Auswirkungen von IT- und Geschéftsaktivitaten auf Services in Echtzeit
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Netcool/Realtime Active Dashboards

Highlights

B Problemlésung mit Hilfe von
automatischen Wirkungs- und
Ursachenanalysen flr Services
und integrierten Zugriffsmog-
lichkeiten auf Service-Support-
und Deliverysysteme

B Bessere Servicetransparenz
fur Mitarbeiter und Geschéfts-
partner und deren Kunden
durch Echtzeit-Service-Score-
cards und KPlIs (Key Perfor-
mance Indicators)

B Automatische Definition und
Verwaltung von Service-
modellen mit einheitlichem
Datenzugriff in Echtzeit

B Service-Level-Uberwachungin
Echtzeit zur Sicherung von Ge-
schaftsservices und -prozessen

B Risikominimierung durch
Messung und Darstellung der
Qualitat von Services und
Prozessen in Echtzeit

Die heutigen Geschéftsservices sind
deutlich komplexer als friher. Sie
setzen sich aus den unterschied-
lichsten herkdmmlichen und neuen
Technologien zusammen. Diese
unterliegen einem stdndigen Wandel
und erstrecken sich Uber verschiedene
Silos. Bei auftretenden Serviceproble-
men mussen die IT-Mitarbeiter haufig
silobezogene Management-Tools
und manuelle Korrelationsprozesse
heranziehen, um die doméanenuiber-
greifenden Auswirkungen auf die
Services und die Problemursachen
zu ermitteln. Dies bleibt nattrlich
nicht ohne Folgen: lAngere Problem-
l6sungszeiten, hdhere Kosten und in
vielen Féllen Umsatzverluste.

Servicemodellierungs- und Messtools
helfen Unternehmen dabei, diesen
Herausforderungen erfolgreich zu
begegnen, indem sie die Ermittlung
von Servicestatus und Abhangig-
keiten transparenter gestalten. Die
meisten herkdmmlichen Tools ver-
fugen nicht Uber die Moglichkeit, eine
groBe Menge von Event- und Abhan-
gigkeitsdaten zu integrieren, die fur
eine durchgangige Servicetranspa-
renz erforderlich sind. Diesen Tools
fehlen zudem Funktionen fur die
Echtzeitlberwachung von SLAs
(Service-Level-Agreements) und KPls,
die IT-Mitarbeiter, professionelle An-
wender und Kunden jedoch in zuneh-
mendem MaBe benotigen.

Fur effiziente Problemldsungsstra-
tegien und zur Serviceoptimierung
mussen die IT-Mitarbeiter folgende
Prozesse automatisieren kénnen:

* Verwaltung priziser Service-
modelle

* Erkennung von Servicestorungen
und -verschlechterungen

- U berwachung kritischer Geschiifts-
und Prozessindikatoren

* Priorisierung von Mafinahmen
basierend auf den Auswirkungen

auf die Geschidftsabliufe

Mit Netcool/Realtime Active Dash-
boards kénnen Mitarbeiter und IT Spe-
zialisten im Unternehmen, die kom-
plexen Beziehungen zwischen Ge-
schaftsservices und der unterstit-
zenden Technologie besser verstehen.
Diese IBM Losung erlaubt die profes-
sionelle Darstellung von Services
und Prozessen in Echtzeit in einem
umfassenden Serviceabhangigkeits-
modell. Hierfur zieht Netcool/Realtime
Active Dashboards Daten aus den
unterschiedlichsten IT-Ressourcen
und Business-Support-Systemen
heran, Uber die ein Service definiert
wird.
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Dazu gehoren beispielsweise Anwen-
dungen, Systeme und Netzwerk-
devices sowie geschaftsbezogene
Ressourcen wie Transaktionen oder
Informationen zu Umsétzen und Inci-
dents. Diese Informationen werden in
vereinheitlichte Echtzeitservicemodelle
Ubertragen, um automatisch Wirkungs-
analysen, Ursachenanalysen und
Service-Level-Uberwachungen
durchfthren zu kdnnen.

Da Netcool/Realtime Active Dash-
boards eine vollstandige Sichtbarkeit
von Geschéftsservices und -prozessen
erlaubt, bietet dies in vielen Bereichen
zahlreiche Vorteile:

* Besseres Verstindnis domdnen-
iibergreifender Abhingigkeiten
in Echtzeit

* Strategische Ausrichtung der
geschdiftlichen und betrieblichen
Anforderungen

*  Dynamische Beobachtung betrie-
blicher, geschdftlicher und kun-
denspezifischer SLAs und KPIs

*  Automatische Bewertung der
Auswirkungen von Availability-,
Performance-, Security-und
Geschiiftsevents auf den Service-
status

*  Verbesserung der Servicequalitt
und Minimierung geschiiftlicher
Risiken

Einblick in die Leistungsféhigkeit des
Unternehmens mit Hilfe von echtzeit-
bezogenen Geschéfts- und Betriebsdaten
Netcool/Realtime Active Dashboards
erfasst mehr als nur Events. Es werden
auch Daten jedes Typs aus den unter-
schiedlichsten Quellen in verteilten
Umgebungen herangezogen. Mit Hilfe
der patentierten Datenzugriffsfunk-
tionen kdnnen bei der Berechnung
von KPIs sowohl Echtzeit- als auch
Langzeitdaten mit einbezogen werden.
So kénnen Sie mit dieser IBM Losung
nicht nur prozessspezifische Aktivita-
ten, sondern auch Geschaftsaktivi-
taten in Echtzeit verfolgen —eine
wesentliche Voraussetzung fur die
Verbesserung der Servicequalitat und
die Risikominimierung.

Mit Netcool/Realtime Active Dash-
boards kénnen Sie flr verschiedene
Zielgruppen wie Mitarbeiter, Geschéafts-
partner und Kunden eine Vielzahl von
Messkriterien in Echtzeit verfolgen.
Hierzu gehérenz. B.:

*  Transaktionsvolumen

* Servicebezogene Umsatzzahlen

* Service-Levels und SLA-Vertrags-
strafen je Kunde

. Ahdemngsanforderungen, die
sich auf den Service auswirken
konnen

* Trouble-Ticketing-Informationen

* Messbare Prozessverbesserungen,
z. B. mit Hilfe von Six Sigma oder
Control Objectives for Information
and related Technology (COBIT)

Mit den von Netcool/Realtime Active
Dashboards ermittelten geschéft-
lichen Messdaten kénnen Service-
Support- und Deliveryprozesse
wesentlich besser unterstitzt werden.

Informationshereitstellung in benutzer-
freundlichen, rollenbasierten Sichten
Da Services von Natur aus sehr dyna-
misch sind und von unterschiedlichen
Benutzern standig Uberwacht werden
mussen, bietet Netcool/Realtime
Active Dashboards flexible Méglich-
keiten zur Visualisierung der Services.
Dies erfolgt in Form von Ubersichten,
die sowohl auf den Service selbst als
auch auf die Perspektive des Endbe-
nutzers abgestimmt werden kénnen.

Durch das Heranziehen von unter-
nehmensweiten Informationen zu
Events und Serviceaktivitaten generiert
die Software eine so genannte Live-
Scorecard, die alle KPIs zum Service-
status enthélt, die fur FUhrungskréfte,
Geschéftsbereichsleiter, IT-Mitarbeiter
und Kunden relevant sind.

Benutzer kdnnen problemlos zwischen
verschiedenen Sichten wechseln oder
sehr schnell Inhalte zu einer Scorecard-
sicht hinzufugen, aus ihr entfernen
oder vorhandene Inhalte verandern,
um ihre Zustandigkeiten abzubilden.
Scorecardinformationen werden
dynamisch aktualisiert, so dass
Serviceinformationen auf intelligente
Weise in Echtzeit zur Verfligung
gestellt werden. In allen Sichten sind
die Scorecards so formatiert, dass der
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Die flexibel einsetzbare IBM Lésung Netcool/Realtime Active Dashboards bietet Servicetransparenz
in Echtzeit und Business-Intelligence-Funktionalitdt, um den besonderen Anforderungen unter-
schiedlichster Zielgruppen wie Bereichsleiter, IT-Mitarbeiter und Kunden gerecht zu werden.

Abgleich zwischen Serviceleistung
und den definierten Schwellenwerten
sehr Ubersichtlich und auf einen
Blick dargestellt wird. Indikatoren wie
Symbol-und Farbanderungen bieten
aussagekraftige Informationen zum
Status kritischer Geschéaftsservices,
-prozesse und IT-Infrastrukturen.

IT-Mitarbeiter haben Zugriff auf de-
taillierte Sichten zu Serviceabhéangig-
keiten, Uber die der Servicestatus
transparent dargestellt und automa-
tisch Analysen zur Ursache von Servi-
ceproblemen durchgeflhrt werden
kénnen. Zudem kénnen Benutzer
durch Rechtsklick auf Konfigurations-
details, Events, Echtzeit- und Vergan-
genheitsberichte sowie auf Ande-
rungen und Tools von anderen
Anbietern zugreifen.

Auf diese Weise haben die IT-Mitar-
beiter unmittelbaren Zugriff auf alle
Informationen, die sie zur schnellen
und effizienten Behebung von
Serviceproblemen benétigen.

Neben den Scorecards und den Sich-
ten zur Serviceabhangigkeit enthalt
Netcool/Realtime Active Dashboards
grafische StatusUbersichten, die an die
speziellen Anforderungen jedes Unter-
nehmens oder Geschéftsbereichs
angepasst werden kdnnen. Die Anpas-
sung dieser flexiblen, webbasierten
Schnittstelle gestaltet sich sehr einfach
und kann eine Kombination aus
Echtzeitzustandsanzeigern, Diagram-
men, Grafiken, geographischen
Sichten, Standortsichten, Stockwerk-
planen, Topologiesichten, Bilddateien
oder anderen Multimediadarstellungen
umfassen. Somit hat der Benutzer die
prazisen, rollenspezifischen Sichten
zur Verfligung, die er fur den Service-
Support, die Verwaltung von Gewinnen
und Verlusten, die Visualisierung
bestimmter SLAs usw. braucht.

Zugriff auf Eventdaten und andere Daten
aus dem gesamten Unternehmen
Netcool/Realtime Active Dashboards
bietet Echtzeitzugriff auf Abhangig-
keitsdaten ungeachtet deren Position.
Somit kdnnen Sie Konfigurations-
elemente und Geschéftsinformationen
aus nahezu jeder Datenquelle extra-
hieren. Deshalb geht diese IBM Losung
weit Uber die herkdmmlichen Produkte
fur Servicemodellierung und die
Messwertermittlung hinaus, die sich
nur in Eventmanagementprodukte
desselben Anbieters oder in verschie-
dene gangige Event Manager-Produkte
integrieren lassen.

Netcool/Realtime Active Dashboards
bietet Zugriff auf Events, relevante
Geschaftsaktivitdten und Einzelheiten
zu Servicedefinitionen:

* Web-Services einschlieplich
serviceorientierte Architektur
(SOA), Java™ 2 Enterprise
Edition (J2EE) und
Microsoft® .NET

»  Altsysteme und kundenspezi-

fische Anwendungen einschlieflich
Mainframe-und intern entwickelte
Anwendungen

*  Managementanwendungen von
anderen Anbietern wie EMS-An-
wendungen (Elementmanage-
mentsysteme), NMS-Anwendun-
gen (Netzwerkmanagement—
systeme), OSS-Anwendungen
(Operational Support Systems)
und BSS-Anwendungen
(Business Support Systems)

* Datenbanken wie Oracle, IBM
DB2, Microsoft SQL, Sybase,
Postgres, MySQL und andere
SQL-Datenbanken

*  Messaging-Middleware wie
TIBCO, Java Message Service
(JMS) und Extensible Markup
Language (XML)

*  Anwendungen fiir Ressourcen-
planung und Relationship-
Management



Die Software verarbeitet und analysiert
diese weitlaufige Mischung aus Availa-
bility-, Performance-, Security- und
Geschaftsdaten und hilft dem Unter-
nehmen damit, potenzielle Gefahren
fur die kritischen Geschéftsservices
und -prozesse zu handhaben.

Aktive Erfassung von Abhédngigkeits-
daten mit Hilfe des Dynamic Federated
Information Model

Zur prazisen Messung von Auswirkun-
gen auf Services und zur DurchfUihrung
genauer Ursachenanalysen benétigen
Sie ein zuverlassiges Servicemodell,
das zudem dynamisch aktualisiert
werden kann. Mit Netcool/Realtime
Active Dashboards kénnen Sie die
patentierte Technologie des Dynamic
Federated Information Model nutzen,
um aktiv Abh&ngigkeitsdaten aus
verteilten Datenquellen in Echtzeit zu
erfassen. Resultierend daraus kénnen
Sie:

* diewertschipfenden Vorteile
Ihrer getdtigten Investitionen
in CMDBs (Konfigurationsm
anagementdatenbanken)und
Discoverytools weiter nutzen.

*  Probleme bei der Skalierbarkeit
und Genauigkeit im Zusam-
menhang mit Servicemodellie-
rungstools, die alle Abhingigkei-
ten importieren, vermeiden.

*  FEvent-und Datenquellen auch
iiber die Unternehmensgrenzen
hinweg nutzen, ohne die bereits
in den Silos eingesetzten speziellen
Tools ersetzen zu miissen.

Ein Beispiel fur eine Quelle, aus der
Netcool/Realtime Active Dashboards
Abhangigkeitsdaten herausziehen
kann, ist IBM Tivoli Application Depen-
dency Discovery Manager. Diese
leistungsfahige, skalierbare Losung
ermittelt automatisch Abhangigkeiten
zwischen Anwendungen, Systemen,
Netzwerk- und Speicherkomponenten,
erkennt Anderungen an diesen Kompo-
nenten und verwaltet ein aktuelles
Abbild der IT-Abhangigkeiten von An-
wendungen. Dann werden diese detail-
lierten Informationen fur externe Daten-
speicher und CMDBs wie IBM Tivoli
Change and Configuration Manage-
ment Database (CCMDB) bereitge-
stellt, um alle kritischen Betriebs-
prozesse optimal zu unterstitzen.

Netcool/Realtime Active Dashboards
verknupft die Abhangigkeitsdaten
aus Tivoli Application Dependency
Discovery Manager auch mit anderen
Ressourcen- und Eventdaten, woraus
letztendlich ein verbindliches Modell
entsteht, das Ihre Services reprasen-
tiert. Netcool/Realtime Active Dash-
boards bildet auf dieses Service-
modell die empfangenen Zustands-
und Statusdaten ab, um ganz automa-
tisch die Ursache von Problemen zu
analysieren und deren Auswirkungen
auf den Servicestatus, auf die Kunden
und die SLAs widerspiegeln zu kénnen.

Die detaillierten Konfigurations- und
Anderungsberichte von Tivoli Applica-
tion Dependency Discovery Manager
tragen ebenfalls zur hohen Wertschop-
fung aus diesem Servicemodell bei.
So kann der Benutzer direkt auf die
Berichte zugreifen, indem er diese mit
der rechten Maustaste anklickt - und
sich die Informationen beschaffen,
um Probleme noch schneller zu I6sen.

Automatische servicebezogene
Ursachen- und Wirkungsanalyse

Um die Ursache eines Service-
problems schnell ermitteln zu kénnen,
analysiert Netcool/Realtime Active
Dashboards automatisch den Service-
status auf Basis der Serviceabhan-
gigkeiten und -verhaltensweisen fur
Ihr Geschaftsmodell. Servicestatus
und Servicequalitat kénnen auf der
Grundlage verschiedener Bedin-
gungen definiert werden, wobei nicht
nur der Status einzelner Einheiten,
sondern auch folgende Bedingungen
berUcksichtigt werden:

*  Transaktionsfehler

* Leistungseinbufsen

* Verringerung des
Servicedurchsatzes

* Verinderungen beim normalen
Umsatzvolumen

* Indikatoren fiir Geschiifts-
abldufe, Risiken und die
Einhaltung von Vorschriften

Durch die Analyse von Informationen,
die aus nahezu allen Betriebs- und
Geschaftsdatenquellen extrahiert
werden, im Kontext Ihrer individuellen
Servicestatuskriterien stellt Netcool/
Realtime Active Dashboards die
verlasslichen und intelligenten
Detailinformationen bereit, die Sie fur
das ganzheitliche Management lhrer
Geschaftsservices bendtigen.



Echtzeit- und Langzeitmanagement
von SLAs

Netcool/Realtime Active Dashboards
bietet ein umfassendes SLA-Echtzeit-
management. Mit Hilfe des Service-
Level-Trackers kdnnen Administratoren
die Einhaltung von Service-Levels in
Echtzeit definieren und Uberwachen.
Mit diesem Feature kdnnen Ihre Mitar-
beiter die Einhaltung von SLAs fur alle
Servicekomponenten wie Netzwerk-
devices, Systeme, Anwendungen und
Prozesse problemlos Uberwachen.

Als Unterstiitzung bei der Uberwa-
chung der Einhaltung von SLAs in
Echtzeit stellt Netcool/Realtime Active
Dashboards eine Reihe von Status-,
Zeit- und Wahrungswerten wie die
folgenden zur Verfugung:

» SLA-Status

*  Betriebsbereitschaft eines Service
in Prozent

*  Gesamte Ausfallzeit innerhalb
eines SLA-Zeitraums

« Verbleibende Zeit bis zu einem
SLA-Verstofs

* Gesamtkosten fiir die Ausfallzeit
innerhalb eines SLA-Zeitraums

Da bei Netcool/Realtime Active Dash-
boards der Schwerpunkt ausschlieB3-
lich auf SLA-Echtzeitmessungen
liegt und so die Méglichkeit besteht,
sekundengenaue Rechenergebnisse
anzuzeigen, kénnen Sie Ihren Benut-
zern oder Kunden problemlos die
Einhaltung bestehender SLAs
aufzeigen.

Netcool/Realtime Active Dashboards
integriert sich zudem nahtlos in

IBM Tivoli Service Level Advisor,
wodurch diese Funktionalitdt noch
wirkungsvoller wird. IBM Tivoli
Service Level Advisor ist eine mit
vielen Funktionen ausgestattete
SLA-Managementldsung, in der SLA-
Echtzeitmesswerte mit den Funktionen
fur SLA-Langzeitverfolgung, Berichter-
stellung und Analyse kombiniert wer-
den kdénnen. IBM Tivoli Service Level
Advisor bietet die SLA-Management-
funktionen, die Unternehmen fur das
Messen, Verwalten und Berichten
aller Availability- und Performance-
aspekte ihrer Serviceinfrastruktur
brauchen.

Da IBM Tivoli Service Level Advisor
nicht nur Integrationsmaoglichkeiten in
Netcool/Realtime Active Dashboards,
sondern auch in die Funktionen fur
Performance- und Availabilitymessung
von IBM Tivoli Monitoring, IBM Tivoli
Composite Application Manager und
IBM Tivoli Business Systems Manager
bietet, steht lhnen ein noch breiteres
Funktionsspektrum zur Verfigung:

* Bereitstellung von SLAs, die an-
wendungsiibergreifend fiir das
Unternehmen von Bedeutung sind

*  Erstellung und Priifung von
Vergangenheitsdaten fiir SLAs

* Automatische Erstellung und
zeitgerechte Bereitstellung von
SLA-Berichten fiir Fiihrungs-
krifte, I'T-Mitarbeiter und Kunden

* Ausgabe von Friithwarnungen
zu Trends, die zu einem SLA-
Verstop fiihren kinnten

*  Bereitstellung intelligenter Infor-
mationen fiir eine kontinuierliche

SLA-Planung und -Korrektur

Netcool-Software

Das IBM Tivoli Netcool-Software-
portfolio wird von zahlreichen, weltweit
fUhrenden Unternehmen, Servicean-
bietern und Behérden zur Konsoli-
dierung und Verwaltung von Events in
groBen, komplexen und heterogenen
Umgebungen eingesetzt. Die Tivoli
Netcool-Software bietet ein breites
Funktionsspektrum fur die Erfassung,
Konsolidierung und Korrelation, mit
dem Unternehmen innerhalb kurzester
Zeit Probleme erkennen und beheben
und dadurch die Geschéftsablaufe
effizienter gestalten kénnen. Durch die
Kombination von Servicemodellie-
rung in Echtzeit, Wirkungsanalyse
und skalierbarem Eventmanagement
ist das Tivoli Netcool-Softwareport-
folio die ideale Losung fur Unterneh-
men, die die Availability-, Performance-
und Securityaspekte von Geschéfts-
anwendungen und Services effizient
verwalten wollen.



Netcool/Realtime Active Dashhoards auf einen Blick

Unterstiitzte Plattformen:
e SunSolaris8,9und 10
e IBMAIX5L5.2und5.3

¢ Red HatEnterprise Linux® ES 3.0 und 4.0

¢ Microsoft Windows® 2003 Server und Windows XP

Andere Anforderungen:
e Microsoft Internet Explorer 6.x

e Zweioder mehr CPUs (min. 1-GHz-Sparc- oder 2-GHz-Intel®-Prozessor)
e Min.2 GBRAM (4 GB oder mehr empfohlen)

e 40 GB lokaler Festplattenspeicherplatz

Tivoli Software von IBM

Tivoli Software unterstitzt Unterneh-
men bei der effizienten Verwaltung
von IT-Ressourcen, -Aufgaben und
-Prozessen, um den sich standig
andernden geschéftlichen Anforde-
rungen gerecht zu werden, eine flexi-
ble und reaktionsschnelle Verwal-
tung von IT-Services zu ermdglichen

und gleichzeitig die Kosten zu senken.

Das IBM Tivoli Portfolio umfasst
Softwareldsungen fur die Bereiche
Sicherheit, Compliance, Speicher,
Performance, Availability, Konfigura-
tion, Prozesse und IT-Lebenszyklus-
verwaltung. Gestutzt wird dies durch
die weltweit erstklassigen IBM Leis-
tungen in den Bereichen Service,
Support und Forschung.

Weitere Informationen

Wenn Sie mehr dartiber erfahren
mochten, wie Sie Netcool/Realtime
Active Dashboards bei der Analyse
der Einflisse auf die Geschéaftsablaufe
in Echtzeit unterstutzt, wenden Sie
sich an lhren IBM Ansprechpartner
oder IBM Business Partner —oder
besuchen Sie uns unter:
ibm.com/tivoli
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IBM Deutschland GmbH
70548 Stuttgart
ibm.com/de

IBM Osterreich

Obere DonaustraBe 95
1020 Wien
ibm.com/at

IBM Schweiz
Vulkanstrasse 106
8010 Zurich
ibm.com/ch

Die IBM Homepage finden Sie unter:
ibm.com

IBM, das IBM Logo und ibm.com sind
eingetragene Marken der IBM Corporation.

AIX, DB2 und Tivoli sind Marken der
IBM Corporation in den USA und/oder
anderen Landern.

Intel, Intel Logo, Intel Inside, Intel Inside Logo,
Intel Centrino, Intel Centrino Logo, Celeron,
Intel Xeon, Intel SpeedStep, Itanium und
Pentium sind Marken der Intel Corporation in
den USA und/oder anderen Landern.

Java und alle Java-basierten Marken sind
Marken von Sun Microsystems, Inc. in den
USA und/oder anderen Landern.

Linux ist eine Marke von Linus Torvalds in den
USA und/oder anderen Landern.

Microsoft und Windows sind Marken der
Microsoft Corporation in den USA und/oder
anderen Landern.

Andere Namen von Unternehmen, Produkten
und Services kdnnen Marken oder
Servicemarken anderer Unternehmen sein.
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