Serviceorientiertes und CMDB-gestitztes Monitoring

BAC, OMW, NNMi, SiteScope, HP SIM, Performance Mana ger

und Reporter

Einflhrung einer integrierten Losung unter Verwendu ng

von Service-Baumen, CMDB-Kopplung und Integration m it ITIL-Prozessen.
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Das Unternehmen SMA Solar Technology AG

Kerngeschaft:
SMA ist Weltmarkt- und Technologiefihrer bei
Photovoltaik-Wechselrichtern, einer zentralen

Komponente jeder Solarstromanlage.

» Grindungsjahr: 1981
» Mitarbeiter in 11 Landern

auf 4 Kontinenten: mehr als 3500
» Umsatz 2008: 682 Mio. €

» Prod. Leistung 2008: 2,2 Giga-Watt

» Exportanteil: mehr als 40%




Die IT der SMA - Zahlen und Fakten
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2008:
Mitarbeiter IT.Service: 31
Endgerate: 4147
Server: 266
davon virtualisiert: 80
SAN-Speicher (NetApp) 19TB

Umstellung der Netzwerkumgebung auf Cisco

Aufbau zweier neuer Rechenzentren

\

2009:
ca. 65
5498
340
120
100 TB



Der Weg zum serviceorientierten und
CMDB-gestltzen Monitoring - Service Support

> EinfUihrung von ITIL Prozessen mit Tool-Unterstitzung
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Projekt in 2007 mit ITC GmbH

ITIL Service Support Prozesse

Verwendung von Best-Practices
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Der Weg zum serviceorientierten und
CMDB-gestltzen Monitoring — Service Support

\

> Zukunftige Milestones:

> Changes der letzten 48 Stunden

> Storungen pro Service

> Wissensdatenbank

> Optimierung von Problem- und Change-Management in 2009
mit ITC GmbH

> Dokumentation aller Services



Der Weg zum serviceorientierten und
CMDB-gestltzen Monitoring — Service Support

> Erreichte Milestones:

> Interdisziplinares E-Mail Service Team

> KPI-Reporting Pack

> CMDB ,konfiguriert* Service-Monitoring

> Kopplung des Monitoring mit bestehenden ITIL-Prozessen

> Mapping der Abhangigkeiten Cls, Operational Services,
Business Services
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Der Weg zum serviceorientierten und
CMDB-gestltzen Monitoring — Service Delivery P

> Milestones:

> Konsolidierung vorhandener Systeme (Nagios, SAlive, Cacti,....)

> Capacity Management durch Forecasting optimiert

> Ermittlung der Business- und Operational-Services

> Network Operation Center — Dashboard

> Kdirzere Losungszeiten durch Moglichkeit der Root-Cause-Analyse

> Vermeidung von Stérungen durch Impact-Analyse bei Changes



Der Weg zum serviceorientierten und w
CMDB-gestltzen Monitoring |

> Angewandte Grundséatze und Prinzipien der Gesamtl6sung:

>
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Geschaftsprozess im Mittelpunkt

Tools unterstutzen die Prozessen

Durchgangiges Konzept fur ITSM, Monitoring und Reporting
Standardisierte Namenskonventionen

Konsequente Verwendung von Service-Baumen (Top-Down-Ansatz)
Automatisierte Event-Korrelationen

CMDB ist das fuhrende System inkl. der Service-Baume



Motivation fur das Projekt / w
Warum mit HP Software und ITC? )
> HP LOsung in vielen Bereichen Nr. 1

(unterstutzt One-Vendor-Strategie der SMA IT)

> Gute Integrierbarkeit mit vorhanden ITIL Prozessen und vorhandenem
HP Service Desk mit CMDB

> Standardisierung der Tools (Weg von Punktlésungen hin zu einer
integrierten Gesamtlésung)

> |TC hat mit HP-LAsung im Proof-of-concept deutlich besser
abgeschnitten als Realtech

> Gute Erfahrungen bei vorangegangener HP OVSD Implementierung



Das Resultat (Beispiel-Szenario 1)

Schritt 1 (Configuration Management):

> Erstellen eines Service-Baums und Abbildung

in der CMDB

o

OVSD
MDB
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Das Resultat (Beispiel-Szenario 1) el

Schritt 2 (Configuration Management):

> Service-Tree aus CMDB automatisch in HP OMW einlesen (ITC-LAosung)
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Das Resultat (Beispiel-Szenario 1)

Schritt 3 (Monitoring): Beteiligte IT-Infrastruktur und Services werden tUberwacht

# $%
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Das Resultat (Beispiel-Szenario 1)

Schritt 4 (Monitoring):

> Monitoring erkennt
Stdérung an einem
Service-
relevanten CI

> Automatische
Impact-Analyse in OMW
(Welche Services
sind betroffen?)
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Das Resultat (Beispiel-Szenario 1)

Schritt 5 (Monitoring):
> Automatisches Einsammeln der Root-Cause-Events (ITC-Losung)

> Automatische Incident-Erzeugung auf Service-Ebene
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Das Resultat (Beispiel-Szenario 1)

Schritt 6 (Incident Management):

> Master-Incident wird erzeugt und automatisch ein Sub-Incident mit root-

cause-Messages aus OMW angehangen
<::| Master-Incident

<: Sub-Incident (aus

Monitoring)
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Das Resultat (Beispiel-Szenario 1)

Schritt 7 (Incident Management):

> Kurz darauf meldet ein Kunde (Anwender) tUber das Self-Service-Portal
I TC MOIN (My Open Incidents) “ die gleiche Stérung.
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Das Resultat (Beispiel-Szenario 1)

Schritt 8 (Incident Management):

> Zur Vermeidung von parallelen Tickets werden diese als Sub-Incidents an
das Master-Incident angehangen.

> Das Master-Incident wird bearbeitet und ggf. an den 2nd/3rd-Level eskaliert.

<: Master-Incident

1. Sub-Incident (aus

& Monitoring)
2

. Sub-Incident (vom
Anwender gemeldet)
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Das Resultat (Beispiel-Szenario 1)

Schritt 9 (Reporting und Monitoring):
> Konsolidierung des Service-Status in BAC Dashboard (My BSM)
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Das Resultat (Beispiel-Szenario 2)

Kopplung Change Management und Monitoring
Schritt 1 (Change planen):

In Arbeitsauftrag des
Change Tickets eintragen:

- Implementierungs-
zeitraum

- Betroffene Cls

- Angabe, ob Monitoring
deaktiviert werden soll
und in welchem Umfang
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Das Resultat (Beispiel-Szenario 2)

Kopplung Change Management und Monitoring
Schritt 2 (Change wird durchgefthrt):

Einsatz von ITC CIAO (Change Integration And Outage):
> Ermittlung des betroffenen Service aus dem Change
> Zeitgesteuerter Wartungsmodus in OMW8

> Vermeidung von Fehlalarmen
und Reportverfalschungen

Service

Cl

Cl
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Ausblick und weitere Schritte

> Capacity- und Performance Management

> Internationales Ende-zu-Ende-Monitoring mit BAC BPM
> Alle Geschaftsprozesse als Service-Baumen abbilden
> Stakeholder spezifische Sichten mit BAC MyBSM

> SLA-Forecasting u. -Reporting mit BAC SLM-Modul

> Evaluierung von BAC DDM fur Discovery des RZ
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