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Losungen

Messlatte fiir ein professionelles Service-Management

Kein Entfaltungsraum fiir 'lTeillosungen

Die IT wird mehr und mehr als Motor fiir das Geschaft gesehen. Dementsprechend richten die Unternehmen

vermehrt ihr Augenmerk auf das Produkt samtlicher IT-Leistungen: die Verfiigbarkeit, Performance und

Wirtschaftlichkeit ihrer Geschaftsprozesse. Das notwendige Mittel dazu, um dies alles zu bewerkstelligen:

der Einsatz einer professionellen Service-Management-Lésung. Der formlich explodierende Voice-over-IP (VoIP)-

Markt mit verzégerungsempfindlichen Sprach- und Videostrdmen im Datennetz inspiriert die Unternehmen

zusatzlich, beim Service-Management nichts anbrennen zu lassen.

och wie zur passenden Service-

Management-Losung  finden?
Zumal die Anbieter den Unternehmen
die Auswahl alles andere als einfach
machen. Hinter vielen Service-Ma-
nagement-Offerten verbergen sich le-
diglich Teillosungen, die ihren Fokus
auf das Netzwerk-, System- oder Ap-
plikationsmanagement legen. Andere,
Service-Management-Speziallosun-
gen, kimmern sich nur um die Abbil-
dung von Alarmen mit ihren Auswir-
kungen auf die Geschiftsprozesse. Wie
und wie umfassend das I'T-Manage-
ment darunter gelost wird, das delegie-
ren sie stattdessen an die Unterneh-
men. Das Problem in diesem Fall:
Mangelnd es an der technischen Ma-
nagementbasis, wird auch das Service-
Management auf Kosten der Ge-
schiftsprozesse nur unzureichend grei-
fen. Damit bleibt den Entscheidern, die
eine professionelle LLosung anvisieren,
nichts anderes iibrig, als nach einer
umfassenden Plattform Ausschau zu
halten, die sowenig wie mogliche I'T-
und Service-Managementliicken l4sst.

Auf die Uberwachungsbreite achten.
Was die Entscheider fiir eine erfolgrei-
che Auswahl brauchen, ist eine Mess-
latte, anhand der sie nachfragen kon-
nen, ob die Service-Management-1.6-
sung hilt, was die Anbieter verspre-

chen. Das beginnt mit einer grundsitz-
lichen Recherche, inwieweit die ange-
botene Plattform Anforderungen an
das Telekommunikationsmanagement
abdeckt Selbst einige grofie Hersteller
haben hier beachtliche Liicken. Sie ge-
hen fiir das Unternehmen auf Kosten
eines End-to-End-Service-Level-Ma-
nagements. Dabei geht es weniger um
die Konstellation, dass Unternehmen
und Service-Provider die Plattform
desselben Herstellers einsetzen. Ist die
Telekommunikationsmanagement-
Funktionalitit unter der Plattform we-
niger gut ausgepridgt, wird dadurch
zwangsldufig auch das SLLA-Manage-
ment an den Schnittstellen zum Ser-
vice-Provider, liber die vermehrt ver-
zogerungsempfindliche Strome trans-
feriert werden, leiden. Mit Blick auf ei-
ne umfassende Uberwachung aller an
den Geschiftsprozessen beteiligten
Systeme und Komponenten iber
Agenten sollte die Service-Manage-
ment-Plattform folgende Protokolle,
Sprachen, Module und Schnittstellen
einrdumen:

TL1 (Transaction Language)

Syslogs

Applikations-Logs

SNMP (Simple Network

Management Protocol)

CORBA (Common Object

Request Broker Architecture)

XML (eXtensible Markup
Language)

C++

Java

generische SNMP-Module
zahlreiche Element-Management-
Systeme

Nur dann werden alle geschiftsprozes-
stragenden Systeme ins Service-Ma-
nagement einbezogen werden konnen.
Speziell generische SNMP-Module er-
lauben, sich bei der Uberwachung
auch herstellerspezifischer Parameter
aus SNMP-Private MIBs (Manage-
ment Information Bases) zu bedienen.
Eine breite Unterstiitzung von Ele-
ment-Management-Systemen wie Cis-
co Works, BMC Patrol, IBM/Tivoli En-
terprise, Microsoft Operation Mana-
ger und Remedy Gateway hilft, nach
Bedarf verbleibende Uberwachungslii-
cken zu schlieflen. So bestiickt, ermog-
lichen es Plattformen wie Spectrum
von Computer Associates mehr als tau-
send Systeme von {iiber fiinfzig Her-
stellern ins Service-Management ein-
zubinden.

So effizient wie mdglich messen.
Jedes System mebhr, das in die Uberwa-
chung einbezogen wird, generiert ei-
nen zusitzlichen Administrationsauf-
wand und steigert an der zentralen
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Konsole die Anzahl der gemeldeten Er-
eignisse. Umso wichtiger ist es fiir die
Entscheider, auf die richtigen Techno-
logien/Instrumente zu achten, um bei-
dem — zu hohen Administrationskosten
und einer Ereignisflut — wirkungsvoll
vorzubeugen.

Vorgefertigte Mess-Schablonen, so
genannte Templates, sind das richtige
Mittel, um die Ereignismessung in den
Systemagenten so effizient wie moglich
zu gestalten. Dazu halten solche Tem-
plates vordefinierte Messparameter
vor, die nur noch geringfiigig auf den
Einsatz hin angepasst werden miissen.
Entsprechend breit sollte unter der
Service-Management-Plattform  das
Angebot an Templates sein, damit die
Entlastung in voller Agentenbreite
greift. Unter Spectrum sind das {iber
Tausend solcher vorgefertigten Mess-
Schablonen. Sie sind nicht nur das ge-
eignete Mittel, den Messaufwand im
laufenden Betrieb herunterzuschrau-
ben. Auch die Projektumsetzung der
Service-Management-Ldsung geht da-
riiber schneller tiber die Biihne. Fiir die
Systeme, fiir die keine Templates zur
Verfligung stehen, sollte der Anbieter
dem Unternehmen die Definition von
Scripts und XML (eXtensible Mark-
up Language)-Vorgaben einrdumen.
Dartiiber kénnen verbleibende Messlii-
cken, wenn auch unter hoherem Auf-
wand, geschlossen werden.

Fiir eine Bereinigung der gemesse-
nen Ereignisse in wichtige Alarme miis-
sen Mapping-Dateien ran. Auch hier
gilt: Je breiter das Angebot, desto besser
wird in diesem Fall die Verdichtung zu
werthaltigen Alarmen greifen. Unter
Spectrum sind das iiber 6.000 Map-
ping-Dateien. Nicht nur der Verantwort-
liche an der zentralen Konsole profitiert
von dieser Bereinigung, indem er den
Uberblick iiber alle auflaufenden Alarme
behilt. Auch die Korrelationsmaschine
liefert schneller eine qualitativ hGherwer-
tigere Problemaufdeckung, weil sie von
irrefiihrenden Informationen und unno-
tigen Verarbeitungslasten befreit wird.

Richtig korrelieren. Von den Alar-
men verldsslich auf deren Ursachen zu
schlief3en, ist die dritte Etappe eines er-
folgreichen Service-Managements.
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Auch hier lohnt es sich, fiir die Ent-
scheider genau hinzuschauen. Immer-
hin hidngt vom Aufbau der Korrelati-
onsmaschine die Qualitdt der Ursa-
chenforschung ab. Fast 90 Prozent al-
ler Ursachen werden mittlerweile auto-
matisch nachvollzogen und fiir eine
schnelle Problembehebung um passen-
de Konfigurationsvorschlidge erginzt,
sofern die Architektur der Korrelati-
onsmaschine stimmt. Darauf sollten
die Unternehmen in diesem Zusam-
menhang achten:

1. Korrelationsstufe: Problemverfol-
gung innerhalb der Domine — Netz-
werk, Server, Applikationen, Speicher-
systeme oder WAN-Schnittstellen — per
Modellierungstechnik mit automati-
scher Unterdriickung aller Folgealarme.

2. Korrelationsstufe: Verfolgung do-
méineniibergreifender Alarme  per
Event-Manager. Dazu sollten fiir ein
umfassendes Problembild auch die
Alarme aus allen relevanten Syslog-
und Anwendungs-L.og-Dateien {iiber
entsprechende Agenten in den Event-
Manager einflief3en.
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3. Korrelationsstufe: Weitergehende
Problemrecherche, indem die System-
alarme zusétzlich zu den betroffenen
I'T=Services und Geschiftsprozess-Ab-
schnitten in Beziehung gesetzt werden
(Condition-Correlation-Technik).

Uber den dritten Korrelationsdurch-
lauf konnen auch Probleme aufgedeckt
werden, die beispielsweise durch die
dynamische Zuweisung von Netzver-
bindungen, Service-Level-Vereinba-
rungen, Servern oder Speichereinhei-
ten entstehen. Korrelationsvereinfa-
chend sollte plattformintern mit einer
Alarm-Datenbank und einem Einheits-
format gearbeitet werden. Nur so stel-
len sich einer flexiblen Korrelation von
Alarmen keine Hiirden in den Weg.
Vorsicht in diesem Zusammenhang vor
sogenannten Building-Block-Architek-
turen. Sie erschlielen zwar mittlerwei-
le domineiibergreifende Korrelatio-
nen. Das funktioniert aber nur tiber
dazwischengeschaltete
rungsprozesse zwischen den Daten-
banken der einzelnen Blocke. Das, wie-
derum, geht zwangsldufig auf Kosten
der Performance der Korrelationsma-

Konvertie-

Es muss nicht gleich der grof3e Wurf sein
Service-Management-Einstieg tGiber das Netzwerk

Umfassende Service-Management-Plattformen setzen keine Projektierung
am Stick voraus. Auch eine Umsetzung in Schritten ist moglich, voraus-
gesetzt die Losung ist modular aufgebaut. Derart gestaltet, sind Service-
Managment-Systeme weit einfacher zu implementieren als in der jlings-
ten Vergangenheit sperrige IT-Management-Frameworks.

Gerade mit Blick auf die aufkommende VolP-Technik empfiehlt es sich, mit
dem Netzwerk- und QoS (Quality-of-Service)-Management zu starten. Da-
durch leistet das Unternehmen nicht nur Basisarbeit fiir ein professionel-
les Service-Management. Immerhin wird mit einer hoch verfiigbaren und
performanten Netzinfrastruktur die Grundlage fiir optimierte Ablaufe in
Daten, Sprache und Video gelegt. Auch die Vorteile einer effizienten Mes-
sung, leistungsfahigen Korrelationsmaschine und eines professionellen
Echtzeit-Reporting kommen bereits innerhalb dieser Service-Manage-
ment-Domane wirtschaftlich zum Tragen. Zudem lohnt es bereits in die-
ser Phase, Netzwerk- oder QoS-Probleme mit ihren Auswirkungen auf die
Geschaftsablaufe (iber Relationship-Mapping-Dateien abzubilden. Mit
dem Provider vereinbarte SLAs wie Verflugbarkeits-, Performance-Werte
und CoS (Class-of-Services) werden ohnehin auf Netzebene abgewickelt.
Dariliber hinaus spricht der Preis fiir einen »Netzwerk»-Einstieg ins Ser-
vice-Management. Solche LOsungen, beispielsweise im Rahmen von
Spectrum, sind schon ab 30.000 Euro zu haben - inklusive guter, modula-
rer Ausbauperspektiven. Eine schnelle Amortisierung der Produkt- und
Projektkosten ist somit formlich garantiert.
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schine und birgt unnétige Ablaufrisi-
ken in sich. Die Problembehebung an-
hand der Konfigurationsvorschlige
geht nur dann schnell von der Hand,
wenn die zu liberwachenden Systeme
voll ins Konfigurationsmanagement
der Service-Management-Ldsung in-
tegriert sind. Dann muss sich der I'T-
Operator im Zuge der Problembehe-
bung nicht mit unterschiedlichen Be-
dieneroberflichen und -funktionen he-
rumplagen. Zu einer schnellen Pro-
blembehebung gehort auch die nahtlo-
se Integration aller eingesetzten Asset-
Datenbanken. Hier stehen unter ande-
rem die Konfigurationen und Einstel-
lungen der Systeme, die die Problem-
behebung beschleunigen.

Professionelles Reporting, am bes-
ten in Echtzeit. Was jetzt noch fehlt,
ist der Briickenschlag zu den Ge-
schiftsprozessen. Dazu wird ein pro-
fessionelles Reporting, am besten in
Echtzeit, gebraucht. Kommt es zu Pro-
blemen innerhalb der IT, missen ihre
Auswirkungen auf Prozessebene dem
Service-Verantwortlichen sofort trans-
parent werden. Moglich machen das
sogenannte  Relationship-Mapping-
Dateien. Sie weisen die Auswirkungen
von Systemproblemen wie Verfligbar-
keits- und Performance-Einbufien als
betriebswirtschaftliche Kenngrofien
wie Produktivitdts-, Umsatz-, Gewinn-
verluste und/oder Einbufien an Kun-
denbindung aus. Zudem stellen sie die
betroffenen Gruppen entlang von Ge-
schiftsprozessen an der Service-Kon-
sole heraus. Das konnen interne wie
externe Gruppen, beispielsweise bei
Geschiéftspartnern, sein. Diese Infor-
mationsgabe mit betriebswirtschaftli-
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chem Mehrwert fiir das Unternehmen
lebt von der Qualitdt und Anzahl sol-
cher Relationship-Mapping-Dateien.
Mehr ist hier besser als zuwenig. Die
automatische Riickkopplung von den
Systemproblemen auf die Auswirkun-
gen auf Geschiftsprozessebene hat fiir
den Service-Verantwortlichen einen
weiteren Vorteil: Er kann je nach
Dringlichkeit fiir das Geschift die Be-
hebung der anstehenden Probleme
priorisieren.

Damit sollte das Leistungsspek-
trum eines professionellen Reportings
unter der Service-Management-Platt-
form nicht ausgereizt sein. Jederzeit ak-
tuelle Reports sollten auf Tastendruck
am Bildschirm présent sein. Vorgefer-
tigte Berichtsstrukturen, die lediglich
auf die eigenen Darstellungsanspriiche
hin angepasst werden miissen, erleich-
tern die gezielte Ausgabe von histori-
schen Betrachtungen, Trends sowie
Auswertungen, beispielsweise fiir das
Controlling oder die I'T-Planer. Auch
mit Blick auf die Problemrecherche ist
ein professionelles Reporting in Echt-
zeit wichtig. Es liefert ohne Aktualitéts-

verlust die Hintergrundinformationen
oder Momentaufnahmen zu besonders
diffizilen Problemkonstellationen, die
iber die Korrelationsmaschine nicht
aufgedeckt werden konnten. Besonders
lukrativ fiir das Unternehmen ist der
permanente Mitschnitt von SLLAs (Ser-
vice Level Agreements) an den WAN-
Schnittstellen, sofern im Reporting-
Tool diese Funktionalitdt hinreichend
ausgeprigt ist. Dann werden beispiels-
weise anhand von Tabellen die Zeiten
der Nicht-Einhaltung von SLLAs durch
den Service Provider liickenlos und
nachweislich transparent. Das versetzt
die Entscheider in die Lage, beweis-
kriftig gegeniiber dem Dienstleister
auf eine bessere SLA-Einhaltung zu
dringen, andernfalls fiir alle Verstofie
auf Riickzahlungen und Penalties zu
bestehen.

Nicht vergessen werden sollte unter
dem Service-Management-Plattform
das integrierte Internet-Dashboard.
Dariliber konnen sich an den Ge-
schiftsprozessen beteiligten Teilneh-
mer unter Browser-Oberfliche einen
schnellen Einblick in Verfiigbarkeits-
und Performance-Zustinde sowie ihre
Auswirkungen auf die Geschiftsablau-
fe verschaffen. Dazu darf allerdings ein
integriertes Rollen-Management nicht
fehlen. Es ist notwendig, um die Infor-
mationsgabe exakt auf den Informati-
onsbedarf der einzelnen Gruppen zu-
zuschneiden und vor unberechtigten
Abrufen zu schiitzen.

Mustafa Doekmetas

Mustafa Doekmetas ist Director Business
Development EMEA bei CAs SPECTRUM
Business Unit.

E-Mail: mustafa.doekmetas@aprisma.com

manage it 9-10 12005


http://www.ap-verlag.de

manage

[1T-strategie sungen]|

3 A usgaben

Einblick
Durchblick
Ausblick

far dreizehn finfzig!

"§' =
[ 1Ja, ich bestelle drei Ausgaben » manage '’ « zum Titel:
Preis von Euro 4,50 pro Ausgabe. Dieses Probe-
. . . . Vorname:
abonnement verlangert sich nicht automatisch.
Nachname:
Position:
Schicken Sie diesen Coupon an: Firma:
ap Verlag GmbH ]
Postfach 1380 Strafe:
85554 Ebersberg PLZ: Ort:
oder faxen Sie die Seite einfach an die Nummer E-Mail:
+49 8092 87544 Telefon:

Fax:


http://www.ap-verlag.de

