2000 Fusion Apcon AG mit SVC AG 

zur itelligence AG
2007 Kooperation mit NTT DATA /

NTT Communications 

St d tStandorte
32 Standorte in 17 Ländern

Mitarbeiter
Üb 1 400 Mit b it lt itÜber 1.400 Mitarbeiter weltweit

Kunden
Mehr als 3.000 Kunden aus  
unterschiedlichen Branchenunterschiedlichen Branchen

Umsatz
2008: 216,6 Mio. Euro
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Rechenzentren rund um die Welt
Poznan, PLBautzen, Bielefeld (GER)

6 Rechenzentren weltweit

SAP Global Partner HostingSAP Global Partner Hosting

24x7 3-Schicht Betrieb
mit zertifizierter SAP Administration

SAP Hosting Operation für mehr als
150 Kunden
1.000+ Server
1.200+ Installationen
35.000 produktive SAP Anwender
150 Mitarbeiter für SAP Hosting

Cincinnati, US Zürich, CH5 Support Center weltweit

Application Support in Europa und USA für mehr 
alsals

450 Kunden weltweit
40.000 Anwender

Cyberjaya (Kuala Lumpur) MAL
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Cyberjaya (Kuala Lumpur), MAL



Die Aufgabe

Monatliches Reporting der Betriebsleistung vereinbart

SSLA’s mit Kunden vereinbart

SLA Ausprägung/Beispiel

Antwortzeit 1. Antwortzeit < 1 s

2. 80% der Transaktionen < 1 s

Verfügbarkeit z B 99%

KPI’s mit Kunden vereinbart

Verfügbarkeit z.B. 99%

Maximale Ausfallzeit z.B. 4 Stunden

KPI s mit Kunden vereinbart
Plattenplatz
SAPS
SAP Mandanten
SAP N d USAP Named User
SAP Concurrent User
SAP Active User
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Ausgangssituation

Hoher Aufwand für Reporterstellung
(je Rechenzentrum: >25 MT pro Monat)(j p )

Manuelle Tätigkeiten für
Reporterstellung
(z.B. 100 Reports in einem Rechenzentrum)
K t llKontrollprozess
Reportversand per E-Mail

Schlechte Report-Qualität
Unvollständig
Lückenhaftes SLA Reporting
Optimierfähiges Design

Späte Auslieferung (20. Tag des Folgemonats)

Übererfüllungen von Vertragsleistungen
werden nicht erkannt

keine Faktura!
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Anforderungen

Minimierung des Aufwandes

Report wird “Aushängeschild” des Unternehmens

Vollständiges Reporting der SLAs

Zeitnahes Reporting

Weltweiter Standard

Bonus/Malus Reporting

Reporting über Service Level hinaus
KPIKPIs
Systeminformationen
Tickets/Changes

Service Provider benötigen ein flexibles Reporting

SLA Reporting bei der itelligence AG18.05.2009Seite 6



Q-Board SLM-Commander

Produktevaluierung und –auswahl

Beschaffung und Einführung Q Board SLM CommanderBeschaffung und Einführung Q-Board SLM-Commander
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Datenquellen

SAP
SAP AntwortzeitenSAP Antwortzeiten
Datenbankgröße
Releasestände
Hardwarebeschreibung
User Informationen

Helpdesk / Tickets

Verfügbarkeit

Hardware-Auslastung

End-to-End (E2E) -Performance-Messung
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Datenquelle – SAP 

SAP Solution Manager - Zugriff auf konsolidierte Daten

Zugriff lediglich auf ein System notwendig (keine Zugriffs-/ Anmeldeprobleme, etc.)
Keine zusätzliche Datensammlung erforderlich

(die Daten liegen für jedes SAP-System im SAP Solution Manager vor)
M th d i t bhä i SAP R lMethode ist unabhängig von SAP Release

SAP Zielsysteme - direkter Systemzugriff für die Performancedaten

Nutzung von SAP Standard Funktionalität,
d.h. keine Modifikation und kein Eingriff in das System notwendig

Nutzung des RFC-Users des Solution-Managers,Nutzung des RFC Users des Solution Managers,
d.h. keine User-Anlage, etc. notwendig)

Herausforderung
Daten liegen maximal 48 Stunden im SAP-System vor
Große Datenmengen (nicht aggregierte Daten)

SLA Reporting bei der itelligence AG18.05.2009Seite 9



Datenquelle - SAP

Eigenentwicklung in JAVA
SAP S l ti  M

Zugriff auf konsolidierte Daten
in SAP Solution Manager 
direkter Systemzugriff für Performancedaten

SAP Solution Manager

(sammelt zyklisch Informationen über 

die angeschlossenen SAP-Systeme)

z.B.

Qbif
(Q-Board SAP Interface)

- Hardware Ausstattung
- Software-Release Stände
- Datenbank Informationen
- Datenbankgröße
- User(Q-Board SAP Interface) User

SAP Systeme

Oracle
Datenbank

Proxy
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Datenquellen – Helpdesk und Nagios

Helpdesk (SAP Solution Manager)Helpdesk (SAP Solution Manager)

Tickets und Changes

N iNagios

Verfügbarkeit
Hardware-Auslastung

Die Daten werden einmal monatlich per SAP-Job als CSV-Datei exportiert, 
im abgestimmten Verzeichnis abgelegt und in den SLM-Manager importiert.im abgestimmten Verzeichnis abgelegt und in den SLM Manager importiert. 

Bei aktuellen Nagios-Versionen auch Datenaustausch auf DB-Basis  möglich
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Datenquelle – End-to-End-Reporting

E2E-Performance-Messung durch externes Mess-Tool

Ablauf eines Skriptes auf einem Mess Agenten (PC)Ablauf eines Skriptes auf einem Mess-Agenten (PC)
im Netzwerk des Kunden
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Projektablauf

Projektstart Januar 2008

Projektziel: Report für Pilotkunden Mai/Juni 2008

Zum Projektstart lagen von keiner der Datenquellen verwertbare Daten vor
-> Projektverzug aufgrund unvollständiger Datenquellen> Projektverzug aufgrund unvollständiger Datenquellen

Pilotreport August 2008
Manuelle Erfassung der Performancedaten

Lange Entwicklungszeit für SAP Schnittstelle
Solution Manager Daten: 4 Monate
Performance Daten: 12 Monate

Empfehlung:
Schritt 0 des Projektes ist die Erstellung der Datenquellenj g q
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Projektablauf

08/2008 Abschluss Bonus-/Malus Reporting

09/2008 Implementierung SLM-Manager RZ USA für Pilotkunden
Kopie deutscher Installation mit geänderten Datenquellen 

10/2008 Wechsel des Helpdesk-Tools 10/2008;10/2008 Wechsel des Helpdesk Tools 10/2008;
Anpassung der Datenquelle mit erweiterter Funktionalität 

11/2008 SAP-Interface Entwicklung abgeschlossen

01/2009 Projektstart Q-Board RZ Polen

04/2009 Überarbeitung Layoutgestaltung
Tiefgehendes Crystal-Knowhow für Details erforderlich
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Report-Varianten

Reports:

SAP Report
(Standard Kundenreport)

Bonus/Malus Report
End to End Performance Report
(Spezial-Performance-Report für 
wenige Kunden)

Bonus/Malus Report
(interner Report für Faktura)
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SAP-Report

Detaillierter Monatsreport inkl.:

Service Level
Verfügbarkeit
Max. Ausfallzeit
SAP-PerformanceSAP Performance

System-Report
HardwareinformationenHardwareinformationen
Release-Informationen
Entwicklungen und Trends

KPI
Festplattenkapazität
SAPS
SAP Named User
SAP Concurrent User
SAP Active User
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End-to-End-Report
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Bonus/Malus - Report

Berechnung von Pönalezahlungen aufgrund von Minderleistung
Verletzung von SLAs, z.B. Verfügbarkeit oder Performance

Berechnung von Boni aufgrund von ÜbererfüllungBerechnung von Boni aufgrund von Übererfüllung
Übererfüllung von SLA Parametern
Übererfüllung von Vertrags-Parametern, z.B.

Plattenplatz
UserUser
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Internationales Projekt

Ziele
Identische Service Level weltweit

Identisches Reporting international

SLA Reporting bei der itelligence AG18.05.2009Seite 19



Internationales Projekt
International gleiche Implementierung über 6 Standorte

Gleiche Systeminstallation
gleiche Datenquellen, wo möglich
Angleichung Namespaces
Einheitliche Service Level
Einheitliche Reports

Abstimmung bei nationalen Weiterentwicklungen erforderlich
Regelmäßige internationale Telefonkonferenzen
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Vielen Dank
für Ihre Aufmerksamkeit.für Ihre Aufmerksamkeit.

Ulrich Meine
Leitung Outsourcing  Operations g g p

Deutschland

Itelligence AG
H b k t ß 90Hammerbrookstraße 90

D-20097 Hamburg
+49-40 - 6 94 24 – 0

ulrich meine@itelligence deulrich.meine@itelligence.de


