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So gut wie jeder IT-Manager verfugt
heute Uber ein System fiir das so
genannte Service Level Agreement
Management (SLAM). Fir die meisten
waren das Verwalten der Ressourcen
und die Bereitstellung von Informationen
fur die Kunden von IT-Dienstleistungen
ohne ein solches System schlichtweg
undenkbar. Doch die Erfahrung zeigt,
dass die hohe Abdeckungsquote, die
ein Service Level Agreement (SLA)
verspricht, fiir viele Projekte unerreich-
bar bleibt. Der wichtigste Schritt,
namlich der Ubergang von geringer
Erfassung (schnelle Ergebnisse) zu
hoher Abdeckung (umfassende Imple-
mentierung) kann sich selbst fiir Pro-
jekte, die bereits angelaufen sind, als
schwierig erweisen. Dem italienischen
Versorgungskonzern Enel.it ist es durch
den Einsatz von SAS® IT Resource
Management im Rahmen eines Service-
Level-Projekts gelungen, eine prag-
matische Lésung herbeizufiihren.

Seit seiner Grundung hat das Unter-
nehmen Enel durch die Bereitstellung
der zur Stromerzeugung und -verteilung
erforderlichen Technologie zu Italiens
industrieller Entwicklung beigetragen.
Nach der erst kirzlich vollzogenen
Privatisierung des ehemals staatlichen
Unternehmens fand eine Umstruk-
turierung der Unternehmensgruppe
statt: Die zahlreichen Konzerntdchter
waren in allen 6ffentlichen Versor-
gungssektoren vertreten, darunter auf
dem Strom-, Telekommunikations-
(durch die Telefongesellschaft WIND),
Wasser-, Gas-, Informations- und
Kommunikationsmarkt. Mit der Libe-

ralisierung endete Enels Monopol in der
Stromversorgung, was zu einer Diver-
sifizierung in anderen Branchen mit
hohen Wachstumsraten filhrte. Die neu
gegrindete Konzerntochter Enel.it
kiimmert sich um samtliche IT-Angele-
genheiten des Konzerns und bietet ihre
Dienstleistungen auch extern auf dem
allgemeinen Informations- und Kom-
munikationsmarkt an.

Informationssysteme besser verstehen

,»In diesem neuen Geschaftsumfeld war
es von entscheidender Bedeutung fur
uns, einen verlasslichen Rahmen fur
das Service Level Management zu
schaffen”, erzahlt Fabio Veronese, Pro-
jektleiter bei Enel.it. ,,Neuere Anforde-
rungen von auBen, wie Customer
Relationship Management und Service
Quality Assessment, tragen ihren Teil
zu diesem notwendigen Schritt bei.
Doch in erster Linie miissen wir Service
Levels messen, um unsere eigenen
Informationssysteme besser zu ver-
stehen und das Beste aus ihnen her-
auszuholen.*

Veronese ist davon Uberzeugt, dass
wohl die meisten SLAM-Systeme
sinnvoll aufgebaut sind, Gber dedizierte
Ressourcen verfligen und — zumindest
kurzfristig gesehen — Ergebnisse liefern
kénnen. Doch er fugt hinzu: ,,Die Kom-
plexitat der heutigen Systeme lasst nicht
zu, dass wir uns allzu lang der triige-
rischen Annahme hingeben, dass dies
allein genug sei.“ Bei Enel.it hat man
einen einfachen und praktischen Weg
gefunden, den Erfolg eines Service-



,Die Tatsache, dass wir tdglich konsolidierte Service-Level-Daten bereitstellen kénnen,

hat sich fiir uns als entscheidender Erfolgsfaktor erwiesen. Unsere Kunden kénnen

nun unmittelbar Antworten auf Fragen erhalten wie z. B. ,Wie sieht die Lage nach dem gestrigen

Update aus?‘. Diese Neuerung ist fiir uns ein echter Quantensprung.“

Fabio Veronese, Projektleiter bei Enel.it

Level-Projekts zu bewerten. Dabei wird
dessen ,,Abdeckungsquote” beriick-
sichtigt — mit anderen Worten: der
Prozentsatz der IT-Ressourcen, fiir die
das Projekt zufrieden stellende Service
Levels bieten kann.

Gut definierte Service-Level-Projekte

Mit Hilfe dieser Methode konnte Entel.it
feststellen, welche Faktoren zur Ver-
besserung der Abdeckungsquote eines
gut definierten Service-Level-Projekts
nétig sind, wéhrend man gleichzeitig
komplexe Sachverhalte, z.B. im Be-
reich Skalierung und Plattformen, be-
handeln konnte. Veronese und seine
Kollegen Renzo Serena und Fiorenzo
Cappellesso riefen zu diesem Zweck
LDS (Livelli di Servizio = Service Levels),
ein Data Warehouse-Projekt mit zwei-
jahriger Laufzeit, ins Leben. Veronese
erlautert dies so: ,,Im Zeitalter der
offenen Systeme, wo Daten uber OS/
390, UNIX, NT-Server und eine Vielzahl
von Netzwerkkomponenten hinweg
verteilt vorliegen, miissen Datener-
fassung und Berichtswesen unbedingt
zentral stattfinden. SLAM-Systeme
mussen daher auf einer gemeinsamen
Methodik und einer speziell angepass-
ten Data Warehouse- und Web-Re-
porting-Technologie aufbauen. Die
Prinzipien des Data Warehousing sorgen
fur sinnvolle und durchgéngige Kenn-
zahlen, wahrend gleichzeitig das Intranet

sicherstellt, dass diese Informationen
den Benutzern voll zur Verfligung ste-
hen.” In der Praxis hat Veronese
festgestellt, dass bei der Anwendung
der Data Warehouse-Prinzipien auf
die sog. Performance Data Base (PDB)
Folgendes geschieht: Geschaftsbe-
zogene Daten werden technischen
Kennzahlen vorgezogen, Daten unter-
schiedlicher Plattformen werden homo-
genisiert, zur Gewabhrleistung der
Datensicherheit in einer eindeutigen,
logischen Datenbank zentral erfasst.
Besonderes Augenmerk wird dabei auf
die Auswahl der Daten und Dimen-
sionen gelegt.

Diese kdnnen grundsétzlich in drei
Kategorien unterteilt werden: quan-
titative Daten (Informationen Uber die
Ressourcenauslastung), qualitative
Daten (Servicequalitat) und Daten zur
grundsatzlichen Verfugbarkeit der
Dienste. Zum Zwecke von mehrdimen-
sionalen Analysen sind noch weitere
Einteilungen auf der Basis von Fir-
mendaten (Organisationseinheiten,
Standorten, Kunden, Produkten etc.)
erforderlich. ,,Das Abflachen der Daten
und die Einbeziehung mehrerer Dimen-
sionen gehoren zu den schwierigsten
Aufgaben bei der Besttickung einer
PDB, besonders dann, wenn die Daten
aus unterschiedlichen Plattformen
stammen*, erklart Veronese. Die Losung
fur dieses Problem fand sein Team in

der SAS Komponente SAS IT Resource
Management, die im Zentrum der LDS-
Architektur angesiedelt ist. ,,Diese
Lésung basiert auf den Data Ware-
house-Prinzipien von SAS zur Verwal-
tung grolRer Mengen heterogener
Daten*, so Veronese. SAS IT Resource
Management erfasst Daten im Bereich
Systemleistung und weist sie 0S/390,
NT, UNIX und anderen PDBs zu. Die
Daten werden anschlieBend in einer
globalen Datenbank zusammengefuhrt
und zu Reportingzwecken Uber ein
SLAM-System mit Informationen aus
den Dienstleistungsvertragen
kombiniert.

Lésungen fir mehrere Plattformen

,Jede Plattform hat ihre Eigenheiten —
SAS IT Resource Management hilft
Ihnen dabei, diese Unterschiede in den
Griff zu bekommen*®, so Veronese. In
der Mainframe-Umgebung geht es bei
der Skalierung in erster Linie um die
Verwaltung der enormen Mengen an
Daten. Uber die drei 0S/390-Knoten
von Enel.it laufen jeden Tag mehr als
funf Millionen Transaktionen und hun-
derttausend Befehle mit Giber 15 GB an
SMF-Daten in etwa 100 Downloads.
,Mit SAS IT Resource Management
kénnen wir diese riesigen Datenmengen
bewéltigen. Die Komponente ist
auBBerdem so flexibel, dass Benutzer-
daten mit berticksichtigt werden



kénnen*, berichtet Veronese. Er emp-
fiehlt den Einsatz des Mainframes fiir
die konsolidierte Umgebung von SAS
IT Resource Management: ,,Soll der
Mainframe sich um die lastigen Details
kiimmern ...“ Und bei Enel.it dauerte es
auch nicht lange, und das LDS-Projekt
hatte eine 100-prozentige Erfassung
der Mainframe-Ressourcen erzielt.

In der NT-Umgebung betreut Enel.it
etwa 2.000 NT-Server. Das LDS-Projekt
konnte eine Erhéhung der urspriinglich
minimalen Abdeckungsrate auf nun-
mehr 80 Prozent der wichtigen Server
erreichen. ,, Tagtaglich treten bei der
Verwaltung der Server echte Skalie-
rungsprobleme auf. Angesichts der
notorisch mangelhaften Verfugbarkeit
in der NT-Welt empfehle ich, diese
Umgebung so wenig wie mdglich zu
nutzen. Fuhren Sie alle Transaktionen,
die sich logisch auf die verteilte
Umgebung beziehen, lokal aus und
Uberlassen Sie den Rest dem Main-
frame*, so der Rat von Veronese.

Ebenso wie in der NT-Umgebung
erfassen auch in der UNIX-Umgebung
von den Benutzern angepasste BMC
PATROL Knowledge-Module die Daten
zur Systemleistung. ,,UNIX arbeitet
zuverlassiger als NT, ist dafiir aber
weniger benutzerfreundlich®, befindet
Veronese. Die Abdeckung im Rahmen
des LDS-Projekts war zwar zu Beginn

noch relativ niedrig, umfasst mittlerweile
jedoch mehr als 90 Prozent der wich-
tigsten Server (darunter 100% der
Server, die Oracle- und SAP-Anwen-
dungen verwenden). Zur Lésung des
Skalierungsproblems, das in der
Handhabung der unterschiedlichen
UNIX-Varianten besteht, empfiehlt
Veronese, die Anzahl der vom Betriebs-
system abhangigen Codes auf ein
Minimum zu beschrénken.

Und was das Reporting angeht ...

Hauptziel des LDS-Projekts ist es, die
Anwender selbst in die Lage zu ver-
setzen, je nach Bedarf Informationen
aus den Leistungsdaten zu destillieren.
Da die Benutzeranliegen jedoch sehr
vielfaltig sind, kam es wiederum auf die
richtige Methodik und eine entspre-
chende Technologie zu deren Unter-
stiitzung an. ,,Mit den traditionellen
Client-Server-Berichten kann man zwar
jede Benutzeranfrage beantworten,
doch die Pflege der Systeme ist auf-
wendig und fir die meisten Anwender
zu kompliziert. Im Gegensatz dazu erfilllt
der statische HTML-Output lediglich
die Bedurfnisse derjenigen Anwender,
die nur ein geringes MaR an Dialog-
fahigkeit bendtigen. Das Ergebnis davon
sind zahllose Webseiten.” ,Letztendlich
liegt die Lésung in der dynamischen
Erzeugung von Webseiten — mit den
Vorteilen des Intranets, aber zugleich

der gewunschten Dialogféhigkeit,
sodass die Anwender auch Antworten
auf Ad-hoc-Anfragen erhalten“, sagt
Veronese. ,,Wir haben bereits Funktionen
fir dynamische Berichte eingefiihrt,
so in den Bereichen Netzwerksicherheit,
Benutzercodes und Ausfallzeiten. Mit
der Einfuhrung der SAS/IntrNet® Soft-
ware planen wir eine Erweiterung dieser
Dienste durch CGI und Java.”

Dass SAS IT Resource Management
mit zahlreichen verschiedenen
Plattformen kompatibel ist, bedeutete
fur Enel.it den Durchbruch beim
,Grand SLAM* des IT-Reporting.

,Die Tatsache, dass wir taglich kon-
solidierte LDS-Daten bereitstellen
kénnen, hat sich fur uns als entschei-
dender Erfolgsfaktor erwiesen®, schlief3t
Veronese. ,,Unsere Kunden kénnen
nun unmittelbar Antworten auf Fragen
erhalten wie z.B.: Wie sieht die Lage
nach dem gestrigen Update aus?

Wie viel Prozessorkapazitat geht an die
neue Konzerntochter? Oder: Wie hoch
lag die Verfugbarkeit dieser neuen
Anwendung in den letzen drei Mona-
ten? Diese Neuerung ist fiir uns ein
echter Quantensprung.*
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