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Alle Messdaten auf einen Blick.

Effizientes Service Level Reporting

Stefan Pannen, Projektleiter und Norbert Herting, Senior Specialist Service Reporting, vodafone Information Systems.




,Um unseren Kunden optimale Leistungen zu liefern, miissen wir alle Mes:

Mit SAS konnen wir innerhalb Kiirzester Zeit aussagekréftige Service Leve

und wir gleichermaBen profitieren. “

Norbert Herting, Senior Specialist Service Reporting bei Vodafone Information Systems

Der Kunde

Vodafone Information Systems kann
auf eine mehr als dreiigjahrige Ge-
schichte zurtickblicken: Gegriindet
1971 als IT-Kompetenzzentrum des
Mannesmann-Konzerns, unterstitzt das
Unternehmen heute als Vodafone-
Tochter seine Kunden mit innovativen
Systemldsungen. Das Leistungs-
spektrum der Vodafone Information
Systems reicht von der Planung und
Integration von IT-L&sungen Uber deren
Betrieb im eigenen Rechenzentrum.

Die Aufgabe

Fir IT-Dienstleister wie Vodafone
Information Systems gibt es ein ein-
faches, duBerst aussagekréftiges
Instrument firr die Erfolgskontrolle: die
Service Level Agreements. Um die
vereinbarten Service Level jederzeit
einhalten zu kénnen, ist der Dienstleister
auf ein zentrales Reporting-System
angewiesen, das Messdaten aus den
verschiedensten Quellen zusammen-
fuhrt. Auch die wachsende Hetero-
genitat der IT-Landschaft — unter ande-
rem mit einem Host sowie UNIX-

und Windows-Betriebssystemen -
macht einen zentralen Zugriff auf die
relevanten Daten notwendig.

Lange Zeit nutzte Vodafone Information
Systems fiir ihr Reporting eine Kom-
bination zweier Anwendungen, die
auf dem IBM-Mainframe liefen. Zwar
konnten auch diese Lésungen Daten
automatisiert einlesen, verdichten

und auf einer Online-Oberflache auf
dem Mainframe darstellen. Den neuen
Anforderungen aber wurden sie nicht
mehr gerecht: Terminierte Reports
aus mehreren Datenquellen lieBen sich
nur mit hohem Aufwand erstellen, da
viele der Daten manuell zusammen-

Lésung: Zentrales webbasiertes
Reporting-System

Aufgabe: Automatisiertes Erstellen von
Service Level Reports fur Mitarbeiter

und Kunden

TOP Herausforderung: Integration von
Messdaten aus heterogenen Quell-

systemen

TOP Nutzen: Termingerechte Berichte

mit wenigen Mausklicks
Branche: IT-Dienstleister

Partner: Hudson Williams Inc.

getragen werden mussten. Auch die
Prasentationen in Excel oder Word
waren nicht mehr zeitgemaB. Zudem
hatten viele Kunden keinen Mainframe-
Zugang mehr und brauchten eine
Terminal-Software auf ihrem Client-PC
— ein Umstand, der den Service-An-
spriichen der Vodafone Information
Systems nicht genlgte. Aus all diesen
Grinden entschloss sich das Unter-
nehmen, ein neues zentrales Repor-
tingsystem einschlieBlich eines
plattformunabhéngigen Prasentations-
mediums zu implementieren.



daten permanent im Blick haben.

Reports erstellen, von denen unsere Kunden

Die Losung

Heute sind die Mitarbeiter der Vodafone
Information Systems in der Lage, mit
ihrer neuen SAS Losung Daten aus
den verschiedensten Quellen mit
wenigen Mausclicks zusammenzu-
fUhren und so in klrzester Zeit komplexe
Reports zu erstellen. Herzstlick des
Systems ist die SAS Losung SAS IT
Resource Management: Diese Anwen-
dung verschafft den Verantwortlichen
einen ,Single Point of control“ Gber
samtliche IT-Prozesse. Dabei werden
die Messdaten aus den verschiedenen
Quellsystemen wie HP-OpenView, ARS
Remedy, IBM Tivoli oder die CCMS
Daten aus SAP R/3 selbsttatig extrahiert
und in einem Data Warehouse kon-
solidiert. Die von SAS mitgelieferten
ETL-Schnittstellen garantieren den
einfachen und effizienten Import der
Daten. Zurzeit umfasst das Data Ware-
house ein Datenvolumen, das sich
noch im einstelligen Gigabytebereich
bewegt.

Nicht nur beim Erstellen der Reports
profitieren die Experten der Vodafone
Information Systems von der SAS
Ldsung — auch bei der Présentation
bietet das System véllig neue Moglich-

keiten: So kdnnen Mitarbeiter und Kun-
den mit einem Webbrowser Uber das
Intra- oder Internet jederzeit und tberall
auf die Reports zugreifen. Da die

SAS Ldsung in das von dem Kunden
selbst entwickelte Reportingframework
V.E.C.T.O.R. eingebettet wurde, ist
sichergestellt, dass Mitarbeiter und
Kunden nur die jeweils fir sie relevanten
Informationen einsehen kénnen. Als
Prasentationsmedien dienen die For-
mate PDF und HTML - so ist eine ein-
heitliche Darstellung, die auch dem
Corporate Design entspricht, gesichert.
Die Kunden sind in der Lage, den
Detaillierungsgrad der Reports selber
zu wahlen, und bekommen so ge-
zielt die Informationen, die sie fur ihre
Aufgaben benétigen. Die einfache
Archivierung der Reports ermoglicht
es, ohne jeden Aufwand Entwicklungen
Uber einen langeren Zeitraum zu ver-
folgen.

Der Nutzen

M automatisierter Import von Mess-
daten aus den heterogenen Quell-
systemen fiur das termingerechte,
selbsttatige Erstellen von Reports

M sténdiger, orts- und zeitunabhangiger
Zugriff auf die Reports mit einem
Webbrowser Uber das Intra-/Internet

M einheitliche Présentationsmedien,
einheitliches Layout mit Berlick-
sichtigung des Corporate Design

M dynamische Wahl des Detaillierungs-
grads der Reports

M dynamische Erzeugung von
Trendreports

B Berechtigungskonzept fur den
Datenzugriff

M einfache Archivierung

B SSL-Verschlisselung und Authenti-
fizierung mit SecurelT-Card/Client-
Zertifikaten fur den sicheren Daten-
zugriff Uber das Internet



Das Projekt

Vodafone Information Systems hat
von Beginn an die Strategie verfolgt,
beim Aufbau und der Implementie-
rung des Reporting-Systems auf die
Lésungen, Services und die Kompe-
tenz eines externen Partners zu setzen.
Eine Eigenentwicklung kam fiir das
Unternehmen nicht in Frage, da der
Aufwand hierfiir zu gro3 geworden wére.
Aus vielerlei Griinden fiel die Entschei-
dung schnell auf SAS: So war die
geforderte Datenbankstruktur mit den
Aggregationsstufen beim SAS IT
Resource Management schon vorge-
geben und musste nicht erst entwickelt
werden. Zudem konnten die Exper-
ten im verantwortlichen Fachbereich
bei Vodafone Information Systems Uber
lange Jahre hinweg SAS Know-how
aufbauen, da auch friiher SAS Tech-
nologie fur das Reporting eingesetzt
wurde. Ein weiterer Grund fir SAS war,
dass sich die Lizenzkosten vieler L6-
sungen von Mitbewerbern nach der
Zahl der Enduser richteten. Da diese
Zahl mit dem Zugriff der Kunden auf
die Reports schnell sehr groB3 werden
kann, waren diese Produkte keine

Alternative. Bei SAS richtet sich der
Lizenzpreis dagegen nach GréBe der
auszuwertenden Rechnerlandschaft.
AuBerdem bietet SAS den gewlinschten
standigen Support.

Der Aufbau des Data Warehouse und
der ETL-Funktionalitdten wurde ohne
groBe Probleme abgeschlossen. Uber
funfzig Mitarbeiter der Vodafone In-
formation Systems arbeiten bereits er-
folgreich mit dem Reporting-System.

Anwender:

Schon jetzt kdnnen auch die ersten
Kunden Uber das Internet auf die In-
formationen zugreifen. Eine SSL-Ver-
schlisselung und die Authentifizie-
rung mit SecurelT-Card/ Client-Zerti-
fikaten garantiert dabei die sichere
Datenlibertragung. Auch die Zahl der
Datenquellen wird erweitert werden —
von derzeit funf auf zehn bis zwolf.

Stand November 2003: iber 50 bei Vodafone Information
Systems, auch erste Kunden haben bereits Zugriff auf

die Anwendung

Datenvolumen: derzeit noch im einstelligen Gigabytebereich

Plattform:

SAS Server auf UNIX, Sun Solaris, SAS Enterprise Guide®

Clients auf Windows

Datenquelle:

derzeit HP-OpenView, IBM-Tivoli, SAR, ARS Remedy Trouble
Ticket System, SAP R/3 (geplant ist der Zugriff auf bis zu

zehn weitere Datenquellen)
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