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o Zeitungsproduktion ist zu 100% IT
« |T-Organisation bei MDS, , Systemtechnik”

knapp 70 Mitarbeiter, umfasst auch Anwendungssupport
liefert IT-Verfugbarkeit an 7 Tagen pro Woche
2000 PCs, Uber 300 heterogene Server

neben Zeitungsproduktion auch Unterstlitzung weiterer
Teile innerhalb der Unternehmensgruppe (z.B. DuMont
Buchverlag)

zusatzlich mafRgebliches Fremdkundengeschaft, sowohl
branchenintern (Bonner Generalanzeiger), als auch
branchenfremd (Kalaydo, Hotel, Versicherung)



o Kerngeschaft

ageszeitungen (Auflagen)
349.984
223.586

260.775

151.549



Gegrundet 1802
Umsatz 557 Mio. €
Mitarbeliter 3.907

Beteiligungen/Kooperationen (u. a.)
— Haaretz (Israel)

— Bundesanzeiger

— Bonner Generalanzeiger

— Kalaydo



e Server-Plattformen

— HP-UX: 16
— Solaris 18
— Windows 269
— Linux (RedHat/Suse) 60
— VMWare 38

e ZWel redundante Rechenzentren

— Kritische Systeme (Server/Storage) komplett
gedoppelt (VCS/ServiceGuard).



o Zentraler SAN-Storage
— 2 HP XP1024 / 2 HP EVA 6000
— Insgesamt 35 TB Speicherplatz (netto)

« Datensicherung
— HP ESL 712e Library mit 700 Stellplatzen
— 7 LTO 3-Laufwerke (LTO 4 geplant)
— separates DaSI-SAN
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Bisherige Schwachstellen und Probleme:
Im Bereich Configuration Management:

— Keine Relationen der Cl's untereinander in der CMDB
— Kein Zusammenhang zwischen Cl‘s und Services

— Keine grafische Darstellung der Relationen (Baum-
Struktur)

— Fehlende Namenskonventionen flr Services,
Anwendungen, etc.



Bisherige Schwachstellen und Probleme:

Im Bereich Monitoring / Incident Management:

Komplett knotenbasierendes Monitoring

Zusammenhang zwischen Knoten und unterstiitzenden
Anwendungen und Services nicht ersichtlich

Auswirkung von Stérungen und Ausféallen auf Geschaftsservices
nicht direkt erkennbar

Unterschiedliche Auffassungen bei der Interpretation von
Message-Severities

Fehlende Namenskonventionen fir OVO-Message-Attribute
(Application, Object, Severities, etc.)

Fehlende Schnittstellen zwischen OVO/OVIS und OVSD flr
durchgangige Prozesse

Fehlende Visualisierung der geschaftskritischen Services fir
Operating und Management



Bisherige Schwachstellen und Probleme:

Im Bereich Change Management:

— Fehlende Informationen fur Risiko- und Impact-
Analyse

— Wartungen an Systemen verursachten Fehlalarme
und verfalschten Verfugbarkeits-Reports

— Keine Mdoglichkeit far Nicht-OVO/OVIS-Admins
Wartungsfenster durchzuftuhren (Fehlender Zugriff auf
OVO/OVIS bzw. fehlendes KnowHow)



Schritt 1:
EinfGhrung von ITIL Prozessen
mit entsprechender Tool-Unterstltzung

OVSD 4.5 + Alignability-Prozessmodell
Projekt in 2006 mit ITC GmbH
ITIL Service Support Prozesse

Cl-Relationen wurden noch nicht
vollstandig gepflegt

COBIT-Reifegradmessung
dokumentierte deutliche
Verbesserung



Schritt 2:
Definition einer allgemeingultigen
Service Baumstruktur

- KISS-Prinzip (Keep it simple and stupid)
- Ursprung des Baums muss die CMDB sein

- Nur wenig Relationstypen! (2 bis 3 reichen uns —
mehr kbnnen wir uns eh nicht merken)

- Pflege des OVO-Service Namen als Attribut des Cls
- Klare Namenskonventionen



Schritt 3:
Schaffung von Schnittstellen

- Bidirektionale Incident-Kopplung OVO und OVSD
- OVO-Message erzeugt automatisch OVSD-Incident
- OVO-Message kann auch manuell per Mausklick
ein OVSD-Incident generieren
- Geschlossenes Incident bestatigt OVO-Message

- OVSD-Change (Work Order) steuert OVO und OVIS-
Messungen wahrend Wartungsfenster

- Verwendung der OVSD-Web-API

- SNVP liest OVSD-CMDB aus und erzeugt
automatisch OVO Service Navigator Baum

- Wichtig: Klare Namenskonventionen



Schritt 4.
Anpassung des Monitoring

- Klare Unterteilung in Basis-, Anwendungs- und Service-
Uberwachung

- FUr jeden Server und jede Anwendung gibt es reprasentative
Messung mit OVO oder OVIS

- Keine unbewerteten Messages in den Baum mappen

- Klare Definition der OVO-Message Severities (Was ist wirklich
Kritisch?)

- Uberarbeitung des OVO-Benutzerkonzepts (Service-Betrachtung
statt Node-Betrachtung)

- Braucht man 20 Message Groups oder nur 27?

- Konseguente Nutzung von Gut-Bose-Acknowledgement (State-
Based Browser) in OVO



Verbesserung im Bereich Configuration Management

- Visualisierung der CMDB (Bessere Kontrolle!)
- Klare Richtlinien zur Pflege der Cl‘s und Relationen
- Auswirkung auf Services ist nun bekannt



Verbesserung im Bereich Configuration Management

- Kontrolle, Freigabe und Verteilen an OVO Service
Navigator ist Bestandteil des Config Mgmt. geworden




Verbesserung im Bereich Incident Management

OVO-Messages werden nun kontrolliert im Rahmen
des Incident-Management abgearbeitet

=> Klare Zustandigkeiten

=> Prioritaten-Steuerung

=> Dokumentation

Nur ausgewahlte Service-relevante Storungen
werden an OVSD weitergeleitet

Auswirkung von Storungen ist flr alle Beteiligten
sichtbar (auch fur 1st-Level und Manager)

Service Baum spiegelt Ist-Zustand der Infrastruktur
und Geschafts-Services wider (Ampelfunktion)

Durch Wartungen (Changes) werden keine
Fehlalarme mehr ausgelost



Verbesserung im Bereich Change Management

- Risiko- u. Impact-Analyse jetzt leichter durch
Visualisierung der CMDB

- Planung von Changes unter Einbeziehung der
betroffenen Komponenten und einzuhaltenden SLAs

- Einbeziehung des Monitorings ist nun automatisiert



,Planung und Durchflhrung eines Changes mit
OVSD unter Bericksichtigung von OVO und OVIS*

Schritt 1;

Im geplanten Change
In OVSD eine
Workorder hinzufiigen



,Planung und Durchflhrung eines Changes mit
OVSD unter Bericksichtigung von OVO und OVIS*

Schritt 2:

In Workorder
Beginn und Dauer
der Wartung eintragen



,Planung und Durchflhrung eines Changes mit
OVSD unter Bericksichtigung von OVO und OVIS*

Schritt 3:

In Workorder betroffene
Server hinzufligen



,Planung und Durchflhrung eines Changes mit
OVSD unter Bericksichtigung von OVO und OVIS*

- Message uber Beginn
der Wartung

- Label ,In Wartung“
- Farbung fur Wartung

- Vom Server
abhangige Applikation
wird auch in Wartung
genommen



,Planung und Durchflhrung eines Changes mit
OVSD unter Bericksichtigung von OVO und OVIS*

- Vom Server
abhangige Applikation
wird auch in OVIS in
Wartung genommen, d.h.
entsprechende
Messungen werden
vorubergehend disabled.



,Planung und Durchflhrung eines Changes mit
OVSD unter Bericksichtigung von OVO und OVIS*

- Zum Ende der Wartung werden alle entsprechenden
ll;ﬂessg;ngen In OVO und OVIS wieder enabled. (State
ase



Weitere geplante Schritte

OVSD/Alignability KPI-Reporting der Service Support-
Prozesse

Service-Verflugbarkeitsreporting auf Basis des OVO
Service Navigator Baums

Vollstandige Umsetzung des SLM Prozesses

Konsequente Weiterverfolgung der Service-
Orientierung



ITC GmbH, Detmold

Zusammenarbeit seit 1998 im Bereich ITSM
Einflhrungsprojekt OVSD/Alignability in 2006
Service-Orientiertes Monitoring in 2007
Losungssupport tber ITC Call+Smile






