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VORBEMERKUNGEN

Der IT-Fachmann wird immer mehr als strategischer Partner betrachtet, der entscheidend dazu beitrdagt, dass
die geschéftlichen Ziele erreicht und Wettbewerbsvorteile ausgeschopft werden. Wahrend das Unternehmen
sich darum bemht, die Ertrdge zu steigern, Kunden zu gewinnen und zu binden, Marktanteile auszubauen
und die Kundenzufriedenheit zu verbessern, muss die IT-Abteilung die daflr notwendigen Anwendungen
bereitstellen und betreuen.

Insbesondere strategische Geschaftsanwendungen erfordern eine engere Abstimmung der [T-Ressourcen
mit den betrieblichen Abldufen, um einen hohen Nutzwert sicherzustellen. Dazu werden ausgereiftere IT-
Prozesse bendtigt. Die Beteiligten stehen zudem vor der Herausforderung, beim Betrieb, beim Support und
bei der Entwicklung von Anwendungen Effizienzsteigerungen erzielen zu mussen. Gleichzeitig steigen die
wirtschaftlichen Anforderungen, d. h. weniger und kirzere Unterbrechungen, Kostenkontrolle und leichtere
Wartunag.

Die Einhaltung von Service-Levels und damit verbunden das Erreichen der geschaftlichen Ziele sowie die
Weiterentwicklung von IT-Kompetenz und Prozessen kann eine schwierige und komplexe Aufgabe sein.
Deshalb gilt es zu verstehen, was der Einhaltung der Service-Levels entgegensteht, damit entsprechende
MaRBnahmen getroffen und die [T-Ressourcen auf die heutigen geschaftlichen Anforderungen und auf zu-
kunftige Entwicklungen abgestimmt werden konnen.

Dieses Dokument will T-Fihrungskréften vermitteln, wie sie durch ein proaktives Management ihrer ge-
schaftskritischen Anwendungen die Einhaltung ihrer Service-Levels sicherstellen und den Nutzwert ihrer
Anwendungen im Unternehmen steigern. Zundchst sollen die grofiten Schwierigkeiten erldutert werden, die
beim Management geschaftskritischer Anwendungen auftreten kdnnen, und wie man in fiihrenden Unter-
nehmen damit umgeht.
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HERAUSFORDERUNGEN BEIM MANAGEMENT GESCHAFTSKRITISCHER
ANWENDUNGEN

Viele geschaftskritische Anwendungen beruhen heute auf komplexen Architekturen, die aus vielfaltigen
[T-Infrastrukturkomponenten und Anwendungsarchitekturen bestehen. Das komplexe System von Anwen-
dungen leistet die vielen Dienste, die flir den Geschaftsbetrieb erforderlich sind. Siehe Abbildung 1. Dartber
hinaus sind die Unternehmen zunehmend bestrebt, ihre Endanwender nach Standorten, Organisations-
einheiten oder Ertragszahlen zu gruppieren. Auf diese Weise kdnnen sie ihnen spezielle Dienste zukommen
lassen oder besondere Leistungs- und Verflgbarkeitsstandards festlegen.

End Users
Geographical, LOB &
nue Impact

groupings

Application

Architecture
Logical Infrastructure

SOA & Web
Front End Senvices Packaged & Home Grown

IT Infrastructure
Hosts, Network,
Databases, efc.

Abbildung 1: Eine typische Anwendungsarchitektur

Um geschaftskritische Anwendungen proaktiv verwalten, die Einhaltung von Service-Levels gewahrleisten
und den Anwendungsnutzen steigern zu kbnnen, missen Unternehmen die folgenden Herausforderungen
beim Management von Anwendungen und Diensten in den Griff bekommen:

- Personal, Prozesse, Technologie und Kompetenz — Eine Verbesserung der betrieblichen Prozesse zur bes-
seren Abstimmung der IT mit den geschéftlichen Prozessen und Zielen erfordert die richtigen Mitarbeiter,
Prozesse, Technologien und ein hohes Mals an Kompetenz.

- Die wirtschaftlichen Auswirkungen leistungsschwacher Anwendungen erkennen — Eine Maximierung der
Servicequalitdt und der Anwenderzufriedenheit setzt voraus, dass die [T-Fachleute verstehen, welche wirt-
schaftlichen Auswirkungen Leistungseinbuf8en und Systemausfalle haben.

- Effizienz und Nutzwert: Dezentraler oder ganzheitlicher Ansatz — Ein dezentrales Management von Anwen-
dungen und Infrastrukturkomponenten kann zwar effizient sein, der hohere Nutzen eines ganzheitlichen
Managements ist allerdings nicht zu unterschatzen.

- Die Ursachen von Leistungsschwachen und Ausfdllen erkennen — Diese Probleme lassen sich in den kom-
plexen Architekturen von heute nicht so leicht aufdecken, diagnostizieren oder beheben und kénnen
deshalb die Servicequalitat empfindlich beeintrachtigen.
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Im Folgenden sollen diese Herausforderungen im Einzelnen behandelt und die erfolgreichen Losungsansatze
fihrender Unternehmen vorgestellt werden.

Personal, Prozesse, Technologie und Kompetenz

Von den [T-Verantwortlichen eines Unternehmens wird heute erwartet, dass sie unabhangig von der zu-
grunde liegenden Infrastruktur stets effektive und zuverlassige Dienste bereitstellen. Deswegen kommen
IT-Mitarbeiter, die fUr die Betreuung dieser kritischen Dienste zustdndig sind, oftmals in den verschiedens-
ten Organisationseinheiten zum Einsatz. Viele [T-Verantwortliche nutzen die Infrastructure Technology
Information Library (ITIL), um die Servicequalitdt zu verbessern und standardisierte Prozesse einzufthren.
Bei korrekter Anwendung bietet die ITIL beachtliche Vorteile, sei es Effizienzsteigerung, Senkung der Be-
triebskosten oder die Verbesserung der Servicequalitat.

IT-Verantwortlichen fehlt es normalerweise an einer umfassenden Strategie fir das Management ihrer
geschaftskritischen Anwendungen und Webdienste, die Leistungseinbriichen und Systemausfallen vor-
beugt. Vielfach wird erst dann reagiert, wenn Anwendungen ausfallen oder wenn es gar zu ErtragseinbufSen
kommt. Grund dafur sind die begrenzten IT-Budgets oder die Anwendung unzureichender Management-
l6sungen. Oder man verldsst sich schlicht und ergreifend darauf, dass die Entwicklungsabteilung die
entsprechenden Verwaltungsfunktionen in die Anwendung einbaut.

Dies hat zur Folge, dass Anwender sich Uber Ausfalle und Leistungsschwadchen beschweren. Stattdessen
waére es angebracht, durch eine Uberwachung der Systeme etwaige Probleme im Voraus zu erkennen.
Untersuchungen von Forrester haben ergeben, dass 50 Prozent der Ausfalle nicht von Managementlésun-
gen sondern von den Anwendern gemeldet werden. In den oftmals langwierigen Analysen dieser Vorfalle
wird unter groSer Ressourcenverschwendung nach den Ursachen gesucht. Dabei laufen sie den Zielen ei-
nes soliden Service-Managements zuwider.

Sobald sich ein Anwender mit einem Problem meldet, beginnt man in einer ineffizienten Vorgehensweise
an der Losung des Problems und der Wiederherstellung des Dienstes zu arbeiten. Allein aufgrund der Kom-
plexitat der Anwendung selbst kann sich die Suche nach der Problemursache extrem schwierig gestalten.
Hinzu kommt, dass es haufig zahlreiche Beteiligte gibt und viele Komponenten der Infrastruktur Ausldser
des Problems sein kdnnen. Die Mitarbeiter aus dem Anwendungssupport verfligen in der Regel lediglich
Uber Protokolldateien, die nur ein unvollstandiges Bild liefern.

Meistens werden sie von den Entwicklern unterstitzt, weil diese Uber die umfassendsten Einblicke in die
Anwendung verflgen. Dies fUhrt wiederum zur Verzégerung der laufenden Entwicklungsprojekte, die
eigentlich dazu dienen sollen, den Geschaftswert zu steigern. Die Entwicklungsressourcen sind einfach zu
teuer, um sie flr den Support der laufenden Anwendungen einzusetzen. DarUber hinaus entgehen dem
Unternehmen moglicherweise Geschafte, wenn Entwicklungsprojekte aufgrund der Umverteilung von Res-
sourcen verzogert werden.

Die IT-Abteilungen fuhrender Unternehmen gehen inzwischen dazu Uber, mit Hilfe geeigneter Werkzeuge
solidere Prozesse fir das Management von Anwendungen zu installieren und die bereitgestellten Dienste
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proaktiver zu betreuen. In einem schrittweisen Vorgehen sollte die Abkehr von chaotischen, spontanen Ak-
tionen eingeleitet und ein zundchst reaktives, dann ein vorbeugendes und vorausschauendes Management
entwickelt werden. Sobald die entsprechenden Prozesse flr das Management von Problemen, Konfigura-
tionen, Anderungen, Datenbestanden und Leistung eingefihrt wurden, kénnen die [T-Fachleute sich als
strategische Partner der kaufmannischen Verantwortlichen bewahren.

Fur die Abstimmung der Prozesse, die Anwendung von Technologien flr das Anwendungsmanagement und
die entsprechende Kompetenzentwicklung hat Gartner ein stufenweises Modell entwickelt. Siehe Abbildung 2.

Level 4
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Level 2 Service SN Pl
« IT as a service P mM
Proactive provider
Level 1 « Analyze trends * Define services
_ - Set thresholds TR

Level 0 Reactive + Predict problems 2 :_;Jgsdt:lsmnd
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+ Undocumented « Initiate problem configuration PRcRY vy L Manﬂge IT as a Buslnass
« Unpredictable mgt process change, asset
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- Mutpi ne o fonpat. mitocesses | Service and Account Management
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operations component | Service Delivery Process Engineering
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+ User call
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| Tool Leverage

L Source: "Application Management — It's Not Just a Production Problem.” Gartner

Abbildung 2: Die Stufen der [T-Kompetenz im Anwendungsmanagement

Die Weiterentwicklung der IT-Kompetenz erfolgt je nach Technologie unterschiedlich schnell. Das Service-
Management fUr Betriebssysteme und Hardware, zum Beispiel, entwickelt sich kontinuierlich von der
proaktiven Stufe zur Qualitatsstufe. In anderen Fallen bleibt das Anwendungsmanagement chaotisch und
beschréankt sich auf das Reagieren auf Ereignisse. Eine Moglichkeit des Anwendungsmanagements, die
oftmals zu kurz kommt, ist der Einsatz von Uberwachungsldésungen, die bestimmte LeistungsgroBen des
Betriebssystems im Blick behalten. Eine Unzuldnglichkeit dieses Ansatzes besteht darin, dass gewisse For-
men von Leistungsschwachen und Ausfallen, die sich beim Endanwender bemerkbar machen, mit der
Uberwachung des Betriebssystems gar nicht festgestellt werden konnen.
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Die wirtschaftlichen Auswirkungen leistungsschwacher
Anwendungen erkennen

Geschaftskritische Anwendungen haben einen unmittelbaren Einfluss auf den Umsatz. Und die Effizienz,
mit der diese Anwendungen bereitgestellt und verwaltet werden, wirkt sich auf das Betriebsergebnis aus.

Die Entscheidungen im IT-Bereich orientieren sich heute sehr stark an wirtschaftlichen Zielen wie Ex-
pansionen, Effizienz- und Rentabilitatssteigerung. Nicht selten wird verlangt, dass die Auswirkungen von
[T-Investitionen im Hinblick auf die anvisierten Geschaftsziele quantifiziert werden. Bei der Entscheidungs-
findung Uber IT-Malsnahmen lautet die zentrale Frage, welche wirtschaftlichen Folgen Leistungsschwachen
und Systemausfalle haben.

Leistungsschwache Anwendungen kénnen in einem Unternehmen je nach Art des Geschaftsbereichs
und der Anwendung extremen Schaden anrichten. Insbesondere Ausfalle oder Stérungen einer E-Com-
merce-Anwendung, die sich direkt beim Kunden bemerkbar machen wirden, kénnen mit erheblichen
Umsatzeinbul3en verbunden sein. Und wenn interne Anwendungen, z. B. fUr die betriebliche Ressourcenpla-
nung oder fUr das Management von Kundenbeziehungen, nicht gemal der festgelegten Standards laufen,
hat das negative Folgen flr die Produktivitat sowie flr die Einhaltung von Richtlinien und Terminplanen.

Business Impact

What are the dependencies
between end users,
applications, and
infrastructure components?

Are the Service Level Application
Agreements (SLA) connected [T ]| =l (V]
across these layers? Infrastructure

IT Infrastructure
Hosts Metwork,
Databases etc.

Abbildung 3: Probleme mit der Infrastruktur und ihre méglichen wirtschaftlichen Folgen

Je relevanter eine Anwendung fur die betrieblichen Abldufe ist, desto unabdingbarer ist ein proaktives An-
wendungsmanagement. Deshalb mUssen [T-Fachkréfte sich bewusst machen, wie sich die Probleme mit
ihrer Infrastruktur und ihren Applikationen im Einzelnen auf die Anwender und das Unternehmen auswir-
ken, wie in Abbildung 3 gezeigt. Meistens werden fUr die einzelnen im Einsatz befindlichen Komponenten
Service-Levels festgelegt. Doch insgesamt betrachtet stellen sich zwei zentrale Fragen:

- Welche Abhdngigkeiten bestehen zwischen den Anwender-Diensten, Applikationen und Infrastruktur-
komponenten?

- Sind all diese Komponenten in die Service-Level-Agreements (SLA) einbezogen?
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Wenn nicht jede einzelne Komponente in die SLAs eingebunden ist, ist es schwierig, die Probleme im Zusam-
menhang zu begreifen. Die Fehlersuche gerat fir alle Beteiligten zur Geduldsprobe. Heute ist es unabdingbar,
die Verbindungen und Zusammenhdnge zwischen den einzelnen Diensten zu verstehen, um Leistungs- und

Verflgbarkeitsproblemen entgegenzuwirken, noch bevor sie die Einhaltung der SLAs geféhrden und sich auf
die betrieblichen Abldufe auswirken.

Effizienz und Nutzwert: dezentrales oder ganzheitliches
Anwendungsmanagement

Im Laufe der vergangenen zehn Jahre haben die meisten Unternehmen domanenbasierte Lésungen installiert,
die verschiedene Teile der Anwendungstechnologie oder das Anwendungsverhalten individuell Gberwachen
und Probleme melden. Dieser Ansatz war wirtschaftlich attraktiv und brachte einzelnen Unternehmensbereichen
kurzfristige Vorteile. Wer fUr die Verwaltung einer einzelnen Applikation verantwortlich war, konnte seine Proble-
me in den Griff bekommen, wahrend andere Stellen sich auf die Verwaltung von Anwendern, Datenbanken oder
der Infrastruktur konzentrieren. Abbildung 4 illustriert den Charakter des dezentralen Managements.

Silo-Based vs.

End-to-End Application R=uERSELL

Management -
Do you have monitoring for
the key components of your
environment yet still have
end user problems?
Can a silo-based approach
provide an accurate
measure of an application’s
end-to-end performance?

Application
Architecture

Logical Infrastructure

Individual silos of
management IT Infrastructure
e Hosts, Network,

Databases, efc.

Abbildung 4: Dezentrale Uberwachung einzelner Anwendungs- und Infrastrukturkomponenten

Doch mit zunehmender Verteilung und Komplexitat der Anwendungen haben diese verschiedenen Werkzeu-
ge mehr Verwirrung gestiftet als zur Klarheit beigetragen. Zwei Werkzeuge sehen ein und dasselbe Problem
niemals von derselben Seite, und in den meisten Fallen wird ein Problem Uberhaupt nur von einem Werk-
zeug erkannt. Wenn ein Problem auftritt, beginnt meistens ein hektisches Hin- und Hertelefonieren und ein
fieberhafter Austausch von E-Mails tber die Art der Schwierigkeiten und den Zeitpunkt ihres Auftretens. Die
diversen Stellen werden aktiv und haben nur die Méglichkeit, mit samtlichen verfligbaren Werkzeugen zu prU-
fen, was in dem betreffenden Zeitraum vor sich gegangen ist. Hier beginnt die frustrierende Suche nach den
Ursachen.

Diese dezentralen Uberwachungswerkzeuge konnen fir die einzelnen Verantwortlichen einerseits sehr effizi-
ent sein. Da sie aber Ublicherweise unabhdngig voneinander zum Einsatz kommen, kdnnen sie kein genaues
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Gesamtbild Uber das Verhalten der Anwendung liefern. Diese Vorgehensweise hat zur Folge, dass die [T-Ver-
antwortlichen von Problemen erst erfahren, wenn sich der Anwender beschwert. Dann ist es meistens schon
zu spat.

Die Ursachen von Leistungsschwachen und Ausfallen erkennen

Es ist gar nicht so einfach festzustellen, wo und wann ein Problem aufgetreten ist. Doch die wirkliche
Herausforderung besteht darin, herauszufinden, welche zugrunde liegenden Systeme, Ressourcen oder An-
wendungskomponenten tatsachlich fUr die Leistungseinbullen oder den Ausfall verantwortlich sind.

Application
Architecture

Logical Infrastructure

Infrastructure
Hosts, Network,
1 Databases, etc.

Abbildung 5: Es kann schwierig sein, die Ursachen fur Leistungs- und Verfliigbarkeitsprobleme herauszufinden.

Ein effektives Management Uber Domanengrenzen hinweg erleichtert die schnelle und gezielte Erkennung,
Diagnose und Losung von Problemen. Die Senkung der durchschnittlichen Reparaturdauer (mean time to
repair — MTTR) ist eines der Hauptziele der [T-Manager. Dazu bendétigen sie domanentbergreifende Produk-
te, die eine Geschaftssicht nicht vernachldssigen und die bendtigten Informationen Gber eine Anwendung
zusammenfUhren. Nicht nur auftretende Probleme kdnnen somit besser geldst werden, sondern auch die
Anwendung und ihre Abhangigkeiten aus wirtschaftlicher Sicht sowie der Einfluss auf das Tagesgeschaft
betrachtet werden.

UNABDINGBARE KOMPONENTEN DES GANZHEITLICHEN
ANWENDUNGSMANAGEMENTS

Fuhrende Unternehmen verfolgen einen proaktiven Ansatz, wenn es darum geht, die komplexen Herausforde-
rungen des Managements geschaftskritischer Anwendungen zu bewaltigen. Sie versuchen mit den folgenden
Mitteln anspruchsvolle Service-Levels fUr ihre Anwendungen zu erreichen:

- Uberwachung der Anwendungen, um Probleme wie Leistungsabfall und Stérungen zu erkennen, noch
bevor sie sich bei den Anwendern bemerkbar machen
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- Schnelleres Reagieren auf Vorfalle durch proaktives Melden von Problemen in der Applikation

- Einsatz leistungsfahiger Diagnosewerkzeuge fur die schnelle Ursachenanalyse im laufenden Betrieb und die
Beschleunigung der Problemldsung

- Zielorientierte Information des IT-Supports Uber Diagnose und Problemlésung

- Einsatz einer einzigen Losung fur die proaktive Behandlung von Leistungs- und Verflgbarkeitsproblemen
bei selbst entwickelten Anwendungen und Webdiensten in der gesamten Applikationsinfrastruktur vom
Anwender bis zur Datenbank

- Nahtlose Einbindung der Betriebssysteme und Entwicklungsumgebungen zur Optimierung der Arbeitsablaufe

- Nutzung der Entwicklungsressourcen fur ihre eigentlichen Aufgaben, anstatt sie in die Problemdiagnose,
Fehlersuche und den Anwendungssupport einzubinden

- Automatische Erkennung der zu einem Dienst gehorigen IT-Komponenten und Abbildung der Abhéngig-
keiten auf einer komfortablen Benutzeroberflache. Klare Darstellung der Zusammenhange zwischen der
Verfligbarkeit eines Dienstes und den mit diesem Dienst verbundenen Ereignissen

Die Losung fur das Application and Services Management von Quest basiert auf Foglight, einem Werkzeug,
das die Leistungsfahigkeit und Verfigbarkeit der geschaftkritischen Anwendungen und Webdienste proaktiv

Uberwacht, um auftretende Probleme zu erkennen, noch bevor sie sich beim Anwender bemerkbar machen.

Der Prozess des Problemmanagements wird Dank der von Foglight gesammelten Echtzeitdiagnosedaten be-
schleunigt, so dass auf dieser Grundlage Anwendungsprobleme schnell behoben werden kdnnen.

Die Diagnosefunktionen von Foglight tragen zur beschleunigten Problembeseitigung und zur Verkirzung der
durchschnittlichen Reparaturdauer (MTTR) bei. Sollte doch einmal ein Entwickler hinzugezogen werden ms-
sen, erhdlt er einen schnellen Einblick in die Problemursachen, so dass sich eine Reproduktion des Problems
in der Entwicklungsumgebung ertbrigt. Auch werden die Unterbrechungen des laufenden Betriebs verkirzt,
wenn Debugging-Code in die laufende Anwendung eingefiigt wird.

Business Services
Management
29
‘é’ Application and Services
End User Management
—— Performance CMDB Change
and Availability Management

&
.. Infrastructure
~ B Management

Abbildung 6: Foglight ist die Basis der Losung fir das Application and Services Management von Quest

Wie in Abbildung 6 zu sehen, bildet Foglight die Basis des Produktbereichs Application and Services Ma-
nagement von Quest und gewahrt den IT-Mitarbeitern Einblicke in die gesamte Anwendungsumgebung,
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vom Anwender bis zur Datenbank. Foglight gewahrleistet die Verfligbarkeit von [T-Diensten, die die Grund-
lage der Geschaftsprozesse bilden.

Herkdmmliche Uberwachungssysteme liefern doménenbasierte Daten ohne die nétigen Zusammenhange,
wobei Anwender, Anwendungen und Datenbanken unabhangig voneinander verwaltet werden. Notwendige
Updates, Konfigurationsanpassungen, Berechnungen und Regelanpassungen muissen manuell durchgefihrt
werden. Auch ist es schwierig, die wichtigen Abhangigkeiten zwischen den verschiedenen Diensten und den
zugrunde liegenden Infrastrukturkomponenten zu erkennen.

Foglight ist eine Losung der neuen Generation, die den traditionellen Herangehensweisen weit Gberlegen
ist. Mit Foglight kdnnen Sie die gesamte Topologie Ihrer [T-Umgebung problemlos darstellen und heraus-
finden, welche Anwender welche Anwendungen nutzen und welche Datenbank dabei zum Einsatz kommt.
Sie kdnnen Regeln erstellen und ein Dashboard einrichten. Die Benutzeroberflache passt sich kontinuierlich
an die sich andernde Topologie an. Nicht zuletzt nutzt Foglight eine integrierte Datenbank fur das Konfigu-
rationsmanagement (Configuration Management Database — CMDB), in deren Repository die Leistungs-,
Verfugbarkeits- und Anderungsdaten gespeichert werden.

EINHALTUNG VON SERVICE-LEVELS UND STEIGERUNG DES
ANWENDUNGSNUTZENS

Die Senkung der Ausfallzeiten und der durchschnittlichen Reparaturdauer ist ein entscheidender Faktor fur die
Einhaltung von Service-Levels. Auch kommt es darauf an, Probleme in Echtzeit zu erkennen und die notwen-
digen Diagnosedaten flr eine effiziente Problembehebung zu sammeln.

Mit Foglight gewinnen Anwendungs- und IT-Manager einen Einblick in die Verflgbarkeit ihrer geschaftskriti-
schen Anwendungen. Sie konnen die Beteiligten bei Nichteinhaltung der Service-Levels informieren und die
zustandige Stelle mit der Lésung des Problems beauftragen.

- Service-Level-Management — Mit Foglight kdnnen Sie umfassende Service-Level-Agreements (SLA) fest-
legen und sich dafir die Leistungs-, Verfligbarkeits- und Anderungsdaten aus der gesamten IT-Umgebung
zunutze machen. Die zugrunde liegenden Daten kdnnen von Foglight Agenten sowie von externen
Quellen wie z. B. Systemsoftware, Skripten und XML-Feeds stammen. Die Berechnung der SLAs kann je
nach Bedarf simpel oder komplex ausfallen. Die EchtzeitUberwachung kann mit Zusatzinformationen wie
Verlaufsdaten, gleitender Durchschnitt, Standardabweichungen, tageszeitlichen oder saisonalen Schwan-
kungen sowie eigenen Berechnungen und Daten aufgewertet werden. Nicht zuletzt ist es auch moglich,
rollenbasierte SLAs zu erstellen, die auf die unterschiedlichen Positionen im Unternehmen oder auf die
Bedurfnisse einzelner Organisationseinheiten abgestimmt sind. Sie legen selbst fest, wie das SLA in der
Benutzeroberflaiche angewendet wird, in welcher Weise Benachrichtigungen erfolgen und welche Mal3-
nahmen bei Nichteinhaltung der Service-Levels automatisch ausgelost werden.

- End User-Management - Foglight liefert vollsténdige Einblicke in das Anwendungsverhalten auf der
Grundlage des tatsachlichen Nutzerverkehrs und der generierten Nutzertransaktionen. Das Werkzeug
untersucht Systeme hinter der Firewall, hilft angesichts der einzelnen Vorfdlle, Prioritaten zu setzen und die
Ursachen zu analysieren. Foglight ist eine Losung mit geringem Overhead, die Ihnen die Moglichkeit bietet,
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detailliert zu wiederholen und zu Uberprifen, wie einzelne Anwender die Nutzung eines Dienstes erlebt
haben. Diese Informationen werden durch zusatzlich generierte Nutzerdaten aufgewertet, mit deren Hilfe
der Zustand einzelner Dienste genauestens Uberpruft werden kann.

- Ereignis- und Problem-Management - Foglight gestattet Ihnen ein proaktives Reagieren auf Vorfalle,
die sich im laufenden Betrieb ereignen, und zwar durch gezielte Meldungen und die Uberwachung der
Service-Levels, die Sie auf der Basis von Rollen, Umgebungen oder betriebswirtschaftlichen Regeln fest-
legen konnen. Foglight erleichtert Dank der visuellen Darstellung der geschaftlichen Auswirkungen die
Festlegung von Prioritaten fUr die registrierten Vorfélle. Sie erhalten tiefe Einblicke in die Diagnosedaten,
aus denen die Ursachen der Vorfalle und wiederholten Probleme mit dem Anwendungsverhalten in allen
Bereichen der Infrastruktur klar ersichtlich sind. Mit den individuell gestaltbaren Workflows von Foglight
kann eine nahtlose Zusammenarbeit von Anwendungsbetreuung und Entwicklung gewahrleistet werden.
Alle Mitarbeiter erhalten gezielt Zugriff auf die von ihnen bendtigten Daten, seien es SLA-Meldungen auf
hochster Ebene oder Details auf Method- und SQL-Ebene zu einem bestimmten Transaktionsproblem.

- Zusammenhange zwischen Leistung und Anderungen - Foglight erkennt Probleme, die durch unerlaub-
te Anderungen an der Systemumgebung ausgeldst wurden, und zwar durch Ansichten und Meldungen,
die Systemdnderungen und Leistungsschwadchen automatisch in Beziehung setzen.

- Gesamtiiberblick — Foglight liefert Einblicke in sémtliche Bereiche der Infrastruktur, wobei die Daten von
Quest-Produkten oder den Produkten anderer Anbieter stammen kdnnen. Alle relevanten [T-Informationen
aus vorhandenen Bestanden werden in einem einzigen Dashboard zusammengefasst.

- Rollenbasierte Ansichten — Foglight bietet allen Beteiligten die Mdglichkeit, inre Dashboards nach den ei-
genen BedUrfnissen zu gestalten und zu aktualisieren. Die Gestaltung des Dashboards kann sich nach den
Aufgaben und Verantwortlichkeiten des Nutzers richten. Die Sicherheitsfunktionen gewahrleisten einen
kontrollierten Zugriff auf sensible Daten, Ansichten, Berichte oder Meldungen.

» Meldungen und Berichte — Foglight entdeckt Probleme, bevor sie sich beim Anwender bemerkbar ma-
chen, und liefert gezielte Meldungen, die eine schnelle Forschung nach den Ursachen des Problems, den
Abhangigkeiten und den moglichen geschéftlichen Auswirkungen erlaubt. Die Auswirkungen von Ande-
rungen an der [T-Umgebung kénnen anhand der grundlegenden Leistungskennzahlen verfolgt werden,
die vom Standard-Dashboard geliefert werden. Dartber hinaus kbnnen Sie basierend auf dem vorhande-
nen Datenbestand individuelle Berichte fur die regelmal3ige Weiterleitung oder die Archivierung erstellen.

- Trendverfolgung und Analysen — Mit Foglight kdnnen Sie die gemessenen Daten aus der gesamten
IT-Umgebung in Echtzeit oder im Ruckblick miteinander in Beziehung setzen. Zur Problemdiagnose oder
Kapazitatenplanung verfolgt Foglight zudem die Entwicklung von Daten jeder beliebigen IT-Komponente.
Verlaufsdaten werden flexibel archiviert. Aus Detaildaten kdnnen Durchschnittswerte ermittelt werden.

Die meisten Unternehmen setzen bereits eine Vielzahl an doménenbasierten oder dezentralen Uberwa-
chungssystemen ein, die einzelnen Organisationseinheiten von Nutzen sind. Foglight bietet Ihnen die
Mdaglichkeit, die bereits installierten Mechanismen zu nutzen und gleichzeitig die bestehenden Uberwa-
chungsliicken zu schlielSen, damit Sie die Leistung und Verfugbarkeit der Applikation vom Anwender bis zur
Datenbank komplett im Blick haben.
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FAZIT

Weil IT-Fachkrafte sich immer mehr zu strategischen Partnern der Geschaftswelt entwickeln, mUssen sie die
Verfahren der Bereitstellung und Verwaltung von Anwendungen und Diensten Uberdenken. Um den ge-
schaftlichen Anforderungen gerecht werden zu kénnen, sollten die IT-Ressourcen kontinuierlich auf die
Entwicklungen abgestimmt werden. Sie mussen betriebliche Prozesse optimieren und kontinuierlich an der
Entwicklung ihrer Kompetenz arbeiten. Die Einhaltung von Service-Levels gehort in der heutigen IT-Welt zu
den grolten Herausforderungen. Nur wenn man weilfs, was dem Erreichen der gesteckten Ziele entgegen-
steht, kann man mit den richtigen MalBnahmen die IT-Ressourcen auf die geschaftlichen BedUrfnisse und
Anforderungen abstimmen.

Wer den Fortbestand und das Wachstum seines Unternehmens nicht aufs Spiel setzen will, benétigt eine
Losung, die verhindern hilft, dass instabile Anwendungen sich auf die betrieblichen Abldufe auswirken, und
die dazu beitragt, dass fur die Anwender hochwertige Dienste bereitgestellt werden. Mit den geeigneten
Losungen ist die Leistungs- und Verfligbarkeitsiberwachung von Applikationen ein erreichbares Ziel. Der Ein-
satz geeigneter Technologien flr das Management umfassender Infrastrukturen und Anwendungsressourcen
ist eine Grundvoraussetzung fur die Einhaltung von Service-Levels und die Steigerung des Anwendungsnut-
zens.

Als wesentlicher Bestandteil des Produktbereichs Application and Service Management von Quest ist Foglight
die einzige dynamische Managementldsung, die eine Verbindung zwischen geschaftlichen Abldufen und
der technischen Infrastruktur, zwischen Anwender und Datenbank, zwischen Produktion und Entwicklung
herstellt, um technische und geschaftliche Anforderungen aufeinander abzustimmen. Weitere Informationen
zu Foglight und anderen Produkten des Bereichs Application and Services Management finden Sie auf
www.quest.com/foglight.

REFERENZEN

1. Gartner, Application Management:,It's Not Just a Production Problem”, November 2005
2. Forrester Research, Inc,,,Managing IT as a Service: A Federated Model’, Dezember 2002
UBER DEN VERFASSER

Marc Stitt arbeitet im Produktmarketing von Quest Software. Er ist flir die Marketingstrategie, die funktionelle
Positionierung und die Markteinfihrung der Lésungen fur das Management von Anwendungen und Diensten
zustandig, zu denen auch Foglight zahlt. Marc Stitt ist seit 12 Jahren im Management von [T-Diensten und im Be-
reich der betrieblichen Ressourcenplanung (ERP) tatig.
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UBER QUEST SOFTWARE, INC.

Quest Software, Inc. liefert innovative Produkte, mit denen Unternehmen mehr Leistung und Produktivitdt
aus ihren Anwendungen, Datenbanken und Infrastrukturen herausholen. Mit umfassender Fachkompetenz
im Bereich der Informationstechnologie und einem konzentrierten Blick auf die optimalen Losungen hilft
Quest seinen weltweit Uber 50.000 Kunden, den hohen Erwartungen an ihre betrieblichen [T-Systeme besser
gerecht zu werden. Betreiber von Datenbanken unterstitzt Quest Software mit preisgekronten Produkten
fir Oracle, SQL Server, IBM DB2, Sybase und MySQL bei der Bereitstellung, Verwaltung und Uberwachung
ihrer komplexen Datenbankumgebungen. Quest Software betreibt Niederlassungen auf der ganzen Welt. Im
Internet finden Sie uns unter: www.quest.com

UBER QUEST SOFTWARE GMBH

Die deutsche Quest Software GmbH wurde im Jahr 1998 als hundertprozentige Tochtergesellschaft von
Quest Software, Inc. gegriindet und konnte unter der Leitung von Henrik Jérgensen seitdem ein starkes Um-
satz- und Mitarbeiterwachstum verzeichnen. Der Hauptsitz der Quest Software GmbH ist in K&ln, zudem
gibt es Niederlassungen in Midnchen und Frankfurt am Main sowie eine kleinere Dependance in Hamburg.
Dartber hinaus wurde im Jahr 2005 die Quest Software GmbH Switzerland mit Sitz in ZUrich gegrindet. Im
DACH-Bereich — Deutschland, Osterreich und Schweiz — betreuen die lokalen IT-Experten von Quest Software
mittlerweile Uber 3.000 Kunden. Unsere starke lokale Prasenz auf dem deutschsprachigen Markt erweitern
wir auch durch die Ausrichtung von diversen Seminaren und Veranstaltungen sowie zahlreiche Messeteil-
nahmen, auf denen unsere Spezialisten ihre Expertise gerne an Sie weitergeben. Weitere Informationen und
lokale Neuigkeiten finden Sie unter: www.quest.com/de
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