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é Motivation: Typisches Szenario
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é Problemstellung und Ziele
I

« Szenario

* Definition von Diensten und Dienstleistungsvereinbarungen
« Technik: z.B. Verfugbarkeit, Antwortzeit (Kerndienste)
« Ablauf: z.B. Reaktionszeit, Wartungszeit (Zusatzdienste)
» Sicherstellung von Dienstleistungsvereinbarungen
« Steuern: z.B. Installation, Konfiguration
- Uberwachen: z.B. Monitoring, Reporting

 Problem
Bestehende Managementwerkzeuge vorwiegend an der Technik
orientiert und nicht an der Dienstsicht der Kunden

« Ziel
» Erweiterung bestehender Managementarchitekturen und
—werkzeuge im Hinblick auf einen Dienst-orientierten Betrieb
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é Bestehende Managementwerkzeuge
.
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é Bestehende Ansatze

‘Managementarchitekturen ‘Betriebskonzepte

+ ISO: Management of Open * TMF: Service Management Automation

Systems Interconnection (OSI) and Re-engineering Team (SMART
« ITU: Telecommunications TMN)

Management Network (TMN) * MNM-Team: Rahmenbetriebskonzept
- IETF: Internet Management (RBK)
- DMTEF: « CCTA: Information Technology

- Desktop Management Interface Infrastructure Library (ITIL)
(DMI)

Defizit: Inkonsistente Prozesse,

° I f i M I IM A 1 )
Common Information Model (CIM) keine Kooperationsunterstitzung

‘Web-Technologien
- SUN: Java Management Extension .cSCW: Groupware

(JMX) - WfMC: Workflow Management
- DMTF: Web-based Enterprise * OMG: Object Management Architecture
Management (WBEM) (OMA)
Defizit: Vorwiegend an Technik, Defizit: Keine betriebs-
nicht an Diensten orientiert spezifischen Werkzeuge
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Integrierte Service-Management-Architektur (SMA)
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é Service Level Management — Prozess und Werkzeuge
.
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é Konkretisierung des Dienstbegriffs
I

Dienst (Service)
« Kerndienst basierend auf (verteilten) technischen Ressourcen

« Zusatzdienst basierend auf Kooperation von (verteilten)
Organisationseinheiten

Diensteigenschaft (Service Property)

« z.B. Verfugbarkeit, Wiederherstellungszeit, Antwortzeit,
Durchsatz etc.

Dienststufe (Service Level) eines definierten Qualitatsspektrums
 Definierte Auspragung einer Diensteigenschaft (Variante)

Dienstleistungsvereinbarung (Service Level Agreement)
- Zugesicherte Qualitat eines Dienstes

Standardisierung der angebotenen Dienste und Diensteigenschaften,
Freiheitsgrad in der Auswahl der Dienste, Diensteigenschaften und -stufen
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ServiceDefComposition

ValidityPeriodforSPDef

Erweitertes Informationsmodell — Dienstmodell
e
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{abstract} {abstract}
1 1 .
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é Beispielhafte Definition eines Dienstes
I

ServiceProperty » OO0 SW-Version | ...
Definition
SLAServiceDefProperty
1.2
ServiceDefComposition 1
* SLAServiceDefinition > ' i
il CRM Server Service
SPDefforServiceD ef
. o
ValidityPeriodforSPDef  »|  SLAServiceProperty —— 5 o ) Verfugbarkeit in % |
Definition e
( niti Antwortzeit in ms | .....
.2
Servicelevel PossibleSLforSPDef

PossibleValidityPeriod

| k o 1 PossibleServiceLevel - > ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 80, 90, 100 |
rossblestyaldly 01 Ji 100, 200, 300 | .....
PossibleSL Interval
08:00 — 20:00, 20:00 —
. > O 0000 08:00 | 06:00 — 24:00,
Definitionsmodell
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Beispiel fur Struktur eines Dienstkatalogs

Service Service Component |Service Property Unit Service Level
CRM Service
Availability in % 80%-100%
Database Size in Gbytes 10 - oo GB
Throughput in kBytes/s
Data Integration Time in ms
Response Time in ms
Number Of User no unit
FS Service
Number Of Users no unit
Availability in % 80%-100%
ISA Service
Number Of Users no unit
Availability in % 80%-100%
CRM Server Service
Database Size in GBytes
Response Time inms |
“““““““““““““““““““““““““““““““““ L Availability in %"




Web-basierter Dienstkatalog-Editor

Prasentation

#} Katalog Editor - Microsoft Internet Explorer

File Edit Yiew Favorites Tools  Help

Préasentationslogik

GBack + = - a1 ‘ Qisearch [ElFavores EinMedia ¢H | S = -5 o

Address I@ http:fflocalhostf

Geschéftslogik

Universitat Karlsruhe (TH)
Fakultat fur Informatik
Institut fir Telematik

Service-Katalog-Editor
Stammdaten Template anlegen
\ Service Properties Mame des neuen Service Templates eintragen
und SLA Parameter
Service Template: I
Service-Katalog __anlegen_|
<
Editieren
Template dndern
Anschauen
C t I Yorhandenes Service Template auswiahlen
a | =]
W

andern | lagchen |

DataBaseConnector

T

Datenhaltung
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é Oberflache des Dienstkatalog-Editors

e
C&M Katalog Editor

‘ Datei

2 Dienst 1
[l Eingeschaften Beze|chnung: I

" Leistungsparameter
[ Verfliigbarkeit

lw Antwortzeit Untergeordnete DienSte] Eingenschaftem] Leistungsparameter]

| Subdi Eingenschaft 1: Wert 1 Andem |
ubdienst 1
Wert 2 Andern |
I Hinzufliigen
| Subdienst 2 |
Subdienst 3 v Hinzufiigen : :
| ] 4g| Eingenschaft 2: Wert 1 Andern |
Wert 2 Andern |
| Hinzufiigen |

* Struktur und Beschreibung von Diensten
* Definition von Diensteigenschaften
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é Zusammenfassung und Ausblick
I

* Erreichter Stand
* Erweitertes Informationsmodell;: Dienstmodell

* Werkzeugfunktionen zur Definition von Diensten und
SLAs (Implementierung als Web-basierte Anwendung)

* Definition von Diensten zu mySAP CRM 3.0

» Weiteres Vorgehen

* Abbildung der Dienstsicht auf IT-Ressourcen (z.B.
Netz- und Systemkomponenten)

* Instrumentierung von Managementaspekten
iInnerhalb von verteilten Anwendungen

* Integration der Entwicklung von Anwendungs- und
Managementiosungen
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é Ausblick
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SLM fur mySAP CRM 3.0 — Monitoring
_——

a Weh based Monitor for Service Level Agreements - Microsoft Internet Explorer

J Flle Edt Wiew Favorites Took  Help

J@-.-».@ 4

Biack. Fariwatd Stop Refresh  Home

Qa @ @‘%vé e/

Search  Favorites  History il Print Edit Real.com

ITH Ca@ CRE BE
SAP CCMS Technical Expert Monitors { All Monitori

@ eoensonanen | B8 & %

Aktueller Zustand(21.03.2002 0 10:36!

J.ﬁ.gldressI@http:,1',1'pcabeck94,l’visual,l’startpage.htm j ﬁGo HLinks »

-

Actual Value
-knotenanzeige aus
el g - & Customer XY
21 []8AF J2EEngine Cluster - #alM
- & System for Proceszing Orders - 73
= [ Workload Summary - G BIM-BS Stetus| Service Parameter Walle - Agreed Yalug Time
& Byaliskilty Byailabilty 100% 9% 1140
—= [1Reguests : Resparis Time O | Responze Time 1470 ma 1500 ma 11:20
Mo of uzers }

—= [ | TotalReguests of toregated g - #COME-ES HONCTST g : L il

& pyalishilty

1 |Total number of reguests ® Respanss Time
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F—— IWaiting requests
1 |Maximum number of waiting reguest:
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- & Booking of orders for S0 - 80

—1[ |Average reguest process time @ Ayaitabitty

1 JMaximum request process time ) # Throughput

—— |average number of reguests per ser| T ¥LAZ

7 IMaximum number of reguests per sec - ¥ System for Processing Orders - 35
——[ |Maximum number of responses per se + THN-55

+ & Customer Z

—&] [ |regquests(http) of fgreoated g2
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1 |Total number of responses
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1 ] &verage request process time el |—|— (3£ Local intranet V.
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25.-28.10.2003 Dr. Christian Mayerl - Service Management - KIVS 2003 in Leipzig 16




	Dienstbeschreibung und –modellierung für ein SLA-fähiges Service-ManagementC. Mayerl, S. Abeck, M. Becker, A. Köppel, O. M
	Motivation: Typisches Szenario
	Problemstellung und Ziele
	Bestehende Managementwerkzeuge
	Bestehende Ansätze
	Integrierte Service-Management-Architektur (SMA)
	Service Level Management – Prozess und Werkzeuge
	Konkretisierung des Dienstbegriffs
	Erweitertes Informationsmodell – Dienstmodell
	Beispielhafte Definition eines Dienstes
	Beispiel für Struktur eines Dienstkatalogs
	Web-basierter Dienstkatalog-Editor
	Oberfläche des Dienstkatalog-Editors
	Zusammenfassung und Ausblick
	Ausblick
	SLM für mySAP CRM 3.0 – Monitoring

