Service Level Management,
kurz SLM genannt, ist ein Weg,
um [T-Abteilungen und Rechen-
zentren effizient zu betreiben
sowie den Ausfall von IT-Syste-
men und damit die Storung
wichtiger Geschaftsablaufe
abzuwenden.

Eines vorweg: Service Level Management (SLM)
bedeutet weit mehr als nur die Uberwachung von
Service Level Agreements (SLA). Die Herausforde-
rung besteht in der Verkniipfung der verschiedenen
Ebenen von Geschaftsabldufen: von der Enterprise
Application Integration (EAI) iiber das System-Manage-
ment (SM) bis hin zur [T-Infrastruktur (IFS).

Grundvoraussetzung fiir das SLM ist die detaillierte
Bestandsaufnahme aller Elemente einer IT-Infra-
struktur: Netzwerkkomponenten, Server und Speicher-
systeme miissen genauso erfasst und dokumentiert
werden wie Datenbanken und Applikationen mit
ihren Konfigurationen. Kein leichtes Unterfangen,
denn oft wird in Unternehmen durch den vielfaltigen
Einsatz von Best-of-Breed-Losungen das notwendi-

ge Informationsmanagement vernachlassigt.

GESCHAFTSABLAUFE GENAU IM BLICK

Durch SLM sollen die wichtigen Geschaftsablaufe
und Geschaftsprozesse verfligbar und performant
gehalten werden. Die zugehdrigen Prozesse, Dienste
und Services miissen hierzu quantitativ wie quali-
tativ beschrieben werden, so dass Service Level
Agreements wie die Qualitdt der genutzten Systeme
(iber messbare GroRen bewertet werden kdnnen

und eine planbare Kostenstruktur entsteht.
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Zudem soll das SLM intelligente Korrelationen
von Einzelinformationen mit vorgegebenen Soll-
werten bereitstellen. Dabei miissen Abweichungen
nach fest definierten Regeln erkannt und auto-
matisch an den zustdndigen Personenkreis
gemeldet werden. Die Auswertung dieser Mel-
dungen erhoht die Transparenz und hilft, Prozess-
schwachstellen sichtbar zu machen. Plétzlich
auftretende Kapazitdtsengpasse gehéren damit
der Vergangenheit an, da sich {iber die zeitliche
Analyse der erfassten Daten friihzeitig Trends
erkennen und Prognosen erstellen lassen. Gleich-
zeitig soll im Fehlerfall die Informationsbasis
des Help-Desk-Personals aktiviert werden, das
Online-Zugriff auf alle relevanten Daten hat.
Auch missen alle Systemveranderungen dar-
gestellt werden. So erhdht sich die Verfiigbar-
keit aller IT-Systeme, weil weniger Zeit fiir die

Fehlersuche bendtigt wird.

Eine effiziente IT-Betriebsfiihrung umfasst min-
destens die Aspekte Standardisierung, Automa-
tisierung und Dokumentation. Darum miissen von
allen Systemen Konfiguration und Zustande fest-
gehalten werden, um die Steuerung und Riick-
meldung an die EAl zu gewahrleisten. Diese Anfor-
derungen werden jedoch in der Praxis nur selten

erfiillt. Was sind die Griinde hierfiir?

MEHR ALS SYSTEMVERKNUPFUNG

Die gangigen System-Management-Produkte haben
einen rein aufgabenspezifischen Fokus. Durch den
Best-of-Breed-Ansatz vieler Unternehmen bei der
Produktauswahl ergibt sich aber haufig die Situa-
tion, dass System-Management-Produkte einge-
setzt werden, deren Datenbestande nicht auto-
matisch tiber Hardware- und Betriebssystem-
plattformen hinweg zu einer Informationsbasis

fiir das SLM verarbeitet werden.




LEVEL MANAGEMENT

INFORMATIONSVERDICHTUNG

Soll SLM wirklich zur Entlastung von Rechenzen-
tren und zur Absicherung von Geschaftsprozessen
fiihren, muss der Top-down-Ansatz der Enterprise
Application Integration mit dem Bottom-up-Ansatz
einer effizienten IT-Betriebsfiihrung kombiniert
werden. Zur Unterstiitzung des SLM ist es daher
notwendig, eine zusatzliche Schicht der Informations-
verdichtung und Aufbereitung zu etablieren, den
,Single Point of Information® (SPI). Dieser SPI muss
automatisiert alle notwendigen Informationsbe-
standteile im gesamten IT-Netzwerk beinhalten.
Durch die Kombination der EAl mit dem SPI kénnen

dann die Ziele des SLM effizient realisiert werden.

Was ist dafiir notwendig? Ein Unternehmen benétigt
eine permanent und automatisiert verfiigbare, voll-
standige und stets aktuelle Dokumentation der
Konfiguration und Zustande aller IT-Komponenten
inklusive aller zusammengefassten Informationen
aus den eingesetzten System-Management-Tools.
Diese Informationsbasis sollte im Rahmen des SLM
in der Lage sein, dynamisch auf innovative Veran-
derungen im IT-Betrieb zu reagieren. Optimal ware
eine jederzeit anpassbare Konfiguration dieser Infor-
mationsbasis, um auch neue Technologien oder
Applikationen beriicksichtigen zu konnen. Dies gilt
natiirlich auch fiir alle in der Vergangenheit erfass-

ten Informationen.

SERVICE LEVEL MANAGEMENT

Das Systemhaus nova ratio hat mit novalnfo
eine System-Management-Losung entwickelt,
die speziell auf die Anforderungen von SLM
zugeschnitten ist. novalnfo ist modular, lasst
sich rasch in den IT-Betrieb einfiihren und deckt
die Bediirfnisse der Rechenzentren ab. Den Kern
bildet der novalnfo-Dokumentations-Server, der

fiir die Erfassung und Aktualisierung aller Infor-

mationen einer IT-Umgebung verantwortlich ist.
Er stellt eine automatisierte und plattform-
ibergreifende Systemdokumentation bereit. Auf
Basis dieser Informationen implementiert der

Dokumentations-Server den Single Point of Infor-

auch die Prognosen flir Wirtschaftlichkeitsbe-
rechnungen und Kapazitatsplanungen von Rechen-
zentren. Zusatzlich werden {ber novalnfo kriti-
sche Arbeitsabldufe gesteuert. Dies garantiert die
praxisnahe Umsetzung strategischer Vorgaben
wie Change Management im Rechenzentrum. Zur
Absicherung unternehmenskritischer Prozesse
werden zentral verwaltete, erweiterte Zugangs-
kontrollen eingefiihrt. Role based Accounts schranken
die fiir einen Anwender verfiigbaren Befehle auf
den fiir die Durchfiihrung einer Aufgabe bendtigten
Umfang ein. Session Tracking protokolliert alle
Aktivitaten bis hinunter auf Tastendruckebene im
zentralen novalnfo-Dokumentations-Server, wo sie

wiederum ausgewertet werden.
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mation und ermdglicht die automatische Inte-
gration aller Ergebnisinformationen der einge-
setzten Best-of-Breed-Lésungen. Die Informationen
werden iber ein Web-gestiitztes Informations-
portal fiir den Anwender aufbereitet. Dieses Por-
tal présentiert sie in benutzerspezifischen Sich-
ten. Manuelle Informationsbestandteile, wie im
Rahmen von Asset Management benétigte Seri-
ennummern und Standorte, werden durch Web-
Formulare iiber dieses Portal eingepflegt. Der
gesamte Datenbestand wird nach frei definierba-

ren Regeln ausgewertet und ermdglicht hierdurch
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SLM verknlipft verschiedene Ebenen von
Geschdftsabldufen
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