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Klarung ,Sichtweise® eines IT-Nutzer g AMBGENERAL

Der heutige Arbeitsplatz eines Angestellten nutzt eine Anwendungslandschatft, die
mal3geschneidert auf sein Aufgabengebiet ist.

Fur den Endanwender ist die IT nichts weiter als ein Werkzeug, das er wie ein Telefon oder
ein Fax einfach als Werkzeug zur Unterstiitzung seiner Geschaftsprozesse nutzt.

Der Endanwender erwartet zur Erfullung seiner Aufgaben dauerhaft funktionierende
und performante Anwendungen. Mit den funktionalen IT-Hintergrinden und
Abhangigkeiten ist er meist wenig vertraut.

Daher meldet der Endanwender auch keine Stérung einer IT Komponente, sondern eine
»otorung “ seiner Anwendung.

Wir als IT Service-Provider haben aber die Aufgabe aus seine Anwendung uber alle
zugehorigen und notwendigen IT Komponenten zu prifen/monitoren.

Die Kontrolle unserer IT Landschaften sollte also nicht auf IT-Komponenten sondern
auf die funktionalen Anwendungen unserer Service-Nehmer ausgerichtet sein.

Dies ist nach unserem Verstandnis die Sicht der Kunden
(Service-Nehmer) eines Business Process View .



Klarung Geschaftsvorfall des Kunden
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Messbarkeit von Anwendungen i B CENERALL

Um den Kundenwunsch zu Die so erhaltenen

realisieren haben wir in der 2 IMS Dialog System Aussagen sind zu
Vergangenheit versucht tber _ 40 % richti
technische Monitore und 4 Back Office Systeme g,

60% falsch !

komplexe Zuordnungen von
Komponenten und deren
Abh&angigkeiten eine verlassliche
Aussage zur Verfugbarkeit und
Performance von Anwendungen
zu treffen.

Ist die Gewichtung und
Prioritat korrekt definiert ?

Sind alle Zuordnungen
von Komponenten zu
Anwendung korrekt

definiert ?

Sehr oft waren die ermittelten
Zahlen und das subjektive
Empfinden der Endbenutzer
vOllig unterschiedlich.

Sind alle Parameter einer
Komponente korrekt

erfasst ?

Der Grund dafur lafdt sich
leicht nachvollziehen ...

Werden alle Infrastruktur
Komponenten Uberwacht ?




Realisierung Anwendungsmonitoring
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Zur besseren Aussagekraft der Verfugbarkeit und Performance von Anwendungen
aus der Kundensicht haben wir die Prifung von Anwendungen nach der End to End
Methode festgelegt. Anfang 2002 entschieden wir uns nach eingehenden Testen flr
TOPAZ von Mercury heute HP. Mit diesem Tool sind wir aktuell in der Lage die mit
dem Kunden abgestimmten IT-Anteile definierter Geschéftsprozesse zu priifen.
Dazu wird ein Script erstellt, &hnlich einer record/play Funktion, mit der solch ein IT-
Geschaftsprozess immer wieder ausgefuhrt werden kann und damit die Funktions-
Fahigkeit und Antwortzeit einer Anwendung pruft.

Einfaches Muster Geschaftsvorfall Abfrage Bestand V' N Daten :

 Anmeldung am System Schritt 1
o Aufruf IMS Schritt 2
» Auswahl K-Bestand Schritt 3
* Eingabe VN Name Schritt 4
» Abfrage Pramienzahlung Schritt 5
» Abfrage Alt Schaden Schritt 6
* Anlage neuer Schaden Schritt 7
» Beenden IMS Schritt 8

Eingabe User und Passwort

Offne IMS und zeige Auswahlmenue
Wahle Punkt 6 und 6ffne Eingabemaske
Namen eingegeben, Bestandsanzeige
Sind die Beitrage entrichtet ? Anzeige
Sind vorherige Schaden vorhanden ?
Neuen Schadenfall anlegen

Abmelden und schliel3en
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Scripte Anwendungsmonitoring

End- Scripte sind in der Lage nahezu jede
Anwender Anwendung mit jedem Zielsystem zu
=L "\ monitoren, gleich ob es sich um eine Terminal
LAN Netzwerk EMU flr Z/OS, eine Intel-Anwendung, ein Web-

Frontend oder eine SAP Anwendung handelt.
Die Anwendung wird so gestartet wie jeder
Service-Nehmer diese Anwendung startet.

N Lokaler

File-Server

Fur jeden Einzelschritt eines Geschaftsvorfalles wird eine festgelegte Prifung
innerhalb des Scriptes durchgefuhrt. Endet die Prifung mit dem erwarteten Ergebnis,
so arbeitet das Script den nachsten Einzelschritt ab. Fallt die Prifung negativ aus,
wird ein entsprechender Alarm generiert und an die zentrale Uberwachung gesendet.

Die Schnittstelle des Alerting ist offen, es kann also z.B. IBM Tivoli,
BMC Command Post oder Busines Process View von Mercury verwendet werden.
Neben der funktionalen Prifung wird von TOPAZ auch die Antwortzeit - Betatigen
,Enter* Taste =gis¥Anzeige beim Enduser - gemessen. Die ermittelten Werte der
Antwortzeit bilden die Basis fur SLM Reports und SLA Zahlen. Bei timeout oder einer
falschen Antwort wird die Verfligbarkeit auf ,,Ausfall* gesetzt.




Scriptablauf

Logon

Ihr Passwort :

Selektion :

lhre Benutzerkennung :

IMS

Auswahl

Fach-System

Termin :
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Die Priufung jedes Einzelschrittes innerhalb eines Scriptes
wird an einem definierten Wert (Keywords) gepruft. Nach der
Eingabe der Benutzerkennung und Passwort beispielsweise
sollte dem Kunden als Antwort IMS angezeigt werden. Es
wird nun geprft, erscheint wirklich IMS ?

Wenn Ja ist die Verflgbarkeit von IMS bestatigt, wenn
nein wird ein entsprechender Alarm bei der AMB

_\/ Informatik auflaufen. Die Antwortzeit wird ebenfalls im

Tool genau festgehalten. Innerhalb der Servicezeiten wird
so Verflgbarkeit und Antwortzeit gepruft

Aufruf KFZ

Kombination Termin :
Datum : VN Nr:

< Transaction Analysis

Profile(s): Active Filters: (Clear All)

AMY_Konzern_K Transactions: All
Locations: Al
Groups: All

&40 0&:50 07:00 OF:10 O7:20 OF:30 07:40 0750 08:00 08:10 0320

Erfolgreich und innerhalb SLA Vorgabe

Erfolgreich wird aber als Fehler gewertet,

Erfolgreich aber SLA Vorgabe Uberschritten |:| BSKNDEDE
da SLA Maximum Limit Gberschritten -

L\ 0 AMV_K-Dialog ---
I

AMDS_verfuegbar

IMS_lagon

BSCWOeDS
ALSW -FA

ALS -

BSKEM1210
BSPTOZ10



Verteilung Agenten Gig AMBGENERALI

Nach Fertigstellung der Scripte werden mit dem
Service-Nehmer Standorte abgestimmt, an
denen auf einem normalen PC die Agenten und
Scripte zum Anwendungsmonitoring

installiert werden.

Stuttgart

Jedes Script wird alle 5 Minuten erneut
ausgefuhrt, ein Zeitraum, die sich bei uns
bewéhrt hat.

Durch die Verteilung der Agenten auf mehrere Standorte, konnen neben zentralen
Stérungen der Systeme auch Netzwerkstérungen sehr schnell erkannt werden.

Die Qualitat unseres IT-Service hat sich durch die schnelle und anwendungsorientierte
Uberwachung deutlich verbessert. Wir sind heute in der Lage den Kunden sehr friih
uber Stérungen und Wiederanlauf proaktiv zu informieren, ein Punkt der lange Zeit als
Forderung offen war. An manchen Standorten stehen auf verschiedenen Etagen oder in
verschiedenen Gebauden mehrere Agenten. Ebenso fahrt jeder Agent nicht nur ein
Script, sondern entsprechend viele Scripts, je nach Service, den wir dort fr den
Kunden erbringen.
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Aktuelle Kunden im BPM
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Aktuelle Anwendungen im BPM
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Monitoring Alerts G o

Meldet ein Script die Nichtverfligbarkeit einer Anwendung, also eine Stérung , lauft in
unserem System Service Center sofort eine entsprechende Meldung auf. Im Service
Center andert sich beispielsweise die Anzeige flr den Kunden Generali Belgium auf
rot. Der Mitarbeiter bekommt den Ort (Brussel) und den Geschéftsvorfall sofort
angezeigt. (im Musterfall WTS also Citrix nicht verfugbar...)

SLA Services

Conbiguration Ikems: GBE_MngdWTS, GEE_MngdStorage, GEE_MngdWintal, GBE_MngdUnisx_POCTM, GEE_Mn
EPls Awailability

Configuration Tbamn Kl Stakus

[2iGRE_MngdHost A ailability

EFjGBE‘andSbu-rag-u Ay ailability
!_?jﬁB-E,_andUnrx,_P DCTM Ay ailability : . -
[£3 GBE_MngdwTs Ausilability. l.

[ GBE_Mngdwintel Ay ailability

-t T * T
13145 14116 1d146 1517

|E ok [ waming [ Miner [ Majer B crtical [l Cowntirms ] Ho Data |

WTS Error fur den Kunden GBE (Generali Belgium) !

In der zugehdrigen Meldung ist der Standort Brissel und das Problem eines Citrix
Server angezeigt.... Die Storfallbeseitigung ist dadurch in vielen Fallen schon
erfolgreich bevor beim Kunden die Stérung zu langeren Beeintrachtigungen fihrt.
Der Kunde hat den langeren und oft irreflihrenden Weg tiber UHD oder vergleichbare
Wege gespart ...



Neue Messqualitat Cieg AMBGENERALL
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Customers Application
Agent

IMS Dialog System & l i ==

eCommerce System

Gewichtung > 9 5 %

und Prioritat Der AuSSage
ISt korrekt

Rest liegt im Anteil lokales LAN

Business Process Running

IMS Dialog System &
Back Office Systeme ¥

| Zuordnungen von
Komponenten zu
Anwendung

Parameter einer
Komponente

alle Infrastruktur
Komponenten
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SLMgmt mit Anwendungsmonitoring

Der SLMgr kann sich jederzeit einen Uberblick tiber die Verfugbarkeit und Antwortzeit
der vereinbarten Business Prozesse verschaffen. In unserem Beispiel ist fUr diesen
Business Process jeweils ein Schwellwert gute, schlechtere und unzumutbare
Antwortzeiten im SLA definiert. Nach dem Ampelprinzip kann sich der SLM nun die
Ergebnisse aus den Priufungen just in time ansehen. Der SLM hat also ein Werkzeug mit
dem er steuernden Einflul3 zur Erreichung der SLA nehmen kann. Bei der AMB
Informatik werden taglich automatisiert SLM Berichte generiert, die morgens zur
Verflgung stehen und uns einen Uberblick tber die erreichte Qualitat unserer IT
Leistung vom Vortag geben.

& Transaction Analysis GMT[+01:00] 7000 AM - 7:00 PH
Profile(s]): Active Filters: [Clear All) *;
AMy_LebenErfassung Transactons: All % @ @

Locations: Al
Groups: All

0700 07F:30 03:00 08:30 09:00 09:30 10:00 A0:30 11:00 11:30 12:00 12:300 01:00 01:30 02:00 02:30 03:00 03:30 04:00 04:30 05:00 05:30 06:00 O6:30 ] OK

-
Gesamt Leben aming

AMDS_vertuegbar] | Poor

IMS_logen Mot defined

% Less than
10%% failed

® 10%: o 309

failed

® 30% to 30

failed

Lagon

AML_MEML

WS
BSLWOO47
50% to FOM
failed

FO¥ to 90
failed

More than
90%0 failed

BELWOOZO
BSLWOOZS

lagout

x
i o mon




Von Messungen zu SLA Berichten i AMBGENERALL

Heute sind wir aufgrund der Ergebnisse aus diesen Messungen in der Lage mit unseren
Service-Nehmern eindeutige SLA zu vereinbaren. Service-Geber und Service-
Nehmer haben heute ein gleiches Verstandnis tber IT-Services, basierend auf den
MelRwerten der Anwendungsmonitore. Es wurden

» Verflgbarkeit

» Antwortzeit

» Servicezeiten

» Wiederherstellungszeiten

und weitere Differenzierungen vereinbart. Durch diese Art Anwendungsmonitoring sind
wir nun in der Lage, jedes SLA mit entsprechend qualifizierten Auswertungen zu
berichten. Hierbei wurde ebenfalls mit dem Service-Nehmer jeder Bericht und jeder
Inhalt abgestimmt, Werte werden auf Wunsch bis auf die Einzelschritte herunter
berichtet.

Wir messen und berichten heute aus der Sicht unserer Kunden (Service-
Nehmer) und haben damit einen entscheidenden Schritt in der
Verbesserung von SLA Vertragen erreicht. Die AMB Generali Informatik und
Ihre Kunden sprechen die gleiche Sprache.



Muster SLA Bericht
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In unseren SLA Reports wird neben der vereinbarten Verfugbarkeit beispielsweise
auch die Anzahl der erfolgten Messungen und die Ursachen der ,Nichtverfligbarkeit*
ausgewiesen. So ist der Kunde absolut sicher, das die Werte auch auf einer
entsprechend soliden Basis beruhen.

Zeitraum Jan/2008
Kunde: AMVen

SLA-Bericht zu Geschéftsvorfall-Dialogen - Verfiigbarkeit je Standort -

AWM B GENERALI
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Verfligbarkeit Anzahl Anzahl Anzahl Ursachen Nichtverfigbarkeit
Durchlaufe erfolgreiche fehlerhafter
Durchlaufe Durchlaufe
Prifung keine Antwort unzumuibare
fehlerhaft (Timeout) Anbworizeit
AMVY_Konzem_Schaden (SLA-301.01-00) AMY-Frankfurt 100,00% 2.824 2824 0 0 0 0
AMY-Hamburg 99 86% 2.826 2822 4 3 1 0
AMY-Koeln 99, 57% 2.808 2794 12 11 1 0
AMW-Nuemberg 99,96% 5545 5643 2 2 0 o
AMY-Stuttgart 99,96% 5.540 5638 2 1 1 o
Alle Standorte 99,90% 19.741 19.721 20 17 3 o
SLA-Bericht zu Geschiaftsvorfall-Dialogen - Antwortzeiten je Standort - =
Zeitraum: Jan/2008 s AMB GENERALI
. 1AL : :
Kunde: AMVen Informatik Services
Anzahl gute Antwortzeit mittlere schlechte
erfolgreiche Antwortzeit Antwortzeit
Durchldufe
ANMY_Konzern_SUH (SLA-302.01-00) AMV-Frankfurt 3.02% 93,55% 4,05% 2,07%
AMV-Hamburg 303 94 43% 3,33% 211%
AMY-Koeln 3.002 93,53% 3,39% 2,75% | -
AMV-Nuernberg 6.04% 94,86% 3.17% 182%
AMV-5tuttgart 6.067 94.77% 3,14% 182%
Alle Standorte 21.176 94,40% 3,34% 2,03%
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Mit dieser speziellen Auspragung des ,Anwendungsmonitoring” haben wir eine

» bessere Serviceorientierung
 deutliche Kundenorientierung
 Steigerung der Servicequalitat

realisiert. Es sind zur Zeit noch nicht alle Services unserer Kunden tberwacht, aber
im Laufe des Jahres 2008 werden weitere auf dem Anwendungsmonitoring
basierende SLA vereinbart.

Zur Zeit laufen ca. 220.000 Messungen aus 138 tberwachten Anwendungen taglich
aus den Topaz Agenten in die entsprechenden Datenbanken.

Fur weitergehende Fragen und vertiefende Bestandteile wenden Sie sich bitte fur
das Anwendungsmonitoring oder TOPAZ an :
R.Gerick, AMB Generali, Robert.Gerick@AMB-Informatik.de

Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit ....



