2004 - Ausgabe Nr. 2

DER ARBEITSGEMEINSCHAFT FUR DATEN

RARBEITUNG

Auflage: 1600 Exemplare

Vereinsleben im Mekka der Softwaretechnologie

Die ADV besucht das Forschungszentrum Hagenberg

m 26. 3. 2004 traf um 18.30 in
AHagenberg im Miihlkreis ein

Bus mit ADV-Mitgliedern ein,
die sich im Rahmen einer von der ADV
veranstalteten Exkursion iiber den
Softwarepark Hagenberg informieren
wollten.
Hagenberg ist eine 2500-Seelen-Ge-
meinde, die trotz ihrer bescheidenen
GroRe im Blickpunkt der Offentlichkeit

steht: Vor mehr als 15 Jahren siedelte
Univ.-Prof. DDr. h.c. mult. Bruno
Buchberger sein ,,Research Institute for
Symbolic Computation® (RISC) im Ha-
genberger Schlof} an. Das zweite Insti-
tut, das sich in Hagenberg niederlie3,
war das Forschungsinstitut fiir Anwen-
dungsorientierte Wissensverarbeitung
(FAW) von Univ.-Prof. Dr. Roland
Wagner, welches 1990 gegriindet wurde

EDITORIAL

Mag. Johann Kreuzeder
(Generalsekretiir)

Sehr geehrtes ADV-Mitglied,
liebe Leserin, lieber Leser!

Wir freuen uns sehr, Thnen eine neue Ausgabe der ADV-
Mitteilungen iibermitteln zu konnen, die erstmalig von
einem Editorial eingeleitet wird. Mit diesem kurzen Leit-
artikel mochten wir Thnen von nun an einen Uberblick
iber den Inhalt unserer Mitteilungen verschaffen.

Doch nicht alles hat sich in den ADV-Mitteilungen verdndert: Auch diesmal
informieren wir Sie iiber Veranstaltungen, die in den letzten Wochen stattge-
funden haben. ADV-Vizeprisident Dr. Roland Wagner erzihlt von der ADV-
Exkursion in den Softwarepark Hagenberg, die am 26. und 27. Miarz 2004
stattfand. Uber die Integration von unterschiedlichen Anwendungen inner-
halb der Firma Siemens Osterreich berichten wir in unserem Artikel iiber
Enterprise Application Integration — oder kurz gesprochen EAL

Generell dreht sich in diesen ADV-Mitteilungen alles um Kurzworte. So
lasst sich der Schwerpunkt dieser Ausgabe mit drei kleinen Buchstaben
zusammenfassen: SLA. Sie stehen fiir ,,Service Level Agreements* und wer-
den in zwei ausfiihrlichen Berichten niher erldutert: einem Beitrag von
Dr. Markus Andréewitch tiber ,,Service Level Agreements bei Softwarepfle-
ge*, sowie einem Bericht iiber einen Vortrag iiber die vertragliche Regelung
von IT-Outsourcing, den Dipl.-Ing. DDr. Walter Jaburek im Rahmen des
Forum IT-Management gehalten hat.

Auch eine Initiative der ADV soll nicht unerwihnt bleiben: Im Mirz 2004
haben wir als Pilotprojekt einen Lehrgang fiir AHS-SchiilerInnen gestartet,
mit dem wir Jugendlichen helfen wollen, Beriihrungsingste gegeniiber der
Informationstechnologie abzubauen und fiir das spitere Berufsleben essen-
zielle Grundkenntnisse zu erwerben.

Interessante Einblicke und vergniigliches Lesen wiinscht Thnen Thr

und 1991 nach Hagenberg zog. Es folg-
ten Firmen und ein weiteres Institut —
das Fuzzy Logic Laboratorium Linz-
Hagenberg (FLLL) von Univ.-Prof. Dr.
Peter Klement. Professor Buchberger
griindete weiter die Fachhochschule in
Hagenberg, das Software-Kompetenz-
zentrum und ein Bundesoberstufen-Re-
algymnasium. Hagenberg hat genau ein
Stichwort als Arbeitsgrundlage fiir alle
Bereiche, namlich Software. Egal, ob
es sich um Forschung, Ausbildung oder
Industrie handelt, alle in Hagenberg an-
gesiedelten Organisationen und Firmen
beschiftigen sich mit diesem Thema.
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Ein futuristisch anmutender Horsaal

Das ,,Vereinsleben“ der ADV begann
am Abend mit einem gemiitlichen Bei-
sammensein im Schlossrestaurant Ha-
genberg. Biirgermeister Fischerlehner,
der zum Abendessen eingeladen hatte,
présentierte in einer kleinen Ansprache
die Geschichte der Entwicklung des
Softwareparks Hagenberg. Herr Fischer-
lehner hat sich gemeinsam mit Prof.
Buchberger jahrelang fiir die Errich-
tung des Technologiezentrums einge-
setzt und steht heute nach wie vor an
vorderster Front bei der Weiterentwick-
lung des Projektes.

Am Morgen des 27. 3. trafen sich die
Exkursionsteilnehmer im sogenannten
»Aquarium®, einen verglasten Bespre-
chungsraum, der sich im neu errichteten
IT-Zentrum befindet. Dort gab der Ma-
nager des Softwareparkes Dipl.-Ing.
Peter Berner einen genauen Uberblick
iiber die Entstehung, den Iststand und
die weiteren Entwicklungsschritte des
Projektes ,,Softwarepark Hagenberg®.
Bereits dieser Einleitungsvortrag regte
zu einer Vielzahl von Diskussionen an.

Im Anschluss an die Einleitung wurden
drei konkrete Projekte etwas detaillier-
ter vorgestellt.

Das erste beschiftigte sich mit forensi-
scher DNA-Analyse. A.Univ.-Prof. Dr.
Josef Kiing (FAW) stellte das System
,,Dimensions* vor, eine vom FAW fiir
die Firma ,,Ysselbach Security Sys-
tems* entwickelte DNA-Datenbank mit
zugehoriger Analyse- und Workflow-
Unterstiitzungs-Software. Dieses Web-
basierte System verwendet dhnliche Al-
gorithmen wie die ,Osterreichische
DNA-Datenbank®, fiir die das FAW
ebenfalls den Prototyp erstellt hatte.
,.Dimensions*“ wird nun international
vertrieben.

Im Vortrag wurde grob die Technik der
forensischen DNA-Analyse, die sich
daraus ableitenden Datenstrukturen und
die Funktionalitit des Gesamtsystems
vorgestellt. Nihere Informationen dazu
sind unter http://www.ysselbachsecuri-
ty.at/Dimensions.htm zu finden.

Nach einer regen Diskussion folgte die
Prisentation des zweiten und dritten
Projekts seitens Dipl.-Ing. Dr. Michael
Buchberger von der ,,Upper Austrian
Research GmbH“ (UAR).

Das Projekt SEE-KID (Soft-
ware Engineering Environ-
ment for Knowledge-based
Interactive Eye Motility Dia-
gnostics), welches an der For-
schungsabteilung fiir Medi-
zin-Informatik der UAR in
Linz durchgefiihrt wird, ver-
bindet Aspekte der biomecha-
nischen Modellierung mit
Methoden der modernen Soft-
ware-Entwicklung. Dieses welt-
weit fithrende System fiir die
Planung und Simulation von

drzten und Orthoptisten in Osterreich,
Deutschland und den USA eingesetzt.
Das Ergebnis dieses Projekts ist ein
Softwaresystem (,,SEE-KID*), das dem
Mediziner ermoglicht, eine pathologi-
sche Augenfehlstellung am Computer
an Hand von Messungen am Patienten
nachzustellen und an diesem Modell al-
le in der Praxis moglichen chirurgi-
schen Eingriffe interaktiv zu simulie-
ren. Dadurch kann der Chirurg den fiir
den Patienten optimalen Eingriff be-
stimmen und dessen Vorgangsweise de-
tailliert planen.

Die simulierten Eingriffe werden am
Computer dreidimensional grafisch und
in Mess-Skalen zum Vergleich mit kli-
nischen Messparametern dargestellt
und auf Plausibilitét gepriift.

Das zweite von Dr. Buchberger vorge-
stellte Projekt war das Software-System
BurnCase. Die Grundidee fiir dieses
Programm besteht darin, Verbrennungs-

Schieloperationen am Auge
wird bereits als Lehr- und Lernsystem
zur Aus- und Weiterbildung von Fach-

verletzungen einfach und schnell auf ei-
nem dreidimensionalen menschlichen

. |
ADV-Prisident Dr. Winrfr mit Vorstandskolllegen bei der Betrachtung vl
historischen Apparaten Zirnformationsverarbeitung im IT-Center
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Korper darzustellen. Aus der grafischen
Eingabe resultieren klartextliche und
grafische Berichte {iber Verbrennungs-
ausmal, -tiefe etc. mit den erforderli-
chen Verschliisselungen nach verschie-
denen Indizes und Klassifikationen
(ABSI, Lund and Browder Charts,
ICD10/ICDY, ICF, DRG o. A.). Zusiitz-
lich koénnen jeder Verbrennungsverlet-
zung auf dem 3D-Modell Bilder (digi-
talisierte Fotos, etc.) zugeordnet wer-
den, die automatisch bei Bedarf visuali-
siert werden. Das 3D-Modell ist im
Hintergrund mit einer Datenbank ver-
kniipft, die alle relevanten Informatio-
nen zu einer Verbrennungsverletzung

festhidlt und auch Schnittstellen zu an-
deren Systemen enthalten kann. Die in-
tegrierte Berichterstellung ermoglicht
auf Knopfdruck das Generieren von
verschiedenen parametrierbaren Be-
richten. Das Softwaresystem stellt so-
mit eine vollstindige Krankengeschich-
te inklusive aller erforderlichen Dia-
gnosen und Mafinahmen dar und bietet
auf Grund vieler automatisierter Ar-
beitsschritte eine enorme Zeitein-
sparung bei gleichzeitig exakterer Klas-
sifikation.

Nach drei Stunden geballter Informati-
on begaben sich die Exkursionsteilneh-

mer wieder zum Schlossrestaurant, wo
abermals Biirgermeister Fischerlehner
zum Essen einlud. Wihrend des Essens
wurde angeregt diskutiert.

AbschlieBend betrachtet, war die Ex-
kursion nach Hagenberg eine gelunge-
ne Veranstaltung des ,,Vereins“ ADV,
die gezeigt hat, dass neben der tigli-
chen Vereinsarbeit von Zeit zu Zeit
auch ein wenig ,,Vereinsleben® gut tut —
und dass man sich in Gespriachen und
Diskussionen auch menschlich niher
kommt.

Univ.-Prof. Dr. Roland Wagner

Service Level Agreements bei Softwarepflege

Service Level Agreements (,,SLAs") sind fixer Bestandteil der IT-Vertragslandschaft geworden.
Der nachfolgende Beitrag beschaftigt sich mit SLAs im Zusammenhang mit Software-Pflege-

vertragen.

1. Definition und Vertrags-
technik

Es gibt keine allgemein giiltige Defini-
tion fiir SLAs, was auch darin begriin-
det ist, dass SLAs fiir unterschiedliche
Vertragstypen (z.B. Hosting-Vertrige,
ASP-Vertrige, Outsourcing-Vertrige
oder Software-Pflege-Vertrige) verwen-
det werden. Vereinfacht ausgedriickt
handelt es sich bei einem SLA um eine
Vereinbarung zwischen einem IT-
Dienstleister und einem Kunden, welche
die Leistungspflichten des IT-Dienstlei-
sters, die jeweils einzuhaltenden Qua-
litdtsstandards dieser Leistungspflichten
bezogen auf standardisierte und messba-
re Leistungsgrofen, deren Kontrolle und
die Rechtsfolgen im Falle der Nichtein-
haltung festlegen; Servicelevels im en-
geren Sinn bezeichnen die angesproche-
nen Qualitéitsstandards.

SL-Regelungen werden auf unter-
schiedliche Weise in IT-Vertrigen abge-
bildet. Es hat sich héufig bewihrt, in
den Haupt-Pflegevertrag die zu erbrin-
genden Pflegeleistungen (z.B. Bera-
tung, Storungsbehebung, etc.) festzu-
schreiben, Einzelheiten der Service Le-
vels, also vor allem die Qualitétskriteri-
en selbst und die Konsequenzen im Fal-
le der Nichteinhaltung, jedoch in einer

Anlage oder in einem eigenen SLA zu
vereinbaren, dies dient der besseren
Ubersichtlichkeit und der — oft erfor-
derlichen — hoheren Flexibilitit.

2. Rechtliche Relevanz von SLAs
SLAs bzw. Service Levels legen den
vom IT-Dienstleister zu erbringenden
Leistungsumfang konkret fest und bil-
den daher den Mafstab fiir Nichterfiil-
lung, Schlechterfiillung (Gewdéhrleis-
tung) und Haftung (Schadenersatz),
was eine moglichst prizise und liicken-
lose SL-Regelung — auf dem konkreten
einzelnen Fall bezogen — erfordert. Dies
gilt allgemein und grundsitzlich unab-
hingig davon, ob es sich bei der einzel-
nen Leistung um eine Dienst- oder
Werkleistung handelt. Servicelevels ha-
ben aber auch unmittelbare Auswirkun-
gen auf das Vergiitungsmodell. Nur
wenn der Anbieter genau weill, welche
Qualitidt er liefern und welche Stan-
dards er erfiillen muss, kann er fiir sei-
ne Leistungen dem Kunden ein realisti-
sches, transparentes und damit konkur-
renzfihiges Preismodell anbieten.

3. Bestandteile von SLAs bei
Software-Pflegevertrigen

In der Praxis gibt es sehr unterschiedli-

che Leistungsanforderungen und -profi-

le, typischerweise wird im Rahmen ei-
nes IT-Pflegevertrages aber geschuldet:
Hotline, Storungs- oder Fehlerbehe-
bung, Instandhaltung und Weiterent-
wicklung. Fiir jede der angefiihrten
Leistungskategorien sind die Qualitéts-
standards (Servicelevels) unterschied-
lich und detailliert zu vereinbaren. Im
Einzelnen:

3.1 Hotline-Dienst und Fehler-
behebung

Hier ist zu klédren, ob dieser Dienst nur
im Fall von Fehlern oder Storungen in
Anspruch genommen werden kann,
oder auch bei Bedienungsproblemen.
Wesentlich bei derartigen Diensten ist
auch die Regelung der Qualifikation
der Hotline-Mitarbeiter, aber auch —
und oft noch wichtiger — jene der Hot-
line-Nutzer; demnach unterscheidet
man auch z.B. zwischen First- und
Second-Line-Support, je nachdem ob
der Kunde bei einfachen Problemstel-
lungen oder Bedingungsproblemen eine
eigene — interne — Ansprechstation zur
Verfiigung zu stellen hat. Bei jedem
Hotline-Dienst bedarf es einer Rege-
lung, in welcher Zeit die Hotline besetzt
ist. Dies wird auch mit dem Begriff
,» Verfiigbarkeit” umschrieben. Die Re-
aktionszeit, innerhalb der der IT-
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Dienstleister nach Eingang einer Feh-
lermeldung FehlerbeseitigungsmaBnah-
men einleitet, gehort zum zentralen Re-
gelungsgehalt jedes Hotline-Dienstes.
Dabei wird typischerweise differen-
ziert, ob es sich — vereinfacht ausge-
driickt — um wesentliche oder unwe-
sentliche Fehler handelt, also entspre-
chende Fehlerklassen definiert. Bei ei-
nem schwerwiegenden Fehler wird ra-
scher mit Fehlerbeseitigungsmalnah-
men zu beginnen sein als bei einem
nicht schwerwiegenden Problem. Die
Fehlerbearbeitung und die Einhaltung
von Servicelevels hiangen auch von der
Qualitédt der Fehlermeldungen ab, des-
wegen sollten Mindestanforderungen
an derartige Fehlermeldungen im SLA
geregelt werden. Je standardisierter die-
ses Verfahren, umso vorteilhafter fiir al-
le Beteiligten. Fehlermeldungen erfol-
gen heute in der Regel remote, doch ist
dies nicht zwingend, und folglich ist im
SLA auch diesbeziiglich eine Regelung
aufzunehmen. Die meisten mir bekann-
ten SLAs definieren die Reaktionsfrist
— wie bereits oben erwihnt — als jene
Zeitspanne, innerhalb der der IT-
Dienstleister ab Eingang der Fehlermel-
dung mit einer Fehlerbeseitigungsmal3-
nahme zu beginnen hat. Manche SLAs
sehen dariiber hinaus auch noch eine
Fehlerbeseitigungsfrist vor, also jene
Zeitspanne ab Fehlermeldung, inner-
halb der die Probleme oder der Fehler
behoben sein muss; bei derartigen For-
derungen ist allerdings hochste Vorsicht
angebracht, da sie oft unrealistisch sind.

3.2 Instandhaltung und Weiterent-
wicklung

Vor allem bei betriebsnotwendiger
Software besteht ein allgemeines Inter-
esse, dass nicht nur auftretende Fehler
nachtriglich beseitigt, sondern proaktiv
verhindert werden. Instand gehalten
werden soll die Funktionsfihigkeit und
Verfiigbarkeit der zu pflegenden Soft-
ware. Die Verfiigbarkeit wird hédufig in
Prozentsitzen ausgedriickt; dabei ist zu
beachten, auch einen Bezugszeitraum
anzugeben, sehr oft betriigt der Bezugs-
zeitraum ein Jahr. In der Praxis sind — je
nach Anwendung und Pflegeentgelt —
Verfiigbarkeiten von 98,5 % bis 99,9 %
anzutreffen. Zunehmend geht man aber
in der Praxis von prozentualen Angaben
weg und definiert die diesbeziiglichen

Servicelevels mittels konkreter maxi-
maler Ausfallszeiten innerhalb eines be-
stimmten Zeitraums. Bei diesem Mo-
dell kann auch zwischen Ausfallszeiten
innerhalb der fiir den EDV-Betrieb be-
sonders wichtigen Haupt- und weniger
wichtigen Nebenzeiten besser differen-
ziert werden.

In fast allen SW-Pflegevertrigen wer-
den allgemeine Verpflichtungen zur
Lieferung verfiigbarer Updates (die so-
wohl allgemeine Fehlerbehebungen als
auch Verbesserungen und Anpassungen
an gesetzliche Anderungen oder an ver-
dnderte Hardware- und Betriebssystem-
Umgebungen enthalten) vereinbart. Ein
diesbeziiglicher Servicelevel wire zum
Beispiel die verpflichtende Lieferung
zumindest eines Updates pro Jahr.

4. Reporting

SLAs normieren hiufig die Pflicht des
IT-Dienstleisters, dem Kunden in peri-
odischen — festzulegenden — Abstinden
Reports zu iiberlassen, aus denen sich
die Einhaltung oder Nichteinhaltung
der vereinbarten Servicelevels ergeben.
Diesbeziiglich sollten sowohl die Mess-
methoden (Mess-Tools) als auch sonsti-
ge Parameter fiir die jeweiligen Mess-
verfahren, wie z.B. unterschiedliche
Messzeitpunkte und Messansatzpunkte,
festgelegt werden. Zu Kontrollzwecken
kann dem Kunden das Recht einge-
rdaumt werden, die Messungen des IT-
Dienstleisters zu kontrollieren.

5. Mitwirkungspflichten des
Kunden

Die Mitwirkung des Kunden bei Soft-
ware-Pflegevertrigen als Dauerschuld-
verhéltnisse ist eine notwendige Vor-
aussetzung fiir die Erbringung der Pfle-
geleistungen und die Einhaltung verein-
barter Servicelevels. Zu den Mindest-
Mitwirkungspflichten kann unter ande-
rem gehoren: die Bereitstellung eines
Remote-Zugriffs, die Zurverfiigungstel-
lung geeigneter Raumlichkeiten und In-
frastruktur fiir ein allfélliges Vor-Ort-
Service, die Bereitstellung entsprechend
qualifizierter Ansprechpersonen, die
Regelung der Bedingungen, insbeson-
dere auch aus Sicherheits- und daten-
schutzrechtlichen Griinden, unter wel-
chen der IT-Dienstleister im Rahmen
der Pflege auf das EDV-System des

Kunden zugreifen darf, usw., aber auch
— wie erwihnt — die Kldrung der Frage,
ob der Kunde etwa den First-Level-Sup-
port selbst zu erbringen hat. In diesem
Zusammenhang konnen auch Schulun-
gen von Kunden-Mitarbeitern durch den
IT-Dienstleister notwendig werden. All
diese Fragen wiren detailliert zu regeln.

6. Konsequenzen der Unter-
bzw. Uberschreitung von
vereinbarten Servicelevels

Unabhingig von den gesetzlichen Fol-

gen der Nichterbringung von Servicele-

vels gehort es zum typischen Inhalt von

SLAs, neben der Pflicht zur Nachbesse-

rung Sanktionen fiir den Fall der Unter-

schreitung von Servicelevels vorzuse-
hen, die letztlich wirtschaftliche Aus-
wirkungen haben. In Betracht kommt
hier ein pauschalierter Schadenersatz

(Konventionalstrafe). Die Konventio-

nalstrafe ist eine in der Regel in Geld

bestehende Leistung, die der Schuldner

(IT-Dienstleister) fiir den Fall der Nicht-

erfiillung oder nicht ordnungsgemifen

Erbringung einer Verbindlichkeit (hier:

Servicelevels) schuldet. Die Konven-

tionalstrafe erfiillt eine doppelte Funkti-

on: Einerseits dient sie dazu, die Erfiil-
lung einer Leistungspflicht als Druck-
mittel zu sichern, andererseits soll sie
dem Glédubiger (hier: Kunden) den

Schadensnachweis ersparen. Was viele

nicht wissen: Eine Konventionalstrafe

kann auch dann geltend gemacht wer-
den, wenn dem Kunden tatsichlich
tiberhaupt kein Schaden entstanden ist.

Derartige Konventionalstrafenmodelle

werden — nicht zuletzt aus psychologi-

schen Griinden — in der Praxis hiufig
durch sog. Malus-Modelle ersetzt. Sol-
che Klauseln sehen vor, dass sich das

Entgelt des IT-Dienstleisters bei Nicht-

erreichung von vereinbarten Servicele-

veln reduziert; in der Praxis findet man
diesbeziiglich zahlreiche Berechnungs-
modelle und Formeln.

Fiir besonders schwerwiegende Pflicht-
verletzungen des IT-Dienstleisters se-
hen die Software-Pflegevertrige bzw.
die dazugehorigen SLAs hiufig auch
das Recht des Kunden zur fristlosen
Kiindigung des Vertrages vor. Einer
derartigen Regelung bedarf es nicht, da
jedes Dauerschuldverhiltnis aus wichti-
gem Grund fristlos gekiindigt werden
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kann, wenn dem kiindigenden Teil ein
weiteres Festhalten am Vertrag nicht
mehr zumutbar ist. Dieser Grundsatz ist
zwingend, er kann vertraglich nicht ab-
bedungen werden.

Gute Vertrige sind zumeist auch faire
Vertrige, unabhingig davon, wer bei
Vertragsabschluss in der — zumeist wirt-
schaftlich bedingten — stirkeren Ver-
handlungsposition war. Und so sehen
vor allem internationale SLAs zuneh-
mend auch sog. Bonus-Regelungen vor,

wonach der IT-Dienstleister eine Zu-
satzvergiitung fiir den Fall erhilt, dass
er den vereinbarten Leistungslevel
iiberschreitet. Allerdings wird hier dif-
ferenziert, ob es sich aus der Sicht des
Kunden um einen wichtigen Servicele-
vel handelt, bei dessen Uberschreitung
ein echter Mehrwert fiir ihn gegeben ist.

Anpassung an geanderte
Umstande

Servicelevels sind zumeist auch auf ein
bestimmtes Umfeld (z.B. Systemumge-

bung, Programmversion, Anzahl der
Nutzer, usw.) zugeschnitten. Derartige
Umstidnde dndern sich typischerweise
im dynamischen EDV-Umfeld. Fiir sol-
che Fille muss das SLA entsprechende
Anpassungs- und Anderungsmoglich-
keiten vorsehen.

RA Dr. Markus Andréewitch
— andréewitch & simon, wien —
office@andsim.at

Definitionsbetrachtungen, Messkriterien und

Vertragsfallen

SLA als Thema beim Forum IT-Management

stattfindenden Forum IT-Manage-

ment hielt Dipl.-Ing. DDr. Walter
Jaburek ein Referat zum Thema ,,IT-
Outsourcing vertraglich regeln — Ser-
vice Levels gekonnt definieren und
Fallen vermeiden“. Der Vortragende
warf einen ironisch-humorvollen Blick
auf die Welt der Service Level Agree-
ments — ein Thema, das, wie der gute
Besuch der Veranstaltung vermuten
lasst, groBles Interesse weckt.
Seinen mit philosophischen Betrach-
tungen angereicherten Vortrag leitete
DDr. Jaburek mit der Frage nach der
richtigen Definition des Begriffes ,,Ser-
vice Level Agreement“ (SLA) ein.
Schlagworter wie ,,Dauerschuldverhélt-
nis“ oder ,,Qualitédtsstandard* fielen sei-
tens der Zuhorer, und es wurde ver-
merkt, dass sich SLAs sowohl auf un-
ternehmensinterner als auch auf -exter-
ner Ebene angewandt werden konnen.
DDr. Jaburek selbst bezeichnete SLAs
als ,,Qualitédtsdefinition.
Was die Bedeutung der vertraglichen
Regelung von IT-Outsourcing betrifft,
so bezog sich der Referent auf eine em-
pirische Untersuchung: Die sogenannte
,,Chaos-Studie®, eine 1995 durchge-
fithrte Untersuchung der Standish

I m Rahmen des am 13. April 2004

Group, zeigt auf, dass sich nur ein ge-
ringer Prozentsatz von I'T-Projekten (in
der konkreten Studie 16%) im vorgege-
benen zeitlichen und finanziellen Rah-
men bewegt. Bei den iibrigen Projekten
miissen entweder Abstriche an die Pro-
jektziele gemacht werden (in der Unter-
suchung: 53%), oder das Projekt wird
ginzlich abgebrochen (31% in der
Chaos-Studie). IT-Projekte bergen so-
mit ein sehr hohes Risiko.

Dieses Ergebnis fiihrt die Notwendig-
keit einer schriftlichen Festlegung der
Kriterien von EDV-Projekten vor Au-
gen. Das Problem bei den meisten
EDV-Vertrigen ist jedoch, dass die Be-
teiligten oft reine Juristen und keine In-
formatiker sind und sich auf das ihnen
inhaltlich vertraute Terrain beschrin-
ken. Dadurch fiihren viele EDV-Vertri-
ge detailliert die Konsequenzen der
Nichtbeachtung des Vertragsinhaltes
an, die Vertragsgegenstinde selbst —
Lieferung, Aufstellung, Inbetriebnah-
me, Einfilhrung, Betrieb und Wartung
eines EDV-Systems — bleiben oftmals
unbeachtet und scheinen zuweilen
iiberhaupt nicht auf.

In seinem Vortrag ging DDr. Jaburek
auf Charakteristika von EDV-Vertri-

gen im Allgemeinen ein. Er stellte ty-
pische Vertragsformulierungen vor, wo-
bei er darauf hinwies, dass ,,Vertrige
soziologische Machtpositionen manife-
stieren“. So besteht der Auftraggeber
auf den ,,Pflichten des Auftragnehmers
und Formulierungen wie ,,der Kunde ist
ausschlieBlich zustdndig fiir ..., wih-
rend der Auftragnehmer auf die Erwih-
nung der ,,Pflichten des Kunden* po-
chen wird. Auch iiber die beim Auftrag-
geber sehr beliebte ,unteilbare Leis-
tung* klédrte der Vortragende die Zuho-
rer auf: Sie erldutert mit gewollter Un-
deutlichkeit, dass die Bezahlung erst
fillig ist, wenn die gesamte Leistung
geliefert wurde.

Langzeitvertrige stellen eine Sonder-
form von EDV-Vertrigen dar. Ihr inter-
essantestes Merkmal, so der Vortragen-
de, ist die Anderung der Bedingungen,
unter denen das Dauerschuldverhéltnis
abgewickelt wird. Es miissen also Re-
gelungen vereinbart werden, obwohl
die kiinftige Entwicklung der Rahmen-
bedingungen nicht bekannt ist: Diese
betreffen die Kosten und Leistung der
EDV, die Erfordernisse der Unterneh-
men, sowie die Frage nach dem Fortbe-
stehen der Unternehmen — sowohl auf
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Kunden- als auch auf Anbieterseite.
Dariiber hinaus vollziehen sich im
EDV-Sektor mehr und schnellere An-
derungen als in anderen Sektoren, etwa
im Facility-Management.

All diese Variablen verlangen nach ei-
ner klaren Formulierung der Ver-
tragsgegenstiinde, d.h. einer eindeuti-
gen Festlegung der Service Levels. Die
Definition von Service Levels kann da-
bei auf zwei unterschiedliche Arten er-
folgen: die Art der Durchfithrung von
Titigkeiten (ein Beispiel hierfiir sind
die ISO 9000-Zertifizierungen) kann
ebenso definiert werden wie die am Er-
gebnis messbaren Kriterien. Die zweite
Moglichkeit ist zu bevorzugen, aber
nicht immer durchfiihrbar.

In der Praxis sind typische in EDV-Ver-
trigen angegebene Service Levels oft
schwammig und nichtssagend formu-
liert: ,,Wir werden uns bemiihen, die
zugesagten Lieferzeiten einzuhalten.*
Oftmals werden auch nicht messbare
Vorgaben gemacht: ,,Die Ausfallsquote
muss minimal gehalten werden.* Die
Kriterien der Zieldefinition sollten im-
mer verstiandlich sein — doch hiufig ist
hier z.B. bei einer Prozentangabe (,,das
Netz ist zu 98% verfiigbar®) nicht klar,
worauf sich diese bezieht. In solchen
Fillen ist oft eine absolute Angabe wie
,,0 Stunden/ Monat* vorzuziehen.
Generell liegt es im Interesse beider
Vertragspartner, dass sich der andere
moglichst klar festlegt. Idealerweise
sind Kriterien messbar und werden au-
tomatisch und immer gemessen. Die
Messmethode sollte im Vertrag auf-
scheinen, manchmal — z.B. im Fall von
Antwortzeiten bei Bildschirmtransak-
tionen — ist es auch hilfreich, ein statis-
tisches Modell anzugeben.

Den letzten Teil des Vortrages bildeten
Beispiele fiir Kriterien, die in verschie-
denen Formen von Dienstleistungsver-
trigen aufscheinen konnen. Hier behan-
delte DDr. Jaburek die Service Levels
eines Telekommunikationsdienstes, ei-
ner ASP-Dienstleistung, einer Soft-
ware-Wartungsdienstleistung und einer
Hotline bzw. eines Helpdesks.

Bei Telekommunikationsdiensten sind
etwa die Betriebszeit, die Reaktionszeit
(wie lange dauert ein Verbindungsauf-
bau?), die Verbindungsfehlerrate oder

die Sprachqualitit (die im Gegensatz
zur technisch messbaren Ubertragungs-
qualitit soziologisch definiert ist) Ver-
tragsgegenstinde.

Der Vertrag iiber eine ASP-Dienstleis-
tung kann Faktoren wie die Betriebs-
zeit, die Verfiigbarkeit von Hard- bzw.
Software, Sicherheiten gegeniiber
Hackern oder bei Ausfillen des Servers,
aber auch Mindestanforderungen an das
eingesetzte Personal beinhalten.

Im Fall eines Software-Wartungs-Ver-
trags konnen die Weiterentwicklung,
die Anpassung an gednderte Rahmen-
bedingungen, die Release-Treue (be-
treffend Usability, Costumizing, Add-
ons und Schnittstellen), die Protokollie-
rung etc. definiert werden. In einem
Software-Wartungsvertrag wird dem
Kunden immer nur eine Reaktions-, je-
doch nie eine Behebungszeit garantiert!
Bei einer Hotline bzw. einem Helpdesk
konnen unter anderem die Betriebszeit,
die Antwortzeit und die Losungsdauer
und -rate definiert werden. Selbst die
Freundlichkeit ist ein Vertragkriterium,
das aufgrund von Zufriedenheitsbefra-
gungen psychologisch gemessen wer-
den kann. (Alle Psychologie, so kom-
mentiert der Vortragende, ist nur ange-
wandte Statistik).

In der anschlieenden Diskussion wur-
de auf einzelne Themen niher einge-
gangen, so z.B. auf die Frage nach dem
Risiko von Dauerschuldverhéltnissen.
DDr. Jaburek verglich ein SLA mit ei-
nem FEhevertrag: in beiden Dauer-
schuldverhéltnissen sei die Festlegung
der Kiindigungsbedingungen am wich-
tigsten, wobei die Kiindigung ordent-
lich — und somit vertraglich festgehal-
ten sein kann. (Eine auBerordentliche
Kiindigung kann nicht vertraglich gere-
gelt werden.) Prinzipiell, so hob der
Vortragende hervor, kann fremde Leis-
tung nie sichergestellt werden. Es kann
nur mit Drohung von weniger Geld
bzw. Kiindigung (die einer Scheidung
im Ehevertrag entspricht) gearbeitet
werden. Und mit jedem Outsourcing
begibt man sich automatisch in Abhin-
gigkeit von einem externen Partner.
Die Frage nach Untersuchungen iiber
internationale Vergleiche von SLA-Kri-
terien wurde vom Referenten mit dem
Hinweis beantwortet, dass es keine Stu-
dien iiber SLA-Inhalte gibt, und dass im

Allgemeinen nur sehr wenige Publika-
tionen iiber EDV-Vertrige vorhanden
sind.

Es kann jedoch davon ausgegangen
werden, dass messbare Kriterien inter-
national in vergleichbarer Hohe festge-
setzt werden.

Auch die Vermutung, dass jede Art von
Outsourcing ein Schielen nach dem
Shareholder-Value darstellt, das letzt-
endlich ein Sidgen an eigenem Ast be-
deutet, wurde in den Raum gestellt. Auf
diese MutmalBung konnte naturgemal
keine eindeutige Antwort gefunden
werden, DDr. Jaburek war seinerseits
der Meinung, dass die Sinnhaftigkeit
eines Outsourcing branchenspezifisch
betrachtet werden muss.

Nicht nur Informationen, sondern auch
Tipps fiir Vertragsverhandlungen stellte
DDr. Jaburek bereit: Ein Vertrag sollte
nie in Eile verfasst werden, und wer
sich Vorteile sichern will, sollte den er-
sten Textentwurf verfassen, gemifs dem
Motto ,,Wer schreibt, der bleibt*.

Mit der Warnung, dass man zwar viel
fordern konnte, jede Forderung aber
sehr teuer ist, schloss DDr. Jaburek sei-
nen Vortrag.

So bleibt nur zu hoffen, dass ein Zitat
die ,.Information Technology Associati-
on of America“ auf ihrer ASP-Webseite
présentiert, nicht zutreffen moge:

»Ein Service Level Agreement ist ein
Blatt Papier, das ein ASP -Kunde aus
der Tasche zieht, wenn das System
nicht funktioniert, nur um herauszufin-
den, dass der Anbieter jeden Buchsta-
ben des Vertrags erfiillt.*

Zum Thema EDV-Vertrige hat Dipl.-
Ing. DDr. Walter J. Jaburek das zwei-
béindige ,,Handbuch der EDV-Vertrige/
Mustervertriige fiir Anwender und An-
bieter* verfasst.

Dieses Buch ist in der ADV-Buchhand-
lung unter www.adv.at erhiltlich.

Das IT-Management-Forum wird vom
ADV-Vorstandsmitglied Dipl.-Ing. Hel-
mut Maschek betreut und findet jeweils
am 2. Dienstag des Monats statt.

Die PPT-Unterlagen zum Vortrag
finden ADV-Mitglieder wie immer auf
unserer Website www.adv.at unter der
Rubrik ,,Neu im Mitgliederbereich“.

Mag. Lucy Traunmiiller, ADV
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Open Source-Firewall-Workshop war

grol3er Erfolg

m 14.April 2004 fand in Wien
A erstmals mit groBem Erfolg ein

Firewall-Workshop statt: ,,Kom-
men Sie mit Threm PC und gehen Sie
mit einer installierten Open Source-
Firewall nach Hause*. Mit der maxima-
len Teilnehmerzahl von 12 war die Ver-
anstaltung ausgebucht, im Seminarho-
tel wurde unter hohem Einsatz Internet
lokal funktionell abgebildet, jeder Teil-
nehmer konnte seine installierte Fire-
wall vor Ort testen, ein Nameserver,
Webserver und Mailserver simulierten
DMZ und Internet, Notebooks das
LAN. Das Aufsetzen und Arbeiten mit
der Firewall innerhalb eines Tages wur-
de moglich durch den Einsatz des ,,FW-

builders* als grafisches Frontend der
iptables-Firewall. Wegen des grofien
Interesses wird der Workshop am 15.

Juni 2004 in Wien wiederholt. ACH-
TUNG: Beschrinkte Teilnehmerzahl !!
Dr. Manfred Wohrl

ADV veranstaltet AHS-Lehrgang
+~EDV-Grundlagen und -Anwendungen”

ituation Arbeitsplatzsuche: Grund-

kenntnisse iiber EDV-Technik,

gingige EDV-Anwendungen und
das Internet werden heute als selbstver-
standlich vorausgesetzt. Schulabsol-
venten ohne entsprechende EDV-
Kenntnisse und IT-Erfahrung sind ge-
geniiber Absolventen, die auf derartige
Kenntnisse verweisen konnen, deutlich
im Wettbewerbsnachteil.

Da aufgrund budgetirer Defizite in den
Allgemeinbildenden Hoheren Schulen
(AHS) ein massiver Aufholbedarf an
EDV-Fertigkeiten besteht, hat die Ar-
beitsgemeinschaft fiir Datenverarbei-
tung beschlossen, ihrer Verantwortung
als gemeinniitzige Plattform nachzu-
kommen und einen konkreten ersten
Schritt zu setzen: Die Initiierung eines
Ausbildungslehrgangs zum Thema
,-EDV-Grundlagen und -Anwendungen/
Lehrgang fiir AHS-SchiilerInnen®, be-
vorzugt fiir SchiilerInnen der 4., 5. und
6. Schulstufe.

Dieser Lehrgang orientiert sich an den
Vorgaben des Europédischen Computer-
fiihrerscheins (ECDL), das heif3it, die
Kurseinheiten umfassen Grundlagen
der EDV, Computer— und Dateiverwal-
tung, Bildverwaltung, Textverarbei-
tung, Information und Kommunikation,
Priasentation, Tabellenkalkulation und
Homepage-Erstellung. Die bevorzugte
Arbeitsmethode ist learning by doing.

Ziel des Lehrgangs ist jedoch nicht nur
die Vermittlung der Wissensinhalte; die
Vortragenden sind auch bemiiht, eine
Verbindung zwischen der sinnvollen
Nutzung der EDV und des Internets
und einer leichten, spielerischen Vorge-
hensweise herzustellen: Um den Unter-
richt spannend zu gestalten und den
TeilnehmerInnen mogliche Unsicher-
heiten im Umgang mit dem Computer
zu nehmen, ist die Schulung praxisnah
ausgerichtet und mit kleinen Tipps und
Tricks aufgelockert. Zudem werden
spezielle Aktivitaten geboten: Die Teil-

nehmerlnnen haben die Moglichkeit,
eine kleine personliche Homepage zu
erstellen, die nach Ende der Schulung
weiter genutzt werden kann, wobei der
benotigte Webspace von der Firma
R.I.C.S. kostenlos zur Verfiigung ge-
stellt wird. Dariiber hinaus kénnen die
SchiilerInnen ihr eigenes digitales Foto-
album erstellen.

Der Lehrgang umfasst acht Lehreinhei-
ten zu je zwei Stunden und findet in ei-
nem [T-Labor der HTBLVA Wien V
(Spengergasse) statt; jeder Teilnehmer
verfiigt iiber einen eigenen PC-Arbeits-
platz. Die Vortragenden sind Mitarbei-
ter des Research Institute for Computer
Science (R.I.C.S. EDV-GmbH), die alle
Absolventen der HTBLVA Spengergas-
se und beruflich mit EDV befasst sind.
Das Projekt bewegt sich in einem zeit-
lichen Rahmen vom 10. Mérz bis 5.
Mai 2004. Den TeilnehmerInnen wird
der Lehrgang zum Selbstkostenpreis
geboten. Aus der Sicht der SchiilerIn-
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nen bedeutet dies, dass eine zumindest
zweistlindige Lehreinheit in einem voll
ausgeriisteten IT-Labor weniger kostet
als eine durchschnittliche Nachhilfe-
stunde.

Der Lehrgang ,[EDV-Grundlagen und
—Anwendungen® stellt ein Pilotprojekt

dar — sollte er sich als Erfolg erweisen,
wird die ADV in Zukunft moglicher-
weise weitere EDV-Lehrginge fiir
AHS-SchiilerInnen veranstalten, ge-
plant ist der nichste Lehrgang im
Herbst 2004. Die Detailterminabstim-
mung wird Ende September oder An-
fang Oktober stattfinden. Wir ersuchen

die interessierten Leser (SchiilerInnen,
aber auch Eltern und Lehrer), sich
schon jetzt bei Mag. Lucy Traunmiiller
unter traunmueller@adv.at zu melden.
Auf diese Weise konnen die Betroffe-
nen in die Detailterminplanung einge-
bunden werden, und dariiber hinaus ist
die Teilnehmeranzahl beschrinkt.

INTERVIEW MIT ALEXANDRA HAGER

Frau Hager ist fiir das Quality Management bei R.l.C.S.
EDV GmbH zustindig und eine der Vortragenden beim
EDV-Lehrgang fiir AHS-Schiilerinnen.

Was ist Deine Motiva-
tion, bei diesem Lehr-
gang zu unterrichten?
Viele scheuen noch im-
mer den Umgang mit
PCs. Tatsiachlich sind
Computer aber nicht mehr
aus beruflichem und pri-
vatem Alltag wegzuden-
ken. Meine Motivation,
diesen Lehrgang durchzufiihren,
konzentrierte sich darauf, den Teil-
nehmerlnnen die Angst zu nehmen,
man konnte mit dem ,,Ding* etwas
falsch machen — und damit das Inter-
esse zum ,,Herumprobieren — weil ja
nix passieren kann* zu wecken.

Wie lduft der Unterricht ab?

Meist gibt es eine theoretische Ein-
fiihrung in das jeweilige Thema (wo-
zu brauch ich das, was kann ich da-
mit tun, welche Voraussetzungen
miissen erfiillt werden, ...). An-
schlieBend wird das Thema dann
praktisch angegangen — soweit dies
in der Spengergasse technisch mog-

lich ist. Zum Beispiel be-
handeln wir das Thema
Word und erstellen dann ei-
nen Serienbrief.

Leider lasst es sich nicht
vermeiden, dass einzelne Mo-
dule teilweise etwas theo-
retisch und trocken sind — es
macht aber keinen Sinn, die-
se Teile auszusparen, weil
sie einfach fiir das grundsitzliche Ver-
standnis im Umgang mit dem Betriebs-
system, der Hardware oder der Anwen-
dung wichtig sind. Inhaltlich ergeben
sich Teile eines Moduls auch oft wih-
rend der Einheit aufgrund gestellter
Fragen oder Problemstellungen.

Der Lehrgang ist zeitlich fiir den ange-
peilten Stoff eher knapp bemessen und
soll, meiner Meinung nach, als Anstof}
fiir selbstindiges Herumprobieren,
Spielen, ... verstanden werden.

Wie nehmen die Schiiler den Unter-
richtsstoff an?

Unterschiedlich. Da der Wissensstand
der TeilnehmerInnen sehr unterschied-

lich ist, ich mich aber immer an den
,.Schwichsten orientiere, kann es
schon mal vorkommen, das manche
Module von einzelnen Teilnehme-
rInnen als langweilig — weil eh schon
bekannt — empfunden werden, an-
dere Module sind fiir diese Teil-
nehmerlnnen dann schon wieder
spannender.

Wie vertraut sind die Schiiler be-
reits mit den Unterrichtsinhalten?
Manche weniger, manche mehr. Ab-
hiangig davon, welches Thema
durchgenommen wird. z.B. beim
Modul , Textverarbeitung™ waren
einige TeilnehmerIlnnen offenbar
schon durch ihre schulischen Titig-
keiten wie Hausaufgaben ,,vorbe-
lastet*.

Grundsitzlich gilt: Was Office-An-
wendungen, vor allem Word oder
das Internet betrifft, sind bereits
mehr oder weniger Vorkenntnisse da
— was allerdings fehlt, ist der theore-
tische Background, der bei auftreten-
den Problemen und deren Losung oft
hilfreich sein kann.

Das Interview fiihrte
Mag. Lucy Traunmiiller, ADV

Redaktionschluss fiir die
,»ADV-Mitteilungen 3/2004¢:

15. Juni 2004

Helfen Sie bitte mit, auch mit den
»ADV-Mitteilungen einen
Informationsaustausch unter den
Mitgliedern zu ermoglichen.

In diesem Sinn sind Ihre Beitrdge
sehr willkommen!

IMPRESSUM:
Medieninhaber: ADV Handelsges.m.b.H.

Herausgeber: Arbeitsgemeinschaft fiir Datenverarbeitung (ADV)
Redaktion: Mag. Johann Kreuzeder, Generalsekretir der ADV

Alle: A-1010 Wien, Trattnerhof 2
DVR: 0119911

Vervielfaltigung: Wiener Zeitung, Digitale Publikationen, Wiedner Giirtel 10, 1040 Wien

Namentlich gezeichnete Beitridge geben die Meinung des Autors wieder und miissen sich
nicht unbedingt mit der Auffassung der ADV decken.

ADV:-Biirostunden: Montag bis Donnerstag 8.30—17 Uhr, Freitag von 8.30—14 Uhr
Telefon: (01) (int. ++43-1) 5330913, Fax: DW 77, e-mail: office@adv.at,

URL: http://www.adv.at




