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Dokumentations-Aktualisierungen

Die Titelseite dieses Benutzerhandbuchs enthélt die folgenden
Kennungsinformationen:

e Die Versionsnummer. Sie kennzeichnet die Softwareversion.

e Das Veroffentlichungsdatum der Dokumentation. Es dndert sich mit
jeder Aktualisierung des Dokuments.

¢ Das Veréffentlichungsdatum der Software. Es kennzeichnet das
Veroffentlichungsdatum der vorliegenden Softwareversion.

Uber den folgenden URL konnen Sie auf Dokumentaktualisierungen
zugreifen bzw. priifen, ob Sie iiber die aktuellste Dokumentversion
verfligen:

http://ovweb.external.hp.com/lpe/doc_serv/

AuBlerdem erhalten Sie aktualisierte oder neue Auflagen, wenn Sie
den einschligigen Produktsupport-Service abonnieren. Genauere
Informationen erhalten Sie von Ihrem HP Handelsvertreter.
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HP Open View Support

Bitte besuchen Sie die Website des HP OpenView-Supports unter:
http://www.hp.com/managementsoftware/support

Auf dieser Website stehen Kontaktinformationen und Einzelheiten iiber
die Produkte, Services und den Support von HP OpenView zu Ihrer
Verfiigung.

Der Online-Software-Support von HP OpenView stellt Funktionen

fiir die eigensténdige Problembehebung auf Kundenseite bereit. Er
ermoglicht einen schnellen und effizienten Zugriff auf interaktive
Hilfsprogramme fiir technische Unterstiitzung, die fiir die Verwaltung
Ihres Unternehmens unentbehrlich sind. Als geschéitzter Support-Kunde
konnen Sie von der Support-Site profitieren, um:

Suche nach einschlédgiger Fachdokumentation

Online-Ubermittlung von Verbesserungsanforderungen
Herunterladen von Software-Patches

Melden und Verfolgen des Fortschritts bei der Bearbeitung von
Support-Fallen

Verwalten von Support-Vertragen

Suche nach Ansprechpartnern des HP Supports

Durchsehen von Informationen iiber verfiighare Services

Teilnahme an Diskussionen mit anderen Software-Kunden

Suche nach Software-Schulungen und Registrierung fiir Schulungen

Fiir die meisten Supportbereiche ist eine Registrierung und Anmeldung
als HP Passport-Benutzer Voraussetzung; fiir einige ist aullerdem ein
Support-Vertrag erforderlich.

Weitere Informationen tiber Zugriffsebenen erhalten Sie unter:
http://www.hp.com/managementsoftware/access_level

Auf der nachstehenden Webseite kénnen Sie sich als HP
Passport-Benutzer registrieren lassen:

http://www.managementsoftware.hp.com/passport-registration
Jhtml
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Ubersicht

Dieses Kapitel bietet eine Ubersicht der Funktionen von Service Level
Manager, die es den SLM-Mitarbeitern ermoglichen, Services zu tiber-
wachen und SLM-Berichte iiber Services zu erstellen, die verwalteten
Service-Level-Agreements unterstellt sind.

Kapitel 1
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Ubersicht

Was bietet Service Level Manager?

Was bietet Service Level Manager?

Das Funktionsspektrum von Service Level Manager ermoglicht Organi-
sationen die Einfithrung von Service-Level-Management-Prozessen.
Hierbei werden die Services, die den Kunden unter Mal3igabe von ver-
traglich vereinbarten Service-Levels angeboten werden, hinsichtlich
ihrer Einhaltung iiberwacht und bewertet. Dies geschieht anhand von
Metrikdatenwerten, die mit Hilfe von Metrikadaptern aus Anwendun-
gen zur Serviceiiberwachung zusammengetragen werden.

Der Einsatz von Service Level Manager in einer Organisation bedingt
die folgenden Aktivititen:

SLM-Administratoren installieren, konfigurieren und verwalten die
fiir Service Level Manager erforderlichen Komponenten.

Servicedesigner erstellen wieder verwendbare Servicedefinitionen,
deren Spezifikationen Metriken und Ziele einschlief3en.

Servicemanager erstellen auf Servicedefinitionen oder Hierarchie-
filtern basierende iiberwachte Services. In den Servicehierarchien
sind alle Konfigurations-Komponenten und untergeordneten Ser-
vices enthalten, welche fiir die Elemente der IT-Infrastruktur ste-
hen, die bei der Bereitstellung des Service fiir den Kunden zum
Einsatz kommen.

SLM-Mitarbeiter iiberwachen den derzeitigen und den voraussicht-
lich am Ende des derzeitigen Bewertungszeitraums erreichten Ein-
haltungsstatus des Service und dessen derzeitige Verfiigbarkeit
sowie Konfigurations-Komponenten, bei denen ein Eingreifen erfor-
derlich ist.

SLM-Mitarbeiter reagieren auf Alarm-Incidents, die bei Anderungen
des Verfiigbarkeits- und Einhaltungsstatus automatisch ausgelost
werden.

SLM-Mitarbeiter drucken Bewertungsberichte fiir den letzten oder
den aktuellen Bewertungszeitraum aus oder lassen sie sich online
anzeigen.

Servicebenutzer iiberpriifen die derzeitige Verfiigbarkeit der von
ihnen benétigten Services.

16
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Funktionen von Service Level Manager

Funktionen von Service Level Manager

Dieser Abschnitt bietet einen Uberblick iiber die Hauptfunktionen.

Zusitzliche Objekte und Erweiterungen

Service Level Manager beinhaltet Erweiterungen fiir Basisobjekte wie
Services, Servicedefinitionen und Konfigurations-Komponenten (KK)
sowie zusétzliche Objekte wie Metrikadapter, Hierarchiefilter und
Service-Level-Ziele.

Dank der zuséitzlichen Objekte und Erweiterungen kénnen Sie fiir die
Services, die Sie Kunden anbieten, die folgenden Informationen angeben:

¢ Die Metriken und Ziele, die bestimmen, wie die Verfiigbarkeit der
einzelnen Konfigurations-Komponenten in einer Servicehierarchie
gemessen wird.

¢ Die Metriken und Ziele, die bestimmen, wie die Einhaltung der
einzelnen Konfigurations-Komponenten in einer Servicehierarchie
gemessen wird.

¢ Einzelheiten zu Uberwachungsanwendungen, Verwaltungsservern
und Metrikadaptern, die in ihrer Gesamtheit die Leistung von
Konfigurations-Komponenten messen und die Ergebnisse dieser
Messungen fiir Verfiigbarkeits- und Einhaltungsberechnungen und
die Berichterstellung bereithalten.

Die Ergebnisse der Verfiigbarkeits- und Einhaltungsberechnungen wer-
den automatisch in Formularen und Ansichten angezeigt. So kénnen die
Benutzer wihrend des gesamten Bewertungszeitraums kontinuierlich
die Verfiighbarkeit und Einhaltung iiberwachen.

Funktionen fiir das Servicedesign

Servicedesigner konnen Metriken und Ziele fiir wieder verwendbare Ser-
vicedefinitionen festlegen. Immer, wenn ein Servicedesigner anhand
einer bestimmten Servicedefinition einen iiberwachten Service erstellt,
werden fiir jede Konfigurations-Komponente in der Hierarchie automa-
tisch Metriken und Ziele von der Definition iibernommen, auf der sie
basiert. Wenn Sie einen Service mit unterschiedlichen Service-Leveln

Kapitel 1
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Ubersicht

Funktionen von Service Level Manager

Abbildung 1-1

anbieten mochten, konnen Sie in den Servicedefinitionen proportional
zur Erh6hung des Service-Levels zunehmend anspruchsvollere Ziele

festlegen.

Die Funktionen fiir das Servicedesign in Service Level Manager ver-
einfachen die Strukturierung komplexer Servicedefinitionshierarchien
sowie die Festlegung von Metriken und Zielen.

Sie konnen Servicedefinitionshierarchien mit Hilfe einer grafischen

Anzeige erstellen, auf der sich erkennen lasst, ob die Definitionen der
Metriken und Ziele fiir die Objekte in der Hierarchie vollstindig sind.
Abbildung 1-1 zeigt ein Beispiel fiir eine Servicedefinitionshierarchie.

Beispiel: Servicedefinitionshierarchie
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Funktionen von Service Level Manager

Die iiberwachten Services, die Sie basierend auf einer Servicedefinition
erstellen, konnen auch grafisch angezeigt werden. So konnen Sie tiiber-
priifen, ob die Objekte in der Hierarchie vollstdndig definiert sind.

Funktionen fiir das Zuordnen von Services

In Organisationen, deren CMDB (Konfigurations-Management-Daten-
bank) mitsamt aller KK-KK-Beziehungen und KK-Kategorien aktuali-
siert wird, konnen Servicedesigner sich Hierarchiefilter zunutze
machen. Fiir Services, die auf einem bestimmten Hierarchiefilter basie-
ren, wird automatisch die durch den Filter definierte Servicehierarchie
tubernommen.

Funktionen fiir das Zuordnen von Services vereinfachen das Erstellen
von Hierarchiefiltern. Eine interaktive grafische Benutzeroberflédche
ermoglicht das Hinzufiigen, Andern und Loschen von Filterregeln, die
festlegen, welche CMDB-Elemente in eine Servicehierarchie einbezogen
werden. In einem grafischen Vorschaufenster wird die Servicehierarchie
basierend auf einem bestimmten Basisobjekt und den derzeit einbezoge-
nen Filterregeln angezeigt.

Sie konnen Servicehierarchien durch das Festlegen von Blattknoten
abschneiden. Blattknoten sind Elemente ohne untergeordnete Elemente
innerhalb der Servicehierarchie. Durch das Abschneiden von Servicehie-
rarchien konnen Sie Konfigurations-Komponenten von Verfiigbarkeits-
und Einhaltungsberechnungen ausschlieflen, ohne sie aus der CMDB zu
l6schen. Ein Beispiel fiir eine derartige Konfigurations-Komponente ist
ein entbehrlicher Sicherungsserver. In Abbildung 1-2 ist ein Beispiel fiir
einen Hierarchiefilter dargestellt.

Kapitel 1 19
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Abbildung 1-2 Beispiel: Hierarchiefilter
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Verfiigbarkeits- und Einhaltungsberechnungen

In jedem Bewertungszeitraum eines Service-Level-Agreements fiihrt
Service Level Manager wiederholt Berechnungen des Verfiigbarkeits-
und des Einhaltungsstatus durch. Diese Berechnungen werden mit dem
Empfang von Metrikdatenwerten, die von den installierten Metrikadap-
tern ibergeben werden, ausgelost.

Service Level Manager fithrt folgende Berechnungen durch:

¢ Einhaltungsstatus von Service-Level-Agreements und Services

e  Vorhergesagter Einhaltungsstatus von Service-Level-Agreements
und Services ab sofort bis zum Ende des aktuellen Bewertungszeit-
raums

e Derzeitige Verfiigharkeit von Services und Konfigurations-
Komponenten
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Funktionen von Service Level Manager

Verfiigbarkeits- und Einhaltungsalarm

Sie konnen Warnmeldungen fiir die automatische Benachrichtigung der
SLM-Mitarbeiter iiber Anderungen der Verfiigbarkeits- und Einhal-
tungsstatus einrichten, wenn diese Anderungen sich auf Service-Level-
Agreements, Services und Konfigurations-Komponenten auswirken.

Jedes Mal, wenn sich der berechnete Verfiigharkeits- oder Einhaltungs-
status eines Objekts dndert, wird automatisch ein Incident der Art
Alarm erstellt. Der Incident enthélt alle fiir die Statusidnderung relevan-
ten Informationen.

SLM-Administratoren konnen festlegen, welche Arten von Statusinde-
rungen Warnmeldungen auslosen.

Sie konnen Datenbankregeln anlegen, die auf die Erstellung von Alarm-
Incidents anspringen. Die von Thnen erstellten Regeln kénnen Aktionen
auslosen. Beispielsweise konnte eine E-Mail an einen Service-Level-
Manager oder Arbeitsgruppen-Spezialisten gesendet werden, oder es
wird eine HP OpenView Operations-Meldung generiert.

Verwaltung von Service-Level-Agreements

Bevor Service Level Manager den Einhaltungsstatus und die Verfiigbar-
keit eines Service berechnet, miissen Sie den Service mit einem Service-
Level-Agreement verkniipfen und das Service-Level-Agreement der
SLM-Verwaltung unterstellen. Die Verfiigbarkeits- und Einhaltungs-
berechnung wird in Ubereinstimmung mit dem aktuellen Start- und
Enddatum des Service-Level-Agreements automatisch ein- und ausge-
schaltet. Benutzer kénnen die Berechnung von Verfiigbarkeit und Ein-
haltung manuell ausschalten, indem sie das Service-Level-Agreement
voriibergehend von der SLM-Verwaltung ausschlieflen. Dies kann zum
Beispiel dann erforderlich sein, wenn die Service-Level-Ziele wihrend
der Giiltigkeitsdauer des Service-Level-Agreements geéindert werden
missen.

Metrikdatenerfassung

Alle Verfuigbarkeits- und Einhaltungsberechnungen basieren auf Metrik-
datenwerten, die von externen Uberwachungsanwendungen oder von
analysierten, durch Service Desk erfassten Daten stammen. Einmal
installiert und konfiguriert, verwalten die Metrikadapter von Service
Level Manager den Prozess des Zusammentragens von Metrikdatenwer-
ten aus den unterstiitzten Uberwachungsanwendungen.
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Abbildung 1-3

Verfiigbarkeits- und Einhaltungsberichte

Das SLM OVPI-Berichtspaket enthélt einen Satz vorkonfigurierter
Berichte, die auf bestimmte, mit dem Service-Level-Managementprozess
verkniipfte Funktionen zugeschnitten sind.

Einige Berichte enthalten zusammenfassende Informationen, andere
gehen mehr ins Detail. Wenn Sie einen Zusammenfassungsbericht
erstellen und sich diesen online anzeigen lassen, haben Sie zumeist die
Moglichkeit, detailliertere grafische Informationen per Drilldownansicht
anzeigen zu lassen, indem Sie die Zeile markieren, die Sie interessiert.
Berichte konnen auch Hyperlinks zu anderen Berichten enthalten, in
denen die Informationen aus einer anderen Perspektive dargestellt
werden.

Innerhalb eines Bewertungszeitraums kann die Berichterstellung

nach Plan oder nach Bedarf erfolgen. Sie konnen SLM-Berichte in der
OpenView-Konsole ansehen. Abbildung 1-3 zeigt die im Arbeitsbereich
»Service“ verfiigbaren Berichte. Im dargestellten Beispiel wird der
Bericht ,Servicedetail” ausgewihlt, um Informationen tiber den Service
»ervicel“ anzuzeigen.

Anzeigen von Berichten zu einem Service
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4 Neu - é | = | 3_1 21;‘1 Referenzen...
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Beticht anzeigen: Details fir alle Services (SM)

* SLM
43 Service
_‘_’ﬂ, Service-Level-Agreem
@l Service-Level-Einhatu
L{}’ Konfigurations-Kompar

Beschreibung

Bericht anzeigen: Ubersicht Oher alle Services

& ] ) -
Beticht anzeigen: Ubersicht dber igene Services Email Account service ..

Hierarchie abgleichen POP Service for Email &.
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11 AAA Email Service Ermail Accou-a 5 EMEA HTTPS Service Secure http service for [
12 808 POP Servire PP Servine -
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Zeitnahe Uberwachung von Verfiigbarkeit und
Einhaltung

SLM-Mitabeiter konnen die Ergebnisse der Einhaltungs- und Verfiigbhar-
keitsberechnungen in der OpenView-Konsole iiberwachen. Da die
Berechnungen innerhalb eines Bewertungszeitraum vorgenommen wer-
den, ist der Gesamteindruck der Status fiir Service-Level-Agreements,
Services und Konfigurations-Komponenten niemals dlter als wenige
Minuten.

Vorkonfigurierte Uberwachungsanzeigen sind fiir bestimmte SLM-
Benutzerfunktionen vorgesehen und garantieren die Vertraulichkeit
kundenbezogener Informationen.

Einschrinkungen der Web Console

Formularfunktionen werden in der Web Console nur eingeschrinkt
unterstiitzt. Daher ist es ratsam, die Web Console nur fiir die Anzeige
von SLM-Informationen zu verwenden, beispielsweise zur Uberwachung
von Verfiigbarkeit und Einhaltung. Sie konnen keine speziellen Feld-
typen der Benutzeroberfldche wie das Attribut ,Servicehierarchie“ oder
die Tabellenattribute ,Service-Level-Einhaltungsziel“ und ,,SLO“ eines
Service verwenden. Weitere Informationen tiber die Web Console finden
Sie im HP OpenView Service Desk-Administratorhandbuch.
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Arten der Bereitstellung

In diesem Abschnitt werden zwei Arten der Bereitstellung von SLM
beschrieben: monolithisch und verteilt.

Monolithische Bereitstellung

Bei diesem Bereitstellungstyp werden alle Komponenten auf einem
einzigen Server installiert. Abbildung 1-4 zeigt ein Beispiel fiir die
monolithische Bereitstellung.

Abbildung 1-4 Beispiel: Monolithische Bereitstellung

Client:

~FC — PCY, 1a;\forl<=7b’ation

= Service Desk-Verwaltungsserver

= Datenbank

= SLM-Server

» Uberwachungsanwendungen und Metrikadapter
= Berichtsserver

Server
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Verteilte Bereitstellung

Bei diesem Bereitstellungstyp werden die Komponenten auf mehrere
Server verteilt. Abbildung 1-5 zeigt ein Beispiel fiir eine verteilte
Bereitstellung mit vier Servern: einer pro Metrikadapter (jeder Adapter
ist auf demselben System installiert, auf dem auch die entsprechende
Uberwachungsanwendung ausgefiihrt wird), ein dritter Server, auf dem
der Service Desk-Verwaltungsserver installiert ist (auf dem der SLM-
Serverprozess ausgefiihrt wird) und ein vierter Server, auf dem die HP
OpenView-Datenbank gemeinsam mit dem OVPI-Berichtsserver
ausgefiihrt wird.

Beispiel: Verteilte Bereitstellung

Clignts-

aptop

Sarver

= HP OpenView Service Navigator
= OVSN-Metrikadapter

Server Server

= OpenView-Datenbank = Verwaltungsserver = HP OpenView Internet Services
= Berichtsserver = SLM-Server » OVIS-Metrikadapter
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Konten und Funktionen des SLM-
Administrators

In Service Level Manager steht Thnen ein anwenderspezifisches
Benutzerkonto mit entsprechender Benutzerfunktion zur Verfiigung,
das Sie fiir die folgenden Verwaltungsaufgaben verwenden sollten:

e Konfiguration allgemeiner SLM-Parameter

¢ Konfiguration von Metrikadaptern

o  Uberpriifung des Status von Metrikadaptern

¢ Konfiguration der SLM-Berichterstellung

¢ Konfiguration der Auslosung von Alarm-Incidents
¢ Ein- und Ausschalten des SLM-Serverprozesses

Weitere Informationen iiber Konfigurationsaufgaben in SLM erhalten
Sie in der Service Desk-Onlinehilfe.

SLM-Administratorkonto

Das Konto SLMAdministrator wird automatisch bei der Installation des
Service Desk-Verwaltungsservers erstellt. SLM-Administratoren sollten
dieses Konto zum Konfigurieren von Service Level Manager verwenden.

Das Konto SLMAdministrator wird mit dem Standard-Passwort
slmadmin installiert. Zur Wahrung der Sicherheit ist es ratsam, dieses
durch ein eigenes Passwort zu ersetzen.

Dem Konto SLMAdministrator ist die Funktion SLMAdministrator
zugewiesen. Diese Funktion wird bei der Installation automatisch
mitinstalliert.

SLM-Zentralkonto

Das Konto SLMCore wird automatisch bei der Installation des Service
Desk-Verwaltungsservers erstellt. Da es sich hierbei um ein Verbund-
konto handelt, bietet es keinen Zugriff auf die Benutzeroberflache. Das
SLM-Zentralkonto darf nicht geléscht werden. Es wird von den Aufgaben
in Service Level Manager fiir den Informationsaustausch mit dem Ver-
waltungsserver benétigt.
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Servicekunde

Servicekunde

Der Servicekunde kann Service Level Manager fiir die Uberwachung der
derzeitigen Verfiigbarkeit von Services nutzen.

Uberwachen der derzeitigen Verfiigbarkeit von
Services

Kunden kénnen den derzeitigen Verfiigbarkeitsstatus der von ihnen
genutzten Services iiberpriifen. Bei Problemen mit dem Zugriff auf diese
Services ermoglicht ihnen diese Funktion die genaue Bestimmung der
Ursache. Wenn ein Service als derzeitig verfiighar registriert ist und
ein Kunde nicht auf ihn zugreifen kann, ist dies moéglicherweise auf ein
Problem zuriickzufithren, das unabhingig vom Helpdesk des Service-
anbieters gelost werden kann.
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Servicedesigner

Servicedesigner

Servicedesigner nutzen die Funktionen von Service Level Manager zum
Entwerfen und Modellieren von Services.

Entwerfen von Services

Beim Entwerfen von Services kommen fiir Servicedesigner die folgenden
Aktivitdten in Frage:

e Erstellen von Servicedefinitionen

e  Verwalten von Servicedefinitionen

Verwalten von Servicedefinitionen

Beim Verwalten von Services kommen fiir Servicedesigner die folgenden
Aktivitdten in Frage:

e Reagieren auf Anforderungen zur Anderung vorhandener Service-
definitionen. Anderungsanforderungen werden normalerweise von
Servicemanagern oder Customer Relationship Managern unter-
stiitzt.

¢ Hinzufiigen oder Andern von KK-Metriken gemf den Anforderun-
gen von Servicemanagern oder Customer Relationship Managern.

e Hinzufiigen oder Andern von Schwellenwerten fiir Service-Level-
Ziele gemif} den Anforderungen von Servicemanagern oder
Customer Relationship Managern.

e Technische Projektleitung bei der funktionalen Konzeptionierung
kundenspezifischer Entwiirfe.
Modellieren von Services

Beim Modellieren von Services kommen fiir Servicedesigner die
folgenden Aktivitédten in Frage:

e Erstellen von Hierarchiefiltern

e Erstellen tiberwachter Services anhand von Hierarchiefiltern

30

Kapitel 2



Funktionen in Service Level Manager
Servicemanager

Servicemanager

Servicemanager nutzen die Funktionen von Service Level Manager zum
Erstellen von Standard-Services und kundenspezifischen iiberwachten
Services.

Erstellen von iiberwachten Services

Servicemanager erstellen iiberwachte Services, die auf bestimmte
Kunden zugeschnitten sind. Damit die Einhaltung eines iiberwachten
Service gemessen werden kann, muss dieser auf einer der folgenden
Komponenten basieren:

¢ EKiner von einem Servicedesigner entwickelten Servicedefinition.

e Einem Hierarchiefilter, der die in der Hierarchie erforderlichen
Konfigurations-Komponenten und untergeordneten Services vorgibt.

Servicemanager fiigen alle auf einen bestimmten Kunden bezogenen
Informationen einschliefllich der Servicestunden, geplanten Ausfall-
zeiten fiir Konfigurations-Komponenten usw. hinzu. Um die Richtigkeit
dieser Informationen sicherzustellen, konnen sie mit Customer Relation-
ship Managern zusammenarbeiten.

Verkniipfen eines Service mit einem verwalteten
Service-Level-Agreement

Services miissen unabhéngig von ihrer Erstellungsweise mit einem
Service-Level-Agreement verkniipft werden, das seinerseits der SLM-

Verwaltung unterstellt werden muss. Diese Aufgabe wird iiblicherweise
vom Servicemanager oder Kundendienstmanager ausgefiihrt.

Services von ihren urspriinglichen
Servicedefinitionen trennen
Dies kann erforderlich sein, wenn ein Kundendienstmanager eine

Anderung anfordert, die nicht auf die urspriingliche Servicedefinition
angewendet werden kann.
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Customer Relationship Manager

Customer Relationship Manager nutzen die Funktionen von Service
Level Manager zum Definieren von Service-Level-Agreements, vertreten
innerhalb der Organisation des Dienstanbieters die Interessen des
Kunden und iiberwachen die derzeitige Verfiigbarkeit von Services.

Definieren von Service-Level-Agreements

Customer Relationship Manager sind an der Definition von Service-
Level-Agreements fiir bestimmte Kunden beteiligt.

Uberwachen der Verfiigbarkeit und Einhaltung von
Services

Customer Relationship Manager iiberwachen die Verfiigbarkeit und
Einhaltung von Services, die von einem bestimmten Kunden genutzt
werden. Sie stellen sicher, dass die Ursachen fiir die Nichtverfiigbarkeit
von Services ermittelt werden und erforderlichenfalls ein Notfallplan zur
Verfiigung steht.
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Serviceplaner

Der Serviceplaner vergleicht in einer strategischen Langzeitbeurteilung
die Bewertungsergebnisse mit den entsprechenden Zielen, um eine Uber-
oder Unterversorgung festzustellen. Dabei strebt er an, die verfiigbaren
Ressourcen so gleichméfBig wie moglich zu verteilen, um die Bereitstel-
lung der Services insgesamt ohne Effizienzverluste zu optimieren.

Da der Serviceplaner nicht den aktuellen Verfiigbarkeits- und Einhal-
tungsstatus iiberwacht, macht er von den Funktionen fir die zeitnahe
Uberwachung keinen Gebrauch. Stattdessen richtet er sein Hauptaugen-
merk auf Berichte, welche die Unterschiede zwischen Zielen und Ergeb-
nissen aufzeigen.
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Metrikdatenerfassung: Begriffsbestimmung

Metrikdatenerfassung: Begriffsbestimmung

Service Level Manager misst den Verfiigbarkeits- und Einhaltungssta-
tus von Services, die mit verwalteten Service-Level-Agreements ver-
kniipft sind, mit Hilfe spezieller Uberwachungsanwendungen von HP
OpenView. Ohne die regelméflige Erfassung von Metrikdatenwerten aus
diesen Uberwachungsanwendungen ist weder eine Uberwachung des
Einhaltungsstatus von Services in der OpenView-Konsole noch die
Erstellung von SLM-Berichten maoglich.

Service Level Manager verwendet Metrikadapter zur Erfassung von
Metrikdatenwerten. In der nachstehenden Tabelle ist jeder Metrikadap-
ter zusammen mit der Uberwachungsanwendung aufgefiihrt, fir die er
entwickelt wurde.

Tabelle 3-1 Metrikadapter
Metrikadapter HP OpenView-Uberwachungsanwendung
Ovisma Internet Services
Ovpmma Performance Manager
Ovsdma Service Desk
Ovsnma Operations Service Navigator
Der OVIS-Metrikadapter
Die Installation und Konfiguration des OVIS-Metrikadapters ermoglicht
die Verfiigbarkeits- und Einhaltungsmessung auf Grundlage von Metrik-
datenwerten aus einer installierten OVIS-Datenbank.
Der OVPM-Metrikadapter
Die Installation und Konfiguration des OVPM-Metrikadapters ermog-
licht die Verfiigbarkeits- und Einhaltungsmessung auf Grundlage der
auf einem OpenView Performance Manager-Server verfiigbaren Metrik-
datenwerte.
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Der Service Desk-Metrikadapter

Der Service Desk-Metrikadapter wird automatisch bei der Installation
des Service Desk-Verwaltungsservers installiert und konfiguriert. Dieser
Adapter ermoglicht Messungen von Verfiigbarkeit und Einhaltung,
denen analysierte, von einem Service Desk-Anwendungsserver proto-
kollierte Datenkennzeichen zugrunde liegen.

Der OVIS-Metrikadapter

Der OVSN-Metrikadapter erfasst und veréffentlicht Metrikdatenwerte
auf Grundlage von Servicestatus-Anderungsereignissen. Da Services von
Service Navigator sowohl mit Konfigurations-Komponenten als auch mit
Services iibereinstimmen koénnen, ist dieser Metrikadapter fiir Messun-
gen sowohl der Verfiigbarkeit von Konfigurations-Komponenten als auch
der Einhaltung von Services verwendbar. Im Discovery-Prozess werden
alle derzeit tiberwachten Services von Service Navigator ermittelt. Beim
erstmaligen Durchlauf des Discovery-Prozesses werden die Status aller
Services an den Anwendungsserver iibermittelt. Danach wird jedes
Statusénderungsereignis vom Metrikadapter veroffentlicht. OVSN-
Metrikdefinitionen werden anhand der von Dienstanbieterschnittstellen
vorgegebenen Erzeugungsvorschriften zur Generierung der Knoten-
punkte ausfindig gemacht (siehe ,Konfigurationsdateien fiir die Defini-
tion von Messreferenzpunkten und die SPI-Analyse in OVSN“ auf

Seite 52). Service Navigator unterstiitzt die Servicestatus ,,Overall®
(Gesamt) und ,,Operational® (In Betrieb). Um die Brauchbarkeit der von
Service Navigator erhaltenen Metrikdatenwerte sicherzustellen, diirfen
weder alle Status noch der Status ,Overall® (Gesamt) deaktiviert wer-
den, noch darf der Standardstatus von ,,Overall“ (Gesamt) zu ,,Operatio-
nal® (In Betrieb) gedndert werden.

Open Metric Adapter

Open MA ist ein Toolkit fiir die Entwicklung anwenderspezifischer SLM-
Metrikadapter. So ist die Erfassung von Metrikdatenwerten auch bei
Uberwachungsanwendungen moglich, die nicht von den bereitgestellten
Metrikadaptern unterstiitzt werden. Weitere Informationen siche HP
OpenView Service Desk Open Metric Adapter Developer Guide.
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Aktivieren der Metrikdatenerfassung

Gehen Sie folgendermafien vor, um die Erfassung von Metrikdatenwer-
ten zu aktivieren:

1. Installieren und konfigurieren Sie die benétigten Uberwachungsan-
wendungen. Da die Uberwachungsanwendungen den SLM-Server
mit Metrikdatenwerten versorgen, miissen Sie Folgendes sicherstel-
len:

¢ In eine Servicehierarchie eingebundene Konfigurations-Kompo-
nenten miissen so gemessen werden, dass ihre Verfiigbarkeit
berechnet werden kann. Dies gilt fiir jede Konfigurations-Kom-
ponente des Blattknotentyps (also fiir Konfigurations-Kompo-
nenten, denen innerhalb einer Servicehierarchie keine andere
Konfigurations-Komponente untergeordnet ist). Die Verfiigbar-
keit von weiter oben in der Hierarchie befindlichen Konfigura-
tions-Komponenten muss nicht anhand von Metrikdatenwerten
berechnet werden, da fiir eine Berechnung bereits die entspre-
chenden Verfiugbarkeitsweitergaberegeln ausreichen.

e Jeder Service muss so gemessen werden, dass sein Einhaltungs-
status berechnet werden kann. Wenn Sie den Einhaltungsstatus
eines Service ausschlieBlich auf Grundlage der Metrik fiir die
Infrastrukturverfiigbarkeit berechnen méchten, ist keine ander-
weitige Messung erforderlich.

2. Installieren und konfigurieren Sie die erforderlichen Metrikadapter

fiir alle installierten Uberwachungsanwendungen, die Sie nutzen
mochten. Wenn Sie beispielsweise HP OpenView Internet Services
als Uberwachungsanwendung verwenden, miissen Sie den OVIS-
Metrikadapter installieren und konfigurieren. Anweisungen zur
Installation von Metrikadaptern finden Sie im HP OpenView Service
Desk-Installationshandbuch. Der OVSD-Metrikadapter wird auto-
matisch bei der Installation des Service Desk-Verwaltungsservers
installiert und konfiguriert.

3. Erstellen Sie einen tiberwachten Service auf Grundlage einer Ser-

vicedefinition oder eines Hierarchiefilters und geben Sie die Metri-
ken und Ziele in der gesamten zugrunde liegenden Infrastruktur vor.

4. Unterstellen Sie den tiberwachten Service der SLM-Verwaltung.

Sobald ein verwaltetes Service-Level-Agreement aktiv wird (d. h. mit
Eintritt seines tatséchlichen Startdatums), beginnen Metrikadapter
automatisch mit der Erfassung von Metrikdatenwerten.
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Ein Test der OVIS-, OVPM- und OVSN-Metrikadapter ist erst nach
Installation und Konfiguration der entsprechenden Uberwachungsan-
wendung moglich. Verwenden Sie den entsprechenden Metrikadapter-
Simulator, wenn Sie das Verhalten eines dieser Metrikadapter unabhén-
gig von der mit ihm verkniipften Uberwachungsanwendung simulieren
mochten (siehe ,Metrikadapter-Simulatoren“ auf Seite 59).

Nicht erreichbare Metriken

Wenn bei mit einem verwalteten Service-Level-Agreement verkntipften
Metriken innerhalb eines bestimmten Zeitraums (der Ablauffrist) keine
Metrikwerte erfasst werden, dndert sich der Status der Metrik von , Ver-
fiigbar” in ,,Nicht erreichbar®. Die Ablauffrist wird durch die allgemeine
Konfigurationseinstellung fiir Metrikadapter DefaultTaskExpire-
Period oder durch die spezifische Konfigurationseinstellung Expire-
Period festgelegt. (Ausfiihrliche Informationen zu den Einstellungen
DefaultTaskExpirePeriod und ExpirePeriod finden Sie unter ,,Konfi-
gurationseinstellungen fiir Metrikadapter® auf Seite 40)

Der Status von Metriken, die nicht mit einem verwalteten Service-Level-
Agreement verkniipft sind, lautet immer ,,Verfiigbar®.
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Konfigurationsdateien fiir Metrikadapter

Anweisungen zur Installation und Konfiguration von Metrikadaptern
finden Sie im HP OpenView Service Desk-Installationshandbuch.

Nach der Installation eines Metrikadapters sollten Sie sich vergewis-
sern, dass dieser in der OpenView-Konsole registriert ist.

Gehen Sie folgendermaBen vor, um sicherzustellen, dass ein Metrik-
adapter in der OpenView-Konsole registriert ist:

1. Melden Sie sich mit dem SLM-Administratorkonto bei der HP Open-
View-Konsole an.

2. Offnen Sie in der OpenView-Konsole die SLM-Arbeitsbereichs-
gruppe.

3. Wihlen Sie den Arbeitsbereich ,Metrikadapter® aus.
Der Metrikadapter sollte in der Liste aufgefiihrt sein. Ist ein Metrik-

adapter nicht in der Liste enthalten, kann dies folgende Griinde
haben:

e Der SLM-Server wird nicht ausgefiihrt
e Der Metrikadapter wird nicht ausgefiihrt

¢ In der Konfigurationsdatei fiir Metrikadapter ist nicht der rich-
tige SLM-Server angegeben

Konfigurationseinstellungen fiir Metrikadapter

Die Konfigurationseinstellungen sind in der Konfigurationsdatei fir
Metrikadapter gespeichert. Es wird davon abgeraten, Anderungen an
der Konfigurationsdatei vorzunehmen, auller diese erfolgen anweisungs-
bedingt, z. B. bei Befolgung der Anweisungen in den Versionshinweisen.
Jede Konfigurationseinstellung fillt in eine der folgenden Kategorien:

¢ Allgemeine Einstellungen, welche das Verhalten eines bestimmten
Metrikadapters oder dessen Verbindungsfihigkeit mit dem SLM-
Server festlegen.
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Die Connector-Einstellungen sind vom jeweiligen Metrikadapter
abhingig. Mit ihnen wird festgelegt, welche Informationen fiir die
Verbindung mit der Uberwachungsanwendung erforderlich sind,
z. B. Benutzername und Kennwort des Datenbankbenutzers.

Discovery- und Standortfilter sind vom jeweiligen Metrikadapter
abhingig. Mit ihnen wird festgelegt, wie die Anzahl der bei der
Metrik-Discovery ermittelten Metriken verringert werden soll (dies
trifft nicht auf die Beta-Version zu).

Aufgabeneinstellungen sind vom jeweiligen Metrikadapter abhén-
gig. Sie sind an einen Connector gebunden und mit ihnen wird
festgelegt, wie Messreferenzpunkte zur Biindelung von Metrikdaten-
werten zusammengefasst werden.

Datenpunkteinstellungen sind vom jeweiligen Metrikadapter
abhingig. Mit ihnen wird festgelegt, welche Informationen fiir die
Ermittlung der einzelnen Metrikdatenelemente im Rahmen ihrer
Erfassung erforderlich sind.

Allgemeine Konfigurationseinstellungen fiir
Metrikadapter

Sofern nicht ausdriicklich anders angegeben, gelten die folgenden Konfi-
gurationseinstellungen fiir alle Metrikadaptertypen:

DataPointSynchronizationDelay

Verzogerungszeit fiir die Riickbehaltung von Metrikdatenwerten (ab
dem Zeitstempel des zuletzt iibergebenen Werts).

DefaultTaskExpirePeriod

Zu verwenden, wenn in der Aufgabenkonfiguration keine Ablauffrist
festgelegt ist. Diese Einstellung wird in der durch die Metrik-Disco-
very generierten Konfiguration verwendet.

DefaultTaskPollingPeriod

Wird verwendet, wenn in der Aufgabenkonfiguration kein Abfruf-
intervall angegeben ist. Diese Einstellung wird in der durch die
Metrik-Discovery generierten Konfiguration verwendet.

DiscoveryInterval

Geplante Discovery-Abrufintervall (in Sekunden). Setzen Sie diesen
Wert auf 0, um eine geplante Discovery zu deaktivieren.
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HeartBeatsInterval

Taktabruf-Intervall (in Sekunden). Setzen Sie diesen Wert auf 0, um
Taktabrufe zu deaktivieren.

IsEventBased

Flag fiir Ereignisbasiertheit. Wird beim Verosffentlichen der einzel-
nen Metrikdatenpunkte verwendet, um dem Server zu melden, ob
der Datenpunkt ereignisbasiert ist oder abgefragt wird. Beim OVIS-
Metrikadapter ist die Einstellung ,,0“ (abgefragt).

MrpDefinitionDiscoveryInterval

Abrufintervall fiir geplante Metrikdefinitions-Discoveries (in Sekun-
den). Durch Angabe des Wertes 0 (null) werden geplante Metrikdefi-
nitions-Discoveries deaktiviert.

Publisher.APP NAME

Anwendungsname fiir das vom Publisher verwendete Store-and-
Forward-Client-Objekt.

Publisher .DESTINATION

Vollsténdige URL, die der Publisher beim Ubermitteln von Daten-
punkten als Store-and-Forward-Ziel verwendet.

Publisher.MAX FILE BUFFER SIZE

Maximale GréBle des Festplattenpuffers (in Kilobyte), der in der
Store-and-Forward-Verbindung zwischen dem Publisher des Metrik-
adapters und SLM-Core bei Unterbrechungen der Dateniibertragung
zum Einsatz kommt. Der Wert 0 (null) steht fiir eine unbegrenzte
Puffergrofle (bis zur Festplattenkapazitit).

Publisher.RESPONSE TIMEOUT

BBC-Reaktionszeitiiberschreitung fiir das vom Publisher verwen-
dete Client-Objekt.

SequenceNumber

Anzahl der Konfigurationen, die der Metrikadapter vom Konfigura-
tionsserver erhalten hat.

ServerHost

Name des SLM-Serversystems.
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TypeByte

Flag fiir den Quelltyp Wird beim Veroffentlichen eines jeden Daten-
punkts verwendet. Der Wert (1) signalisiert dem Server, dass Daten
von einem Metrikadapter kommen. Andere Werte sind fiir die kiinf-
tige Verwendung vorbehalten.

Konfigurationseinstellungen in Open MA

Die folgenden Konfigurationseinstellungen gelten ausschlieBlich fiir
offene Metrikadapter.

Konfigurationseinstellungen fiir den Open MA-Connector

Class

Name der Connector-Klasse (Festwert:
com.hp.ov.sd.slm. sa.openma.OpenConnector)

DiscoveryMaxHistory

Zeitfilter fiir Discovery (in Minuten). Metriken, die dlter sind als
festgelegt, werden als nicht mehr aktuell verworfen. Ist fiir diesen
Parameter der Wert 24%60 eingestellt, bleiben alle Metriken unbe-
riicksichtigt, die mehr als einen Tag alt sind.

Einstellungen fiur die Aufgabenkonfiguration in Open MA

ConnectorRef
Name des verkniipften Connectors (Festwert: Open Connector).
ExpirePeriod

Zeit in Sekunden, nach der ein Datenpunkt abgelaufen ist. Wenn
dieses Feld nicht vorhanden ist, wird der Wert Defaul tTaskExpire-
Period aus den allgemeinen Einstellungen des Metrikadapters ver-
wendet.

PollingPeriod

Abrufintervall fiir die Zeitplanung dieser Aufgabe. Wenn dieses Feld
nicht vorhanden ist, wird der Wert DefaultTaskPollingPeriod aus
den allgemeinen Einstellungen des Metrikadapters verwendet.
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Konfigurationseinstellungen fiir Datenpunkte in Open MA

® MetricTypeValuel
Benutzerdefiniertes Metrikdefinitionsattribut 1.
® MetricTypeNamel

Angezeigter Name des benutzerdefinierten Metrikdefinitionsattri-
buts ,Metriktyp, Wert 1%

® MetricTypeValue2
Benutzerdefiniertes Metrikdefinitionsattribut 2.
® MetricTypeName2

Angezeigter Name des benutzerdefinierten Metrikdefinitionsattri-
buts ,Metriktyp, Wert 2%,

® MetricTypeValue3
Benutzerdefiniertes Metrikdefinitionsattribut 3.
® MetricTypeName3

Angezeigter Name des benutzerdefinierten Metrikdefinitionsattri-
buts ,Metriktyp, Wert 3“.

® MetricTypeValued
Benutzerdefiniertes Metrikdefinitionsattribut 4.
® MetricTypeName4

Angezeigter Name des benutzerdefinierten Metrikdefinitionsattri-
buts ,Metriktyp, Wert 4“.

® Sourceldentifier

Name der Uberwachungsanwendung, welche die Metrik erzeugt.
® Benutzerdaten, Wert 1

Benutzerdefiniertes Metrikattribut 1.
® Benutzerdaten, Name 1

Angezeigter Name des benutzerdefinierten Metrikattributs ,Benut-
zerdaten, Wert 1.

® Benutzerdaten, Wert 2

Benutzerdefiniertes Metrikattribut 2.
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® Benutzerdaten, Name 2

Angezeigter Name des benutzerdefinierten Metrikattributs ,,Benut-
zerdaten, Wert 2.

® Benutzerdaten, Wert 3
Benutzerdefiniertes Metrikattribut 3.
® Benutzerdaten, Name 3

Angezeigter Name des benutzerdefinierten Metrikattributs , Benut-
zerdaten, Wert 3¢

® Benutzerdaten, Wert 4
Benutzerdefiniertes Metrikattribut 4.
® Benutzerdaten, Name 4

Angezeigter Name des benutzerdefinierten Metrikattributs , Benut-
zerdaten, Wert 4.

® Benutzerdaten, Wert 5
Benutzerdefiniertes Metrikattribut 5.
® Benutzerdaten, Name 5

Angezeigter Name des benutzerdefinierten Metrikattributs ,,Benut-
zerdaten, Wert 5.

® Benutzerdaten, Wert 6
Benutzerdefiniertes Metrikattribut 6.
® Benutzerdaten, Name 6

Angezeigter Name des benutzerdefinierten Metrikattributs ,,Benut-
zerdaten, Wert 6“.
Konfigurationseinstellungen in OVIS

Die folgenden Konfigurationseinstellungen gelten ausschlieBlich fiir
OVIS-Metrikadapter.
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Konfigurationseinstellungen fiir den OVIS-Connector

® (Class

Name der Connector-Klasse (Festwert:
com.hp.ov.sd.slm.sa.ovis.Connector)

e DBName
Name der OVIS-Datenbank
® DiscoveryMaxHistory

Zeitfilter fur Discovery (in Minuten). Metriken, die &lter sind als
festgelegt, werden als nicht mehr aktuell verworfen. Ist fiir diesen
Parameter der Wert 24*60 eingestellt, bleiben alle Metriken unbe-
riicksichtigt, die mehr als einen Tag alt sind.

® DriverName
Name des fiir die Verbindung verwendeten JDBC-Treibers
® Host
Hostname oder IP-Adresse der OVIS-Installation
® Login
Anmeldename fiir die OVIS-Datenbank
® NbReconnection
Anzahl der Versuche einer Verbindung mit der OVIS-Datenbank
® Password
OVIS-Datenbankpasswort.
® Port
Portnummer der OVIS-Datenbankinstanz
® Table

Name der OVIS-Datenbanktabelle (Voreinstellung:
IOPS_DETAIL DATA).

® Timeout

Zeit in Sekunden, nach der eine JDBC-Verbindung abgelaufen ist.
¢ TURL

Vollstéandige URL-Verbindungszeichenfolge fiir den JDBC-Treiber.
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Einstellungen fur die Aufgabenkonfiguration in OVIS

Connector
Name des verkniipften Connectors
ExpirePeriod

Zeit in Sekunden, nach der ein Datenpunkt abgelaufen ist. Wenn
dieses Feld nicht vorhanden ist, wird der Wert DefaultTaskExpire-
Period aus den allgemeinen Einstellungen des Metrikadapters ver-
wendet.

Filter

Teil der Anweisung WHERE in der von dieser Aufgabe verwendeten
SQL-Abfrage. Filtert in der Standardeinstellung nur mit PROBENAME
verkniipfte Daten.

MaxHistoryLimit

Maximales Verlaufsintervall in Sekunden fiir die erste Abfrage wéh-
rend eines sauberen Neustarts.

PollingPeriod

Abrufintervall fiir die Zeitplanung dieser Aufgabe. Wenn dieses Feld
nicht vorhanden ist, wird der Wert DefaultTaskPollingPeriod aus
den allgemeinen Einstellungen des Metrikadapters verwendet.

Table

Name der OVIS-Datenbanktabelle oder $TABLE%, wenn fiir die Auf-
gabe der Tabellenname aus den Konfigurationseinstellungen des
Connectors verwendet wird.

OVIS-Konfigurationseinstellungen fiir Datenpunkte

Host

Wert des Feldes HOST in OVIS (d. h. Name des iiberwachten Sys-
tems).

Metric

Name eines Feldes in der Tabelle TOPS DETAIL DATA zur Angabe des
Metriktyps (beispielsweise AVAILABILITY, TRANFERTPUT, RESPONSE-
TIME oder SETUPTIME).
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Probe

Priiftyp

System

Wert des Feldes SYSTEM in OVIS (d. h. Name des OVIS-Servers).
Target

Wert des Feldes TARGET in OVIS (von der Priifung abhéingig).

Konfigurationseinstellungen in OVPM

Die folgenden Konfigurationseinstellungen gelten ausschlieBllich fiir
OVPM-Metrikadapter.

Connector-Konfigurationseinstellungen in OVPM

Class

Name der Connector-Klasse (Festwert:
com.hp.ov.sd.slm.sa.ovpm.Connector)

Host

Hostname oder IP-Adresse der OVPM-Installation

Login

Anmeldename fiir das OVPM-Benutzerkonto.
NbReconnection

Anzahl der Versuche einer Verbindung mit der OVPM-Datenbank
Password

Passwort fiir das OVPM-Benutzerkonto.

Port

Portnummer der gegenwirtig ausgefithrten OVPM-Instanz
URL

Vollstéandige URL-Verbindungszeichenfolge fiir OVPM.

48

Kapitel 3



Metrikdatenerfassung
Konfigurationsdateien fiir Metrikadapter

Einstellungen fir die Aufgabenkonfiguration in OVPM

Connector
Name des verkniipften Connectors
ExpirePeriod

Zeit in Sekunden, nach der ein Datenpunkt abgelaufen ist. Wenn
dieses Feld nicht vorhanden ist, wird der Wert DefaultTaskExpire-
Period aus den allgemeinen Einstellungen des Metrikadapters ver-
wendet.

Filter

Filter, der in Abhéingigkeit von der implementierten Verbindung auf
die erfassten Messreferenzpunkte anzuwenden ist.

MaxHistoryLimit

Maximales Verlaufsintervall in Sekunden fiir die erste Abfrage wéh-
rend eines sauberen Neustarts.

MonitoredSystem
Name des in OVPM konfigurierten iiberwachten Systems.
PollingPeriod

Abrufintervall fiir die Zeitplanung dieser Aufgabe. Wenn dieses Feld
nicht vorhanden ist, wird der Wert DefaultTaskPollingPeriod aus
den allgemeinen Einstellungen des Metrikadapters verwendet.

TimeDiff

Zeitunterschied (Festwert: 0).

Konfigurationseinstellungen fiir Datenpunkte in OVPM

Metric

Name der OVPM-Metrik

OvpmClass

Name der Klasse, zu der die Metrik gehort.
OvpmFilter

Optionale Filter-Zeichenfolge.
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OvpmServer
Hostname oder IP-Adresse der OVPM-Installation
OvpmSystem

Name des in OVPM konfigurierten iiberwachten Systems.

Konfigurationseinstellungen in OVSN

Die folgenden Konfigurationseinstellungen gelten ausschlieBlich fiir
OVSN-Metrikadapter.

Connector-Konfigurationseinstellungen in OVSN

Class

Name der Connector-Klasse (Festwert:
com.hp.ov.sd.slm.sa.ovsn.Connector)

Host

Hostname oder IP-Adresse der OVSN-Installation
NbReconnction

Anzahl der Verbindungen.

Port

Portnummer der gegenwirtig ausgefithrten OVSN-Instanz (die Vor-
einstellung lautet 7278).

Timeout

Zeit in Sekunden, nach der eine JDBC-Verbindung abgelaufen ist.

Einstellungen fir die Aufgabenkonfiguration in OVSN

Connector
Name des verkniipften Connectors
PollingPeriod

Abrufintervall fiir die Zeitplanung dieser Aufgabe. Da der Metrik-
adapter fiir OVSN ereignisbasiert ist, verwendet er diesen Wert fiir
die regelméfige Statusiiberpriifung der Datenempfangskomponente.
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Konfigurationseinstellungen fiir Datenpunkte in OVSN

Host

Name des OVSN-Servers.

Label

Text zur Kennzeichnung des Knotens.
Metric

Name des in OVSN konfigurierten Service.
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Konfigurationsdateien fiir die Definition von
Messreferenzpunkten und die SPI-Analyse in
OVSN

In diesem Abschnitt werden die OVSN-Konfigurationsdateien fiir die
Definition von Messreferenzpunkten und die SPI-Analyse beschrieben.

Definition von Messreferenzpunkten in OVSN

Anders als die in anderen Uberwachungsanwendungen ermittelten Defi-
nitionen von MRPs ist die Definition von MRPs in OVSN durch ein Text-
feld gekennzeichnet, das nicht direkt vom OpenView Service Navigator
stammt.

Die Servicenamen von OVSN-Knoten sind auch dem MRP-Feld Metrik
in OVSN zugeordnet.

Die Knoten und Servicenamen werden automatisch von einer Dienst-
anbieterschnittstelle (SPI) generiert. SPIs ermitteln eine Topologie und
erzeugen entsprechend den Eingaben und Funktionen mehrere Unter-
knoten.

Anschlieflend muss ein Teil des Texts als Metrikstandort und ein ande-
rer Teil als Metrikdefinition gekennzeichnet werden.

Beispiel 1
e Oracle:Listener:139.50.38.157

— Oracle:Listener

— 139.50.38.157
e QOracle:EC:139.50.38.157

— Oracle:EC
— 139.50.38.157

¢ (OVOAgent:139.50.37.185

— OVOAgent
— 139.50.37.185
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e SLM
— SLM
Beispiel 2

e  OSSPI:phydisk@@ovsoltl17.india.hp.com
— OSSPI:phydisk
— ovsoltl7.india.hp.com

e  OSSPI:phydisk:/dev/rdsk/c0t0d0s0@@ovsolt17.india.hp.com
— OSSPI:phydisk:/dev/rdsk/c0t0d0s0

— ovsoltl7.india.hp.com
¢ OSSPILnetif@@ovsoltl7.india.hp.com
— OSSPILnetif

— ovsoltl7.india.hp.com
e OSSPILnetif:eri0@@ovsolt17.india.hp.com
— OSSPILnetif:eri0

— ovsoltl7.india.hp.com
¢ OSSPILnetif:eri0:net@@ovsolt17.india.hp.com
— OSSPILnetif:eriO:net

— ovsoltl7.india.hp.com
Beispiel 3
Bei diesem theoretischen Beispiel wird keine reale SPI zugrunde gelegt.
e MeinErsterSchlissel(irgendwo.hp.com)MeinZweiterSchliissel

— MeinErsterSchliisselMeinZweiterSchliissel

— irgendwo.hp.com
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e MeinErsterSchlissel(Kurzname(.hp.com))MeinZweiterSchliissel

— MeinErsterSchliisselMeinZweiterSchliissel

— Kurzname(.hp.com)

Lineares Parsing

Beim linearen Parsing wird ein Cursor auf der Suche nach Begrenzungs-
zeichen innerhalb der Bereichsgrenzen von links nach rechts bewegt.
Der Text innerhalb der Abschnitte wird entweder in der Definition oder
im Standort extrahiert.

Konfigurationsdatei fiir SPI-Parsing in OVSN
Die Datei OvsnMA SpiParsing.xml befindet sich im selben Verzeichnis
wie die Konfigurationsdatei OvsnMA . xml.

In dieser Konfigurationsdatei wird festgelegt, wie die Metrikdefinition
und der Metrikstandort voneinander getrennt werden.

<l--
Vergessen Sie nicht, XML-Sonderzeichen durch Referenzen zu ersetzen.

Zeichen Referenz

& &amp ;

< &1t ;

> &gt ;

" &quot ;

! &apos;
-->
<SpiParsingList>

<!— DEFI:NIT:ION:LOCATION -->
<SpilLinearParsing>
<LinearLeftParsing>
<DefinitionExtraction/>
<Delimiter extract="none”>:</Delimiter>

<LocationExtraction>
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<LinearLeftParsing>
</SpiLinearParsing>
<!— DEFINITION@@LOC@@TION -->
<SpilLinearParsing>
<LinearRightParsing>
<DefinitionExtraction>
<Delimiter extract="none”>@@</Delimiters>
<LocationExtraction>
</LinearRightParsing>
</SpilinearParsing>
<!— DEF(LOC(A)TION) INITION -->
<SpilLinearParsing>
<LinearRightParsing>
<DefinitionExtraction/>
<Delimiter extract="none”>(</Delimiters>
<LocationExtraction/>
</LinearRightParsing>
<LinearLeftParsing>
<Delimiter extract="none”>)</Delimiter>
<DefinitionExtraction/>
</LinearLeftParsing>
</SpiLinearParsing>
<!— “CPU”_LOCATION -->
<SpilLinearParsing>
<LinearRightParsing>
<Delimiter extract="Definition”>CPU</Delimiters>
<Delimiter extract="none”> </Delimiters
<LocationExtraction/>
</LinearRightParsing>

</SpilLinearParsing>
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<!— “DISK” LOCATION -->
<SpilLinearParsing>
<LinearRightParsing>
<Delimiter extract="Definition”>DISK</Delimiters>
<Delimiter extract:"none”>_</De1imiter>
<LocationExtraction/>
</LinearRightParsing>

</SpilLinearParsing>

</SpiParsingList>

Konfigurationseinstellungen fiir SPI-Parsing in OVSN

® SpiParsingList

Enthélt eine Liste mit Ergebnissen des SPI-Parsing. Der Adapter
nimmt einen Abgleich mit jedem Parsing in der Liste vor, bis er eine
Entsprechung findet (d. h. alle gefundenen Begrenzungszeichen).

® SpilinearParsing
Parsing-Spezifikation einer SPI mit linearem Parsing
® TLinearRightParsing

Parsing von links nach rechts. Die inneren Tags werden von links
nach rechts definiert.

® TLinearLeftParsing

Parsing von rechts nach links. Die inneren Tags werden von rechts
nach links definiert.

® DefinitionExtraction
Teil, der in die Definition extrahiert wird.
® TocationExtraction

Teil, der in den Standort extrahiert wird.
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<SpiParsingList>

Delimiter extract="none”

Begrenzungszeichen, das in Parsingrichtung fortzubewegen ist. Das
gefundene Begrenzungszeichen ist vom Definitionstext und vom
Standorttext ausgeschlossen.

Delimiter extract="Definition”

Begrenzungszeichen, das in Parsingrichtung fortzubewegen ist. Das
gefundene Begrenzungszeichen ist im Definitionstext enthalten. Es
ist auch fiir den Abgleich von Zeichenfolgen sehr niitzlich.

Delimiter extract="Location”

Begrenzungszeichen, das in Parsingrichtung fortzubewegen ist. Das
gefundene Begrenzungszeichen ist im Standorttext enthalten. Es ist
auch fiir den Abgleich von Zeichenfolgen sehr niitzlich.

Beispiel fiir den Parsingprozess

Je nachdem, ob das Tag LinearRightParsing oder das Tag Linear-
LeftParsing verwendet wird, werden die Eingabedaten unterschiedlich
verarbeitet. Die Methode zur Definition und anschlieBenden Sortierung
der Parsingdaten wird jedoch stets von links nach rechts durchgefiihrt.

Ein Beispiel: Verwenden Sie die folgende SPI-Konfigurationsdatei zum
Parsen der Zeichenfolge 0SSPI :defl@@hostnamel@@def2:

<SpilLinearParsings>

<LinearRightParsing>

<DefinitionExtraction/>

<Delimiter extract="none">@@</Delimiters>

<LocationExtraction/>

</LinearRightParsing>

</SpilLinearParsing>

</SpiParsinglList>

Dies fiihrt zu folgendem Ergebnis:

Definition:0SSPI:defl

Location:hostnamele@edef?2
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Der Parsingprozess lisst sich folgendermaflen erkldren:

Der Cursor priift die Zeilen von links nach rechts, um die erste Zeichen-
folge ,@@“ zu ermitteln. Anders ausgedriickt: Der Cursor priift die Zeilen
von rechts nach links, um die letzte Zeichenfolge ,@@“ zu ermitteln.

Anschlieflend wird die urspriingliche Zeichenfolge in zwei Teile geteilt:
0SSPI:defl und hostnamel@edef2. Der linke Teil 0SSPI:defl wird
dem Tag DefinitionExtraction zugeordnet, der rechte Teil
hostnamele@def2 dem Tag LocationExtraction.
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Metrikadapter-Simulatoren

Metrikadapter-Simulatoren ermoglichen es SLM-Administratoren, Ser-

vicedesignern und Servicemanagern, das Verhalten von Metrikadaptern
in OVIS, OVPM und OVSN zu simulieren, ohne dafiir die zugehorige
Uberwachungsanwendung installieren und konfigurieren zu miissen.

Metrikadapter-Simulatoren bilden die folgenden Funktionen nach:

e Metrik-Discovery

¢ Erfassung von Datenpunkten und deren Ubergabe an den SLM-Ser-
ver

e Taktabruf (Uberpriifung der Verfiigbarkeit eines Metrikadapter-
Simulators)

Einen Metrikadapter-Simulator konfigurieren

1. ,Die Konfigurationsdatei fiir Metrikadapter definieren® auf Seite 59

2. ,Eingabedatei fiir einen Metrikadapter-Simulator anlegen® auf
Seite 61

3. ,Den Metrikadapter-Simulator starten“ auf Seite 66

Die Konfigurationsdatei fiir Metrikadapter definieren

Sie miissen die Konfigurationsdatei definieren, die vom Metrikadapter-
Simulator verwendet werden soll. Der Name der Konfigurationsdatei
muss mit Ovis, Ovpm, Ovsn oder Open beginnen und mit MA enden (bei-
spielsweise OvisSimulatorMA.xml und OvisTestMA.xml).

Die Konfigurationsdatei fiir OvisSimulatorMA.xml hat folgenden
Inhalt:

Konfigurationsdatei fiir den Metrikadapter-Simulator von OVIS

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"7?>

<Config>

<MA name="OvigsSimulatorMA" >

<Publisher.BUFFER_ PATH/>
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<Publisher.APP NAME>OvisSimulatorMASimulator</Publisher.APP_ NAME>

<ServerHost>localhost</ServerHost>

<Publisher.MAX FILE BUFFER SIZE/>

<DefaultTaskPollingPeriod>300</DefaultTaskPollingPeriod>

<DataPointVersionByte>1l</DataPointVersionByte>

<DataPointSynchronizationDelay>10</DataPointSynchronizationDelay>

<Publisher.BUFFERSIZE OUTPUT STREAM>O0</Publis-

her.BUFFERSIZE OUTPUT STREAM>

<TypeByte>1l</TypeByte>
<isEventBased>0</isEventBased>

<SequenceNumber>0</SequenceNumber>

<Publisher.RESPONSE TIMEOUT>60</Publisher.RESPONSE TIMEOUT>

<HeartBeatsInterval>300</HeartBeatsIntervals>
<DiscoveryInterval>0</DiscoveryIntervals>
<DefaultTaskExpirePeriod>600</DefaultTaskExpirePeriod>

</MA>

<Connector name="inputl"s>
<Class>com.hp.ov.sd.slm.sa.simulator.Connector</Class>
<File>OvisSimulatorMAInput.txt</File>

</Connectors>

<Task name="Taskl">
<Connector>inputl</Connectors>

</Task>

<DiscoveryLocationFilters>
<All/>

</DiscoveryLocationFilters>

<DiscoveryMrpDefinitionFilters>
<All/>

</DiscoveryMrpDefinitionFilters>

</Config>
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Bei Metrikadapter-Simulatoren in OVPM und OVSN miissen Sie
die Zeichenfolge OvisSimulatorMA an folgenden Stellen durch
OvpmSimulatorMA oder OvsnSimulatorMA ersetzen:

<MA name="OvisSimulatorMA">

<Publisher.APP NAME>OvisSimulatorMASimulator</Publisher.APP_ NAME>

<File>OvisSimulatorMAInput.txt</File>

Zum Beschleunigen eines Testlaufs konnen Sie die folgenden Parameter-
werte verringern:

® DataPointSynchronizationDelay

® DefaultTaskPollingPeriod

Eingabedatei fiir einen Metrikadapter-Simulator
anlegen

Um die Simulationsgrundlage zu definieren, miissen Sie eine Eingabe-
datei fur den Metrikadapter erstellen. Die Eingabedatei muss in der
Konfigurationsdatei fiir die Metrikadapter-Simulation angegeben wer-
den (in der Beispiel-Konfigurationsdatei im Abschnitt ,Die Konfigurati-
onsdatei fiir Metrikadapter definieren® auf Seite 59 lautet der Name der
Eingabedatei OvisSimulatorMAInput.txt).

In der Eingabedatei sind die folgenden Informationen festgelegt:

e Zu ermittelnde Metriken

Der fiir jede ermittelte Metrik vergebene Name entspricht den fir
ermittelte Metriken iiblichen Namenskonventionen (weitere Infor-
mationen hierzu siehe die Service Desk-Onlinehilfe).

¢ Eine tabulatorgetrennte Liste mit Datenpunkten (d. h. Metrikwer-
ten), die in regelméfBigen Abstéinden an den SLM-Server iibermittelt
werden soll.

Bei jedem Aufgabenabrufzeitraum iteriert der Simulator zum néchs-
ten Wert in der Liste. Immer, wenn das Ende der Liste erreicht ist,
kehrt der Simulator zu ihrem Anfang zuriick.

Gehen Sie folgendermaBen vor, um eine Eingabedatei fur einen Metri-
kadapter-Simulator anzulegen:

e Verwenden Sie eine der Muster-Eingabedateien als Vorlage:
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Muster-Eingabedateien fiir einen Metrikadapter-
Simulator

Muster-Eingabedatei fiir einen Metrikadapter-Simulator in OVIS
#
# Der folgende Abschnitt enthdlt die Definition der Messpunkte
#
<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>
<Discoverys>
<MRP
name="RESPONSETIME HTTP probed.hp.com/ something probed.hp.com ovisserver.hp.com
">
<Probe>HTTP</Probe>
<Unit>Seconds</Unit>
<TargetHost>probed.hp.com</TargetHost>
<Metric>RESPONSETIME</Metric>
<TargetInfosprobed.hp.com/</TargetInfo>
<Systems>ovisserver.hp.com</System>
<Type>Double</Type>
<TaskRef>Taskl</TaskRef>
<Customer>someone</Customers>
<ServiceName>something</ServiceName>
<Location>probed.hp.com</Location>
</MRP>
<MRP name="
AVAILABILITY HTTP probed.hp.com/ something probed.hp.com ovisserver.hp.com">
<Probe>HTTP</Probes>
<Units>Percent</Unit>
<TargetHost>probed.hp.com</TargetHost>

<Metric>AVAILABILITY</Metrics>
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<TargetInfo>probed.hp.com/</TargetInfo>
<System>ovisserver.hp.com</System>
<Type>Double</Type>
<TaskRef>Taskl</TaskRef>
<Customer>someone</Customers
<ServiceName>something</ServiceName>
<Location>probed.hp.com</Location>
</MRP>

</Discoverys>

#

# The following section defines the Datapoint values
#

<DataPointValues>

Metrikdatenerfassung
Metrikadapter-Simulatoren

RESPONSETIME HTTP probed.hp.com/ something probed.hp.com ovisserver.hp.com 1.1

1.2 1.3 1.4

AVAILABILITY HTTP probed.hp.com/ something probed.hp.com ovisserver.hp.com 1 1 0

1

</DataPointValuess>

Muster-Eingabedatei fiir einen Metrikadapter-Simulator in

OVvPM
#

# Der folgende Abschnitt enthdlt die Definition der Messpunkte

#
<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>
<Discoverys>

<MRP name="

PROC_MEM RES PROC PROC NAME=explorer PROCESS probed.hp.com+ (MWA) ovpmserver"s

<Type>Integer</Type>
<TaskRef>Taskl</TaskRef>

<OvpmSystem>probed.hp.com+ (MWA) </OvpmSystem>
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<OvpmServers>ovpmserver</OvpmServer>
<Metric>PROC_MEM RES</Metricx>
<OvpmClass>PROCESS</OvpmClass>
<OvpmFilter>PROC_PROC NAME=explorer</OvpmFilters
<Location>probed.hp.com</Locations>
</MRP>
<MRP name="GBL_CPU TOTAL UTIL GLOBAL probed.hp.com+ (MWA) ovpmserver's
<Type>Double</Type>
<TaskRef>Taskl</TaskRef>
<OvpmSystem>probed.hp.com+ (MWA) </OvpmSystem>
<OvpmServers>ovpmserver</OvpmServers>
<Metric>GBL CPU TOTAL UTIL</Metrics
<OvpmClass>GLOBAL</OvpmClass>
<OvpmFilter></OvpmFilter>
<Location>probed.hp.com</Location>
</MRP>
</Discovery>
#
# The following section defines the Datapoint values
#
<DataPointValues>

PROC_MEM RES PROC PROC NAME=explorer PROCESS probed.hp.com+ (MWA) ovpmserver
10000 20000 30000

GBL_CPU_TOTAL_UTIL__GLOBAL probed.hp.com+ (MWA) ovpmserverl0.0 10.5 11.0 11.5
</DataPointValues>
Muster-Eingabedatei fir einen Metrikadapter-Simulator in
OVSN
#
# Der folgende Abschnitt enthdlt die Definition der Messpunkte

#
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<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>
<Discoverys>
<MRP name="W2K:IISADMIN:probed.hp.com ovsnserver.hp.com">
<Type>Integer</Type>
<TaskRef>Taskl</TaskRef>
<MetricDefinition>W2K:IISADMIN</MetricDefinitions>
<Metric>W2K:IISADMIN:probed.hp.com</Metrics>
<OvsnServers>ovsnserver.hp.com</OvsnServer>
<Label>W2K:IISADMIN:probed.hp.com label</Label>
<Location>probed.hp.com</Location>
</MRP>
<MRP name="SAP: probed.hp.com ovsnserver.hp.com">
<Type>Integer</Type>
<TaskRef>Taskl</TaskRef>
<MetricDefinition>SAP</MetricDefinition>
<Metric>SAP: probed.hp.com</Metric>
<OvsnServers>ovsnserver.hp.com</OvsnServers>
<Label>SAP: probed.hp.com ovsnserver.hp.com label</Labels
<Location>probed.hp.com</Location>
</MRP>
</Discoverys>
#
# The following section defines the Datapoint values
#
<DataPointValues>
W2K:IISADMIN:probed.hp.com ovsnserver.hp.com 1 2 4 8
SAP:probed.hp.com ovsnserver.hp.com 0 1 2 4

</DataPointValuess>
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Den Metrikadapter-Simulator starten

Gehen Sie folgendermaBen vor, um einen Metrikadapter-Simulator zu

starten:

e  Fihren Sie tiber die Eingabeaufforderung den fiir Ihr Betriebssys-
tem vorgesehenen Befehl aus (siehe Tabelle 3-2):

Tabelle 3-2 Startbefehl fiir den Metrikadapter-Simulator
Betriebs- Skript
system
Windows startMASimulator.bat [OvisSimulatorMA | OvpmSimu-
latorMA | OvsnSimulatorMA]
HP-UX, startMASimulator.sh [OvisSimulatorMA | OvpmSimu-
Solaris latorMA | OvsnSimulatorMA]
Beispiel: Fiithren Sie an der Eingabeaufforderung den folgenden Befehl
aus, um unter Windows den Metrikadapter-Simulator von OVIS aufzu-
rufen:
startMASimulator.bat OvisSimulatorMA
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Verfiigbarkeits- und
Einhaltungsberechnungen

In diesem Kapitel wird beschrieben, wie die Berechnungs-Engine

Verfiigbarkeits- und Einhaltungsberechnungen fiir iiberwachte Services
durchfiihrt.
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Berechnung von Verfiigbarkeit und
Einhaltung: Ubersicht

Service Level Manager umfasst eine Berechnungs-Engine, welche die
Leistung von Konfigurations-Komponenten, Services und Service-Level-
Agreements anhand von Zielen messen kann, die mit Serviceempfingern
vereinbart wurden.

Die Berechnungen basieren auf den folgenden Faktkoren:

Die benutzerdefinierten Metrikziele fiir jede Metrik, die Konfigura-
tions-Komponenten und Services in einer Servicehierarchie zugewie-
sen ist.

Alle Berechnungen des Einhaltungsstatus basieren auf dem berech-
neten Zielstatus von Konfigurations-Komponenten-Metriken und
Servicemetriken (siehe ,Status fiir das Metrikziel“ auf Seite 69).

Benutzerdefinierte Metrikberechnungs- und Verfiighbarkeitsweiter-
gaberegeln.

Diese Regeln schreiben vor, wie viele Metrikziele erreicht werden
und wie viele untergeordnete Services und Konfigurations-Kompo-
nenten zur Verfiigung stehen miissen (siehe ,,Metrikberechnungs-
regeln“ auf Seite 75 und , Verfiigbarkeitsweitergaberegeln® auf
Seite 76).

Mit Serviceempfingern vereinbarte Servicestunden.

Metrikziele, die auB3erhalb der Servicestunden nicht erreicht werden,
werden bei Verfiigbarkeits- und Einhaltungsberechnungen nicht
beriicksichtigt.

Den Konfigurations-Komponenten zugewiesene Zeitpléane fiir
geplante Ausfallzeiten.

Metrikziele, die innerhalb der geplanten Ausfallzeiten nicht erreicht
werden, werden bei Verfiigbarkeits- und Einhaltungsberechnungen
nicht berucksichtigt.
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Status fur das Metrikziel

Alle Verfiigbarkeits- und Einhaltungsberechnungen basieren auf den
durch die SLM-Mitarbeiter festgelegten Metrikzielen und dem von der
Berechnungs-Engine berechneten Status der Metrikziele.

SLM-Mitarbeiter konnen in einer Servicehierarchie ein Metrikziel pro
Konfigurations-Komponenten- und Servicemetrik festlegen. Metriken
mit Zielen werden bei Verfiigbarkeits- und Einhaltungsberechnungen
beriicksichtigt. Metriken ohne Ziele werden bei Verfiigbarkeits- und
Einhaltungsberechnungen nicht beriicksichtigt, werden aber dennoch in
SLM-Berichten erfasst.

Ein Metrikziel setzt sich aus einem Zielschwellenwert und einem Opera-
tor zusammen. Mit Hilfe dieser beiden Attribute wird ein Ziel festgelegt,
das mit den durch die Metrikadapter bereitgestellten Metrikdatenwer-
ten verglichen wird. Immer, wenn ein Metrikadapter einen Metrikdaten-
wert liefert, wird dieser Wert bei der Zielstatusberechnung mit dem
entsprechenden Zielschwellenwert verglichen. Durch diesen Vergleich
wird der momentane Metrikzielstatus angezeigt, d. h., ob das Ziel
erreicht wurde oder nicht.

Nehmen wir beispielsweise an, dass der Metrikdatenwert fiir eine
Konfigurations-Komponente zwischen 0 und 1 betragen kann und Sie
ein Metrikziel mit einem Schwellenwert von 0,5 und der Zielbedingung
GrdRer als festlegen. Wenn ein Metrikadapter einen Metrikdatenwert
von 0,7 liefert, ist der Zielstatus fiir die Metrik erreicht. Wenn der
Metrikadapter einen Metrikdatenwert von 0,2 liefert, ist der Zielstatus
fiir die Metrik nicht erreicht.

In Abbildung 4-1 ist ein vereinfachtes Diagramm dargestellt, welches
den Zielstatus fiir ein bestimmtes Metrikziel und einen Zeitraum von
einigen Stunden anzeigt. Wenn ein Benutzer die Konfigurations-
Komponenten-Metrik um 15:00 Uhr iiberwacht, wird der Zielstatus
Nicht erreicht angezeigt. Dieser Zustand bleibt bis 16:00 Uhr bestehen.
Um diese Zeit liefert der Metrikadapter einen Metrikdaenwert, der
uber dem Schwellenwert liegt. Wenn ein Benutzer die Konfigurations-
Komponenten-Metrik um 17:00 Uhr iiberwacht, wird der Zielstatus
Erreicht angezeigt.

Kapitel 4

69



Verfligbarkeits- und Einhaltungsberechnungen
Status fiir das Metrikziel

Abbildung 4-1

Status fiir das Metrikziel: Beispiel
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Wenn ein Metrikadapter einen Metrikdatenwert nicht liefern kann, wird
stattdessen fiir die Zielstatusberechnungen der angenommene Zielstatus
gemél der Richtlinie fiir die Nichtverfiugbarkeit der konfigurierten

Metrik verwendet (weitere Informationen finden Sie in der Service Desk-
Onlinehilfe).

Beim Festlegen von Metrikzielen miissen die SLM-Mitarbeiter den
moglichen Bereich von Metrikdatenwerten bertiicksichtigen, die der
zugehorige Metrikadapter empféingt und an die Berechnungs-Engine
liefert. Beispiel: Verfiigbarkeitspriifungen von Internet Services (etwa
ICMP ping) iibergeben Werte von 0 oder 1 an den Metrikadapter fiir
OVIS. Ein geeignetes Metrikziel konnte einen Schwellenwert von 0,5
und den >-Operator (d. h. grofler als) oder einen Schwellenwert von 1
und den >=-Operator (d. h. grofler gleich) haben. Die fiir eine Priifung
der Reaktionszeit mit OVIS geeigneten Ziele konnen unter Beriicksichti-
gung der archivierten Reaktionszeiten ausgewahlt werden, die auf dem
Dashboard von Internet Services angezeigt werden.

Zielstatus fiir Konfigurations-Komponenten-Metriken

Der Zielstatus einer Konfigurations-Komponenten-Metrik stellt eine
Momentaufnahme des Gesundheitszustandes der Konfigurations-
Komponente im aktuellen Bewertungszeitraum eines zugeordneten
Service-Level-Agreements dar. Abbildung 4-2 zeigt z. B., dass der
Zielstatus der Konfigurations-Komponenten-Metrik fiir die Messung
des Lastverteilers ,Berlin“ gemill dem Service-Level-Agreement
»~Webservice Berlin“ gegenwartig erreicht ist:
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Abbildung 4-2

Verfligbarkeits- und Einhaltungsberechnungen
Status fiir das Metrikziel

Zielstatus fur Konfigurations-Komponenten-Metriken
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Der Zielstatus fiir alle Konfigurations-Komponenten-Metriken wird
berechnet wie unter ,,Status fiir das Metrikziel“ auf Seite 69 beschrieben.

Zielstatus von Servicemetriken

Der Zielstatus einer Servicemetrik stellt eine Momentaufnahme ihres
Gesundheitszustandes im aktuellen Bewertungszeitraum eines zuge-
ordneten Service-Level-Agreements dar. In Abbildung Abbildung 4-3
wird beispielhaft dargestellt, dass die Zielstatus zweier der Service-
metriken fiir den Webdienst ,Berlin“ momentan erreicht sind und die
dritte Servicemetrik noch nicht berechnet ist:
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Abbildung 4-3

Zielstatus von Servicemetriken
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Der Zielstatus samtlicher Servicemetriken unter Ausnahme der Infra-
strukturverfiigbarkeitsmetrik wird berechnet wie unter ,Status fiir das
Metrikziel“ auf Seite 69 beschrieben.

Wie der Zielstatus fiir die Infrastrukturverfiigbarkeitsmetrik berechnet
wird, wird in ,Verfiigbarkeit der Service-Infrastruktur” auf Seite 75
erlautert.

Der Zielstatus einer Servicemetrik wird iiber den gesamten aktuellen
Bewertungszeitraum hinweg gemessen, um ihren Einhaltungsstatus
zu berechnen. (Siehe ,Einhaltungsstatus von Servicemetriken“ auf
Seite 79.)
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Verfiigbarkeit

Service Level Manager fithrt Berechnungen der Verfiigbarkeit fur die
folgenden Objekttypen in einer Servicehierarchie durch:

¢ Konfigurations-Komponenten

Fiir alle Konfigurations-Komponenten innerhalb einer Service-
hierarchie kann die Verfiigbarkeit berechnet werden. Der Verfiig-
barkeitsstatus einer Konfigurations-Komponente zeigt an, ob die
Konfigurations-Komponente funktionstiichtig ist. Eine Konfigura-
tions-Komponente ist entweder verfiigbar oder nicht verfiigbar.
Nicht verfiigbare Konfigurations-Komponenten sind zwecks
Untersuchung und Reparatur Spezialisten zuzuweisen. Bei einer
Begutachtung der Verfiigbarkeitsstatus aller Konfigurations-Kompo-
nenten konnen Spezialisten nachvollziehen, warum eine Konfigura-
tions-Komponente ihre Verfiigbarkeitsweitergaberegel nicht einhalt
oder ein Service sein Ziel fiir Infrastrukturverfiigbarkeit nicht
erreicht. (Siehe , Verfiigbarkeit von Konfigurations-Komponenten“
auf Seite 74.)

e Services

Ein Service ist verfiigbar, wenn der Zielstatus seiner Infrastruktur-
verfiugbarkeitsmetrik erreicht ist. (Siehe , Verfiigbarkeit der Service-
Infrastruktur® auf Seite 75.)

Berechnungen der Verfiigbarkeit werden nur fiir Objekte durchgefiihrt,
die mit aktiven, der SLM-Verwaltung unterstellten Service-Level-Agree-
ments verkniipft sind. Da Zielwerte immer nur fiir einen bestimmten
Service-Level gelten, bezieht sich das Ergebnis jeder Verfiuigbarkeitsbe-
rechnung auf ein bestimmtes Service-Level-Agreement. Bei einem gege-
benen Objekttyp existiert ein Zielwert fiir jedes aktive Service-Level-
Agreement, mit dem der Service auf der obersten Ebene verkniipft ist.
Dies bedeutet, dass beispielsweise eine bestimmte freigegebene Konfigu-
rations-Komponente in Bezug auf ein Service-Level-Agreement verfiig-
bar und in Bezug auf ein anderes Service-Level-Agreement nicht
verfiigbar sein kann.

Kapitel 4

73



Verfligbarkeits- und Einhaltungsberechnungen

Verfiigbarkeit

Abbildung 4-4

Verfiigbarkeit von Konfigurations-Komponenten

Bei Berechnungen der Verfiighbarkeit von Konfigurations-Komponenten
werden die folgenden Faktkoren beriicksichtigt:

e Halt die Konfigurationskomponente derzeit ihre Metrikberech-
nungsregel ein? (Siehe Seite 75.)

e Hailt die Konfigurations-Komponente derzeit ihre Verfiigbarkeits-
weitergaberegel ein? (Siehe Seite 76.)

Wenn eine Konfigurations-Komponente derzeit beide Regeln einhilt,
wird sie als verfiigbar bezeichnet. Verletzt sie eine der Regeln, so ist sie
nicht verfiigbar.

Berechnung der Verfiigbarkeit von Konfigurations-
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Bei Konfigurations-Komponenten in einer Servicehierarchie, fiir deren
Metriken keinerlei Ziele festgelegt wurden, wird die Metrikberechnungs-
regel nicht berticksichtigt. Die Verfiigbarkeit wird basierend auf ihrer
Verfiigbarkeitsweitergaberegel und der Verfiigbarkeit der ihr unterge-
ordneten Konfigurations-Komponenten berechnet.

Bei Blattknoten-Konfigurations-Komponenten (d. h. Konfigurations-
Komponenten, denen in der Hierarchie keine Konfigurations-Kompo-
nente untergeordnet sind) ist eine korrekte Berechnung der Verfiighar-
keit alleine auf Grundlage ihrer Verfiigbarkeitsweitergaberegel nicht
moglich. Fir Blattknoten-Konfigurations-Komponenten muss mindes-
tens eine Metrik sowie ein begleitendes Ziel festgelegt werden.
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Tabelle 4-1

Verfligbarkeits- und Einhaltungsberechnungen
Verfiigbarkeit

Verfiigbarkeit der Service-Infrastruktur

Ein Service ist momantan verfiigbar, wenn sein Ziel fiir Infrastruktur-
verfiigbarkeit momentan erreicht ist. Das Ziel fir Infrastruktur-
verfiigbarkeit des Service ist erreicht, wenn dieser derzeit seine
Verfiigharkeitsweitergaberegel einhélt (siehe Seite 76).

Metrikberechnungsregeln

Jeder Konfigurations-Komponente in einer Servicehierarchie kann eine
Metrikberechnungsregel zugewiesen werden. Die Metrikberechnungs-
regel bedingt die Anzahl der Metrikziele, die eine Konfigurations-Kom-
ponente erreichen muss. Wird gegen die Regel verstoflen, so gilt die
Konfigurations-Komponente als nicht verfiigbar.

In der folgenden Tabelle sind die Metrikberechnungsregeln aufgefiihrt,
die fiir eine Konfigurations-Komponente in Frage kommen.

Metrikberechnungsregeln

Regel Erlauterung
ALLE Alle Metrikziele einer Konfigurations-
Metrikziele Komponente miissen erreicht werden.
erreicht

MINDESTENS EIN | Mindestens ein Metrikziel einer Konfigurations-
Metrikziel Komponente muss erreicht werden.
erreicht

Welche Regel am besten geeignet ist, ist abhéngig von der Funktion der
Konfigurations-Komponente:

e Weisen Sie die Regel ATLE Metrikziele erreicht Konfigurations-
Komponenten zu, die bereits dann als nicht verfiigbar gelten sollen,
wenn nur eines ihrer Metrikziele nicht erreicht wird. Beispiel: Wenn
ein Servicedesigner diese Regel Metrikzielen zuweist, anhand derer
die nachfolgenden Webserver-Kriterien tiberpriift werden sollen,
wird gegen die Regel verstoflen, wenn eines der Metrikziele nicht
erreicht wird.

— Wird der Webserver-Dienst ausgefiihrt?

— Kann auf das Dateisystem des Webservers zugegriffen werden?
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Verfiigbarkeit

Tabelle 4-2

e  Weisen Sie die Regel MINDESTENS EIN Metrikziel erreicht Konfi-
gurations-Komponenten zu, die nur dann als nicht verfiigbar gelten
sollen, wenn keines ihrer Metrikziele erreicht wird. Beispiel: Wenn
ein Servicedesigner diese Regel Metrikzielen zuweist, anhand derer
die nachfolgenden Kriterien einer auf einem Server ausgefiihrten
Anwendung tberpriift werden sollen, wird gegen die Regel versto-
Ben, wenn beide Metrikziele nicht erreicht werden.

— Kann iiber einen PC-Client auf die Anwendung zugegriffen
werden?

— Kann iiber einen Web-Client auf die Anwendung zugegriffen
werden?

Verfiigbarkeitsweitergaberegeln

Jeder Konfigurations-Komponente und jedem Service in einer Service-
infrastruktur kann eine Verfiigharkeitsweitergaberegel zugewiesen
werden. Die Verfiigbarkeitsweitergaberegel bedingt die Anzahl unter-
geordneter Konfigurations-Komponenten oder Services, die zur Verfii-
gung stehen miissen. Wird gegen die Regel verstoflen, so gilt die
Konfigurations-Komponente oder der Service als nicht verfiigbar.

In Tabelle 4-2 sind die Verfiigbarkeitsweitergaberegeln aufgefiihrt, die
fiir einen Service in Frage kommen.

Verfiigbarkeitsweitergaberegel fiir Services

Regel Erlauterung

ALL children Alle durch das Attribut ,Verwendete KK“
available (ALLE | verkniipften verwendeten Konfigurations-
untergeordne- Komponenten und alle durch das Attribut

ten Elemente »verwendet Services“ verkniipften Service-
verfligbar) Infrastrukturen missen aktuell verfiighar sein.

AT LEAST ONE Mindestens eine durch das Attribut

child available | ,Verwendete KK* verkniipfte verwendete
(MINDESTENS EIN | Konfigurations-Komponente oder durch das
untergeordne- Attribut ,,Verwendet Services“ verkniipfte
tes Element Service-Infrastruktur muss aktuell verfiighar
verflgbar) sein.
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In Tabelle 4-3 sind die Verfiigbarkeitsweitergaberegeln aufgefiihrt, die
fiir eine Konfigurations-Komponente zur Wahl stehen.

Tabelle 4-3 Verfiigbarkeitsweitergaberegel fiir Konfigurations-
Komponenten
Regel Erlauterung
ALL children Alle durch das Attribut ,Zugeordnete KK*
available (ALLE | verkniipften Konfigurations-Komponenten
untergeordne- miissen aktuell verfiigbar sein.
ten Elemente
verfligbar)
AT LEAST ONE Mindestens eine durch das Attribut
child available | ,Zugeordnete Konfigurations-Komponente®
(MINDESTENS EIN | verkniipfte Konfigurations-Komponente muss
untergeordne- aktuell verfiighar sein.
tes Element
verfligbar)

Welche Regel am besten fiir einen Service oder eine Konfigurations-
Komponente geeignet ist, ist abhéngig von der Funktion der
untergeordneten Konfigurations-Komponenten und Services:

e Weisen Sie die Regel ALL children available (ALLE
untergeordneten Elemente verfugbar) Konfigurations-
Komponenten und Services zu, die als nicht verfiigbar gelten
sollen, wenn eine/r der ihnen untergeordneten Konfigurations-
Komponenten und Services nicht verfiigbar ist.

e Weisen Sie die Regel AT LEAST ONE child available
(MINDESTENS EIN untergeordnetes Element verfigbar)
Konfigurations-Komponenten und Services zu, die nur dann
als nicht verfiigbar gelten sollen, wenn keine/r der ihnen
untergeordneten Konfigurations-Komponenten und Services
verfiigbar ist.
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In Abbildung 4-5 sind die Faktoren dargestellt, die von der Verfiigbar-
keitsweitergaberegel des Service auf der obersten Ebene einer Service-
hierarchie beriicksichtigt werden. Es handelt sich um die folgenden
Faktoren:

e Verfigbarkeit aller Konfigurations-Komponenten, die vom Service
auf der obersten Ebene verwendet werden. Es werden nur Konfigu-
rations-Komponenten beriicksichtigt, die durch das Attribut ,Ver-
wendete KK“ mit dem Service auf der obersten Ebene verkniipft
sind. Wie die Verfiigbarkeit von Konfigurations-Komponenten
berechnet wird, wird in ,,Verfiigbarkeit von Konfigurations-Kompo-
nenten® auf Seite 74 erlédutert.

e Infrastrukturverfiigbarkeit von Services, die vom Service auf der
obersten Ebene verwendet werden. Es werden nur Services beriick-
sichtigt, die durch das Attribut ,,Verwendet Services“ mit dem Ser-
vice auf der obersten Ebene verkniipft sind.x Wen ein verwendeter
Service mit zwei oder mehr aktiven Service-Level-Agreements ver-
kniipft ist (Beispiel: SLA2 und SLAS3 in Abbildung 4-5), wird von der
Verfiigbarkeitsweitergaberegel die geringste Infrastrukturverfiig-
barkeit zugrunde gelegt.

Abbildung 4-5 Berechnung der Infrastrukturverfiigbarkeit

Service

Ne rake

seTigbarke
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Einhaltung

Service Level Manager fithrt Berechnungen der Einhaltung fiir die
folgenden, mit einem aktiven Service-Level-Agreement verkniipften
Objekttypen durch:

e Services

Der Einhaltungsstatus eines Service wird fiir jedes aktive Service-
Level-Agreement, mit dem der Service verkniipft ist, berechnet
(siehe ,Einhaltungsstatus von Services“ auf Seite 83).

e Service-Level-Agreements

Der Einhaltungsstatus wird fiir alle aktiven Service-Level-
Agreements berechnet (siehe ,Einhaltungsstatus von Service-Level-
Agreements” auf Seite 84)

Einhaltungsstatus von Servicemetriken

Innerhalb eines Bewertungszeitraums wird der Einhaltungsstatus
jeder Servicemetrik berechnet, die mit einem aktiven Service-Level-
Agreement verkniipft ist. Durch diese Messungen wird festgestellt, ob
Services und Service-Level-Agreement mit den Regeln tibereinstimmen.

Wie der Einhaltungsstatus berechnet wird, ist von der Kategorie der
Servicemetrik abhingig.

¢ Standard- und Infrastrukturmetriken miissen uber lingere Zeit agg-
regiert werden, um den Prozentsatz ihrer Einhaltung berechnen zu
konnen. Anschlielend wird der Einhaltungs-Prozentsatz mit Einhal-
tungsschwellenwerten verglichen, um den Einhaltungsstatus zu
berechnen (siehe ,Einhaltungsstatus von Standard- und Infrastruk-
tur-Servicemetriken“ auf Seite 80).

e Aggregierte Metriken sind bereits aggregiert, wenn Metrikdaten-
werte von einem Metrikadapter an die Berechnungs-Engine tuberge-
ben werden. Diese Werte werden mit ihren Metrikzielen verglichen,
um den Einhaltungsstatus zu berechnen.
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Einhaltung

Abbildung 4-6

Einhaltungsstatus von Standard- und Infrastruktur-
Servicemetriken

Bei Berechnungen der Einhaltung werden Zeitraume addiert, bei denen
der Zielstatus einer Servicemetrik innerhalb der Servicestunden nicht
erreicht wird. Dieser Wert (die gesamte Verletzungszeit) wird von der
gesamten Servicezeit (d. h. der Gesamtdauer der Servicestunden laut
Zeitpan fiir den aktuellen Bewertungszeitraum) abgezogen und durch
die gesamte Servicezeit geteilt. Das Ergebnis dieser Berechnung ist der
Einhaltungs-Prozentsatz der Servicemetrik (siehe Abbildung 4-6).

Da die gesamte Servicezeit unverédnderlich ist und die Verletzungszeit
innerhalb des aktuellen Bewertungszeitraums nur zunehmen kann,
kann der Prozentsatz der Einhaltung innerhalb eines Bewertungszeit-
raums niemals zunehmen.

Gleichung fiir die Berechnung des Einhaltungs-Prozentsatzes

(Total Service Time — Violation Time)
= - - x 100
Total Service Time

Compliance Percentage

Der Einhaltungs-Prozentsatz wird mit dem Einhaltungs-Verletzungs-
schwellenwert (falls einer festgelegt wurde) verglichen, um den Einhal-
tungsstatus zu ermitteln (d. h., ob die Servicemetrik eingehalten oder
verletzt wurde).
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Abbildung 4-7

Verfligbarkeits- und Einhaltungsberechnungen
Einhaltung

In Abbildung 4-7 ist das Formular ,Servicemetrikstatus“ mit einem Bei-
spiel fiir die Berechnung des Einhaltungs-Prozentsatzes einer OVIS
Responsetime http-Servicemetrik dargestellt. In diesem Beispiel unter-
liegt das verkniipfte Service-Level-Agreement einem monatlichen
Bewertungszeitraum und hat keinen Zeitplan fiir Servicestunden (d. h.
die Servicestunden sind durchgehend und ergeben bei einem 30-tigigen
Monat eine Gesamtservicezeit von 720 Stunden). Bei einer gesamten
Verletzungszeit von 3 Stunden und 20 Minuten wird ein Prozentsatz von
((720-3,333)/720)*100 = 99,54 % berechnet.

Beispiel fiir die Berechnung des Einhaltungs-Prozentsatzes

Hﬂ. SLM - Servicemetrikstatus (Schreibgeschiitzt) I — 13l x|
Datei EBearbefen Ansicht Aktion Exdras Hilfe |
& Fe £k | ™ P .
B B ch |5 NEIEEY IR
Einkwattung Uber Zett | aktueller Fielstat
Service-Level-Ag... [ZLan SMTP oLA, ' | asteter Zistats -
Service <[2ro SMTP Servic Einhaltungs status| &) et alien =l
Servicemetrik ;l[lnlrastructure Awvailability] FProzentsatz Emh_._|1 00%
Metrikziel ;lOb]ectwe for Infrastructure Awvai “orhersagharer I i) Eingehaten LI
Einhattungsziel :lZ\-Lab SMTP Infrastructure Comy Prozentsatz der |1 0%
v wa B I ‘:an Eetrich LI GesamizeitVerl . |0 3 Tage |0 —f Std. |0 —] Min.
Zeitsternpel der ... [9. Fearuar 2005 02:00:00 = AR [12: darver 2006 16:46:53 —I

Wenn Sie einen Risikoschwellenwert fiir die Einhaltung festlegen, wird
bei der Berechnung der Einhaltung der Einhaltungs-Prozentsatz mit
dem Risikoschwellenwert sowie dem Verletzungsschwellenwert vergli-
chen, um zu ermitteln, ob der Einhaltungsstatus eingehalten, gefdhrdet
oder verletzt ist. Durch die Festlegung von Einhaltungs-Verletzungs-
schwellenwerten kann Service Level Manager vor einem Abfall des Ein-
haltungs-Prozentsatzes zum Verletzungsschwellenwert hin warnen,
bevor sich der Einhaltungsstatus von eingehalten zu verletzt dndert. Sie
konnen bis zu drei Risikoschwellenwerte mit jeweils unterschiedlichen
Schweregradangaben zuweisen.
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Einhaltung

Abbildung 4-8

Abbildung 4-8 zeigt ein Beispiel fiir die Verschlechterung des Einhal-
tungsstatus eines Ziels, die auf Zeitrdume zuriickzufiihren ist, in denen
das Ziel nicht erreicht wurde.

Einhaltungsstatus von Standard- und Infrastruktur-
Servicemetriken

r s

100

Einhaltu ngs- Geringer Risikoschwellenwert
status (%)

Starker Rislkosch

-/

- Verletzungsschwellenwert

Zielstatus

- Zielschwellernwert
| | . i
, , i Zeit
| | '
< P P XK=
Zi " Zi
Zielstatus . Zi .
) nicht : nicht
emeicht araicht erreicht arraicht

Vorhergesagter Einhaltungsstatus von Standard- und
Infrastruktur-Servicemetriken

Einhaltungsberechnungen sagen den Einhaltungsstatus einer Service-
metrik voraus, der am Ende des aktuellen Bewertungszeitraums giiltig
sein wird. Dabei wird von einer Fortsetzung der derzeitigen Tendenz im
restlichen Bewertungszeitraum ausgegangen.

Abbildung 4-9 gibt die Formel fiir die Berechnung des vorhergesagten
Prozentsatzes der Einhaltung wieder. Der Unterschied zur Berechnung
des Prozentsatzes der Einhaltung besteht darin, dass an Stelle der
Gesamtheit aller Servicestunden innerhalb des aktuellen Bewertungs-

zeitraums nur die bislang abgelaufenen Servicestunden zugrunde gelegt
werden.
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Abbildung 4-9

Verfligbarkeits- und Einhaltungsberechnungen
Einhaltung

Gleichung fiir die Berechnung des vorhergesagten Einhaltungs-
Prozentsatzes

(Expired Service Time — Violation Time)
- - - x 100
Expired Service Time

Predicted Compliance Percentage =

Der vorhergesagte Einhaltungs-Prozentsatz wird mit dem Einhaltungs-
verletzungs- und dem Risikoschwellenwert verglichen, um den vorher-
gesagten Einhaltungsstatus zu ermitteln (d. h., ob die Servicemetrik
voraussichtlich eingehalten, gefidhrdet oder verletzt wird).

Einhaltungsstatus von aggregierten Servicemetriken

Bei aggregierten Servicemetriken wird der Einhaltungsstatus so
lange nicht berechnet, bis die letzte Metrikerfassung des aktuellen
Bewertungszeitraums erfolgt ist. Am Ende des Bewertungszeitraums
vergleicht die Berechnungs-Engine den Wert des letzten Metrikerfas-
sungsergebnisses mit den Einhaltungsschwellenwerten und Zielbedin-
gungen.

Vorhergesagter Einhaltungsstatus von aggregierten
Servicemetriken

Einhaltungsberechnungen sagen den Einhaltungsstatus einer aggregier-
ten Servicemetrik voraus, der basierend auf dem letzten Metrikerfas-
sungsergebnis am Ende des aktuellen Bewertungszeitraums giiltig sein
wird. Dabei wird davon ausgegangen, dass bei jeder darauf folgenden
Metrikerfassung im restlichen Bewertungszeitraum dasselbe Ergebnis
zustande kommt.

Einhaltungsstatus von Services

Bei Einhaltungsberechnungen werden die folgenden Aspekte der
Service-Einhaltung gemessen:

¢ EKinhaltungsstatus

¢ Vorhergesagter Einhaltungsstatus
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Einhaltung

Abbildung 4-10

Service-Einhaltungsstatus

Der Einhaltungsstatus eines Service ist als niedrigster Einhaltungssta-
tus der ihm zugehorigen Servicemetriken definiert. Beispiel: Wenn der
Einhaltungsstatus jeder Servicemetrik Risiko ist, ist der Einhaltungs-
status fiir den Service ebenfalls Risiko. Wenn der Einhaltungsstatus
einer Servicemetrik sich in Verletzt dndert, dndert sich der Einhal-
tungsstatus fiir den Service ebenfalls zu Verletzt.

Vorhergesagter Service-Einhaltungsstatus

Der vorhergesagte Einhaltungsstatus eines Service ist als niedrigster
vorhergesagter Einhaltungsstatus der ihm zugehorigen Servicemetriken
definiert. Beispiel: Wenn der fiir das Ende des Bewertungszeitraums vor-
hergesagte Einhaltungsstatus jeder Servicemetrik Eingehalten ist,
wird fiir den Service die Erreichung desselben Einhaltungsstatus vor-
hergesagt. Wenn der fiir eine Servicemetrik vorhergesagte Einhaltungs-
status auf einen niedrigeren Wert fillt (beispielsweise auf Risiko), fallt
der fiir den Service vorhergesagte Einhaltungsstatus auf denselben
Wert, siehe Abbildung 4-10.

Beispiel fiir einen vorhergesagten Service-Einhaltungsstatus
=

Detei Bearbefen Ansicht AMion Exdras Hife ‘

CEEE NEIEEYIEEEEY

- Servicemetriken
Service L%IZLLED Etnail Service I
srvie i
Service-Leval-Ag jZ\rLabEmal\ Standard

Service-Level-aor| Servicemetriiem,| Zestetus | [ |

Emhaltungsstatuslm 71 Lak Email Stanc. Infrastructurs Avail. ‘T Moch nicht b @0 Eingehalten @) Eingehaten
Zeitstempel fir lmﬂ ZI-Lab Email Stancia. ZHLab Email MTTR £, T moch nicrtb.. ‘T Nochnictb.. T Noch et b
Warhersagharer ...| & Engehaten v
Zeitsternpel filrv... |19, Januar 2006 16:46:53 :I
Status der Semi.. | 2 in Betrieh >
Zeitstemnpel der IW:I

Yorsohau Anzeien

Einhaltungsstatus von Service-Level-Agreements

Bei Einhaltungsberechnungen werden die folgenden Aspekte der
Einhaltung des Service-Level-Agreements gemessen:

e Einhaltungsstatus

e Vorhergesagter Einhaltungsstatus
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Einhaltung

Einhaltungsstatus

Der Einhaltungsstatus eines Service-Level-Agreement ist als niedrigster
Einhaltungsstatus der dem Service-Level-Agreement zugeordneten Ser-
vices definiert. Beispiel: Wenn alle Services derzeit den Status Einge-
halten haben, ist der derzeitige Status fur das Service-Level-Agreement
ebenfalls Eingehalten. Wenn ein Service auf einen niedrigeren Einhal-
tungsstatus fillt (beispielsweise auf Risiko), fallt das Service-Level-
Agreement ebenfalls auf diesen Einhaltungsstatus.

Vorhergesagter Einhaltungsstatus

Der vorhergesagte Einhaltungsstatus eines Service-Level-Agreements
ist als niedrigster vorhergesagter Einhaltungsstatus der dem Service-
Level-Agreement zugeordneten Services definiert. Beispiel: Wenn alle
Services den vorhergesagten Status Eingehalten haben, ist der vorher-
gesagte Status fir das Service-Level-Agreement ebenfalls Eingehalten.
Wenn ein Service auf einen niedrigeren vorhergesagten Einhaltungssta-
tus fallt (beispielsweise auf Risiko), fallt das Service-Level-Agreement
ebenfalls auf diesen vorhergesagten Einhaltungsstatus.
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Verfiigbarkeit und Einhaltung
iiberwachen

In diesem Kapitel wird erklart, wie SLM-Mitarbeiter den Einhaltungs-
status von Services iiberwachen, die verwalteten Service-Level-Agree-
ments unterstellt sind.

Kapitel 5

87
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Zugreifen auf die Uberwachungsansichten

Zugreifen auf die Uberwachungsansichten

Benutzer konnen die Verfiigharkeit und Einhaltung mit Hilfe von Stan-
dard-Ansichten und -Formularen iiberwachen.

Customer Relationship Manager

Customer Relationship Manager sollten eine gefilterte Ansicht der Ser-
vicestatus verwenden, in der die Services fiir die von ihnen vertretenen
Kunden angezeigt werden. Diese Ansicht muss die folgenden Attribute
beinhalten:

e Aktuelle Verfiigbarkeit

¢ Prozentsatz der Einhaltung

¢ EKinhaltungsstatus

e Vorhergesagter Prozentsatz der Einhaltung
e  Vorhergesagter Einhaltungsstatus

Alternativ kann eine Ansicht nach Art eines Explorers verwendet
werden, bei der im Navigationsfenster der oben erlduterte Filter zur
Anwendung kommt und die in einer Tabellenansicht eine Liste der Ser-
vicemetriken fiir den ausgewéihlten Dienst enthélt.

Servicemanager

Servicemanager sollten eine gefilterte Ansicht der Servicestatus verwen-
den, in der die ihnen iiberantworteten Services angezeigt werden. Diese
Ansicht muss die folgenden Attribute beinhalten:

e Aktuelle Infrastrukturverfiigbarkeit

e Prozentsatz der Einhaltung

¢ FKinhaltungsstatus

e Vorhergesagter Prozentsatz der Einhaltung

e Vorhergesagter Einhaltungsstatus
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Alternativ kann eine Ansicht nach Art eines Explorers verwendet
werden, bei der im Navigationsfenster der oben erlduterte Filter zur
Anwendung kommt und die in einer Tabellenansicht eine Liste der Ser-
vicemetriken fiir den markierten Service enthélt.
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Untersuchen der Verfiigbarkeit der Service-
Infrastruktur

Die Verfugbarkeit der Infrastruktur wird mit Hilfe der Servicemetrik fiir
Infrastrukturverfiigbarkeit gemessen. Wenn eine Serviceinfrastruktur
als nicht verfiigbar eingestuft wird, bedeutet dies, dass der Service der-
zeit seine Verfiigbarkeitsweitergaberegel nicht einhilt. Dies ist wie-
derum darauf zuriickzufiihren, dass ein oder mehrere untergeordnete
Services oder verwendete Konfigurations-Komponenten nicht verfiigbar
sind. Wenn zugelassen wird, dass ein Service iiber lédngere Zeit nicht ver-
figbar ist, hat dies folgende Konsequenzen:

e  Serviceempfinger konnen den Service nicht nutzen

e Die Metrik fiir die Infrastrukturverfiigbarkeit kann gefidhrdet oder
verletzt werden

Um zu untersuchen, warum ein Service nicht verfiigbar ist, muss die
aktuelle Verfiigbarkeit aller untergeordneten Services und aller Konfigu-
rations-Komponenten in der Servicehierarchie iiberpriift werden (siehe
suntersuchen des Verfiigbarkeitsstatus von Konfigurations-Komponen-
ten“ auf Seite 91).
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Untersuchen des Verfiigbarkeitsstatus von
Konfigurations-Komponenten

Wenn eine Konfigurations-Komponente nicht verfiigbar ist, hélt sie der-
zeit eine der folgenden Regeln nicht ein:

e Die Verfiighbarkeitsweitergaberegel der Konfigurations-Komponente
e Die Metrikberechnungsregel der Konfigurations-Komponente

Gehen Sie folgendermafien vor, um den Grund fiir die Nichtverfiigbar-
keit zu ermitteln:

Uberpriifen Sie zunichst den Zielstatus einer jeden Konfigurations-
Komponenten-Metrik:

e  Wenn alle Ziele erreicht wurden, hélt die Konfigurations-Kompo-
nente ihre Metrikberechnungsregel ein. Die derzeitige Nichtverfiig-
barkeit muss auf die Nichtverfiigbarkeit einer untergeordneten
Konfigurations-Komponente zuriickzufiihren sein.

e  Wenn alle Ziele nicht erreicht wurden, hélt die Konfigurations-Kom-
ponente ihre Metrikberechnungsregel nicht ein. Wenn die Metrikbe-
rechnungsregel auf MINDESTENS EIN Metrikziel erreicht gesetzt
ist, miissen Sie die notigen Vorkehrungen treffen, damit mindestens
ein Metrikziel erreicht wird. Wenn die Metrikberechnungsregel auf
ALLE Metrikziele erreicht gesetzt ist, miissen Sie die notigen
Vorkehrungen treffen, damit alle Metrikziele erreicht werden.

e  Wenn einige Ziele nicht erreicht wurden und die Metrikberechnungs-
regel auf MINDESTENS EIN Metrikziel erreicht gesetzt ist, hilt
die Konfigurations-Komponente ihre Metrikberechnungsregel ein
und es sind keine weiteren Maflnahmen erforderlich. Wenn einige
Ziele nicht erreicht wurden und die Metrikberechnungsregel auf
ALLE Metrikziele erreicht gesetzt ist, hilt die Konfigurations-
Komponente ihre Metrikberechnungsregel nicht ein und Sie miissen
die nétigen Vorkehrungen treffen, damit alle Metrikziele erreicht
werden.
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Untersuchen des Service-Einhaltungsstatus

Wenn der Einhaltungsstatus eines Service gefihrdet ist, ist der Ein-
haltungsstatus von mindestens einem der ihm zugeordneten Ziele
gefahrdet. Uberpriifen Sie zunichst den Einhaltungsstatus der Service-
metriken.

Wenn alle Servicemetriken eingehalten wurden, iiberpriifen Sie den Ein-
haltungsstatus der Infrastrukturverfiigbarkeitsmetrik. Ist der Status
gefdahrdet, muss der aktuelle Verfiigbarkeitsstatus aller untergeordneten
Services und aller Konfigurations-Komponenten in der Servicehierarchie
uberpriift werden.
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Konfiguration des Benutzerzugriffs auf SLM- Berichte

Konfiguration des Benutzerzugriffs auf SLM-
Berichte

Sie konnen Service Desk so konfigurieren, dass Benutzer SLM-Berichte
in der OpenView-Konsole anzeigen konnen. Ein auf diese Weise ange-
zeigter Bericht zeigt kontextbezogene Informationen tiber ein verwalte-
tes Service-Level-Agreement, einen tiberwachten Service oder eine
Konfigurations-Komponente an.

Weitere Informationen zum Anzeigen von SLM-Berichten in der Open-
View-Konsole finden Sie in der Service Desk-Onlinehilfe.

Eine Beschreibung der einzelnen SLM-Berichte finden Sie im Service
Desk Reporting User Guide.

In diesem Abschnitt wird erldutert, wie SLM-Berichtsadministratoren
den Benutzerzugriff auf SLM-Berichte steuern kénnen.

Modell des SLM-Data Warehouse

Die Benutzerdimension definiert Benutzer, die sowohl mit Service-Level-
Agreements als auch mit Services verkniipft sind.

¢ Die folgenden Benutzer sind mit Service-Level-Agreements ver-
kniipft:

— Zahlendes Element (Customer Business Manager)

— Customer Relationship Manager
¢ Die folgenden Benutzer sind mit Services verkniipft:

— Servicemanager
— Serviceadministrator

Die Tabelle ,Benutzer® wird dann gefiillt, wenn SLM-Parameter
exportiert werden. (Weitere Informationen zur Konfiguration des SLM-
Parameterexports finden Sie in der Service Desk-Onlinehilfe.) Die
Zuordnungsregeln, welche vorgeben, wie Benutzer mit Service-Level-
Agreements und Services verkniipft werden, sind in den XPL-Konfigura-
tionen im Abschnitt [dw.configSrv.users] gespeichert und konnen ange-
passt werden.
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Konfiguration des Benutzerzugriffs auf SLM- Berichte

Fir die Services liegen momentan keine Standardzuordnungen vor. Fiir
Service-Level-Agreements gelten die folgenden Standard-Zuordnungs-
regeln:

e PayingEntity=Contract.Paid by Person

Diese Zuordnung bedeutet, dass das zahlende Element fiir das Ser-
vice-Level-Agreement durch das Attribut ,Bezahlt von Person“ des
Vertrags vergeben wird, der mit dem Service-Level-Agreement ver-
kniipft ist.

e customerRelationshipManager=Contract.To person

Diese Zuordnung bedeutet, dass der Customer Relationship Mana-
ger fiir das Service-Level-Agreement durch das Attribut ,,An Person®
des Vertrags vergeben wird, der mit dem Service-Level-Agreement
verknupft ist.

Benutzerzugriff auf SLM-Berichte iiber die Open-
View-Konsole

Die folgenden Aspekte des Benutzerzugriffs auf SLM-Berichte in der
OpenView-Konsole sind steuerbar:

o Filtern zugénglicher Berichte nach Benutzerfunktion“ auf Seite 95

e Filtern von Berichtdaten“ auf Seite 96

Filtern zuginglicher Berichte nach Benutzerfunktion

Die SLM-Berichte, auf die der Benutzer in der OpenView-Konsole
zugreifen kann, konnen gemifl der Funktion des Benutzers (bzw. der
Funktion des Benutzers, der gegenwirtig an der OpenView-Konsole
angemeldet ist) konfiguriert werden. Allgemein wird empfohlen, dem
zahlenden Element den Zugriff auf vertragsbasierte Berichte wie SLA-
Ubersicht, SLA-Informationen, SLO-Ubersicht usw. zu gewéhren, wih-
rend dem Servicemanager Zugriff auf Infrastrukturberichte wie Service-
ubersicht, Servicedetails, KK-Details usw. gestattet werden sollte.

Die Verkniipfung von Funktionen sowie die Liste der Berichte, die fiir die
einzelnen Objekttypen (Service-Level-Agreement, Service und Konfigu-
rations-Komponente) zugéinglich sind, werden durch OVPI-Berichtsob-
jekte definiert, die in der OpenView-Konsole verwaltet werden.
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Konfiguration des Benutzerzugriffs auf SLM- Berichte

Die Verkniipfung umfasst Parameter- und Wertegruppen fiir die Spezifi-
kation folgender Elemente:

¢ Berichtskennung und -parameter
e Objekttyp
e Liste der Benutzerfunktionen, die auf den Bericht zugreifen kénnen.

e Name der Systemaktion zum Aufrufen des Berichts. Dies ist der
Name des Befehls, der dem Benutzer angezeigt wird, wenn er im
Arbeitsbereich des verkniipften Objekttyps auf das Menii ,,Aktion“
zugreift.

Filtern von Berichtdaten

Daten in SLM-Berichten, die in der OpenView-Konsole angezeigt wer-
den, kénnen nach dem momentan in der OpenView-Konsole angemel-
deten Benutzer gefiltert werden. Generell wird empfohlen, im SLA-
Ubersichtsbericht nur Service-Level-Agreements aufzufiihren, die mit
dem zahlenden Element verkniipft sind.

Die Filterung der in den Berichten enthaltenen Daten erfolgt durch Vor-
gabe von Parametern bei Aufrufen des Berichts. Fir die vorkonfigurier-
ten SLM-Berichte werden gegenwértig zwei Parameter unterstiitzt:

e QOID des Zielelements (Beispiel: der Objektbezeichner des SLA, das
in den SLA-Detailbericht miteinbezogen werden soll)

* Benutzer-OID (Beispiel: der Objektbezeichner des Zahlenden Ele-
ments fiir den SLA-Ubersichtsbericht oder der des Servicemanagers
fiir einen Servicetibersichtsbericht)

Durch Ubergabe des zutreffenden Parameters und Wertes in Form von
Argumenten beim Aufrufen des Berichts wird der Inhalt des Berichts
nach dem Parameterwert gefiltert. Wird kein Wert angegeben, erfolgt
keine Filterung.

Beispiel:

e  Wenn beim Aufrufen des SLA-Detailberichts der OID-Parameter fir
das Service-Level-Agreement angegeben wird, werden im Bericht
nur die auf das angegebene Service-Level-Agreement bezogenen
Informationen angezeigt. Wenn fiir diesen Parameter kein Wert
angegeben wird, enthilt der Bericht Informationen iiber sdmtliche
Service-Level-Agreements.
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¢ Wenn beim Aufrufen des SLA-Ubersichtsberichts der OID-Parame-
ter fiir den Benutzer angegeben wird, werden im Bericht nur die
Informationen angezeigt, die sich auf das betreffende Service-Level-
Agreement beziehen, dessen zahlendes Element der angegebene
Benutzer ist. Wenn fiir diesen Parameter kein Wert angegeben wird,
enthélt der Bericht Informationen tiber sdmtliche Service-Level-
Agreements.

SLM-Berichtzuordnungen

In diesem Abschnitt werden die Attribute der OVPI-Berichtsobjekte
beschrieben, die fur die Berichtzuordnung in den SLM-Berichten erfor-
derlich sind, auf die iiber die OpenView-Konsole zugegriffen werden
kann. Die Attributwerte kénnen von Administratoren angepasst und
erweitert werden.

Jede Systemaktion, bei der ein Bericht im Zusammenhang mit dem
Arbeitsbereich eines bestimmten Objekttyps aufgerufen wird, wird in
einem bestimmten OVPI-Berichtsobjekt mit einem Namen wie SLM:CI
Detail angegeben. In diesem Beispiel werden im Bericht Einzelheiten
einer Konfigurations-Komponente aufgezeigt, die Verfiigharkeits- und
Einhaltungsberechnungen unterliegt.

Die Attribute eines OVPI-Berichtsobjekts definieren die Zuordnung zwi-
schen dem aufzurufenden Bericht, der Benutzerfunktion und dem Ziel-
element, fiir das der Bericht erstellt wird.

Tabelle 6-1 beschreibt die Attribute des OVPI-Berichtsobjekttyps:
OVPI-Berichtsattribute

Attribut Beschreibung

Dateiname Berichtsname (geméfl OVPI-Definition )

Verzeichnis Berichtspfad (gemifl OVPI-Definition )

Aktionsname Berichtsaufrufbefehl wie im Menii ,,Aktion“
angezeigt

Name Berichtsname wie in der Uberschrift des
Berichtsfensters angezeigt

Zielelement Objekttyp, dessen Befehl dem Menii ,Aktion“
hinzugefiigt wird
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Tabelle 6-1 OVPI-Berichtsattribute (Fortsetzung)
Attribut Beschreibung
Funktionen Liste der Funktionen, die zum Aufrufen des

Berichts berechtigt sind.

Hinweis: Wird dieser Parameter nicht
angegeben, kann jeder Benutzer unabhéngig
von seiner Funktion auf den Bericht
zugreifen.

Parameter OVPI-Berichtsparameter, die beim Aufrufen
des Berichts an das Berichtssystem
iibergeben werden miissen:

OVPI_REPORT_PARAM=[%u | %e]

e %u : OID des an der Konsole
angemeldeten Benutzers

e %e : OID des ausgewihlten Objekts
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Beispiele fiir SLM-Berichtzuordnungen

In diesem Abschnitt werden Beispielberichteinstellungen aufgefithrt, um
die Steuerung des Zugriffs auf SLM-Berichte iiber die OpenView-Kon-
sole zu veranschaulichen.

e Systemadministratoren konnen den SLA-Ubersichtsbericht 6ffnen
und sich alle Service-Level-Agreements anzeigen lassen:

Abbildung 6-1 SLA-Ubersichtsbericht fiir Systemadministratoren

“ﬂ SLM: All SLAs Overview (CBM) - OVPI-Bericht —[al 5]

Datei Bearbeiten Ansicht Aktion Extras  Hilfe
CEEIE M EEYIEETIEEY

Name * [SLMt: AN SLAz Overview (CEM) Parameter |

Aktionsname % :lBsrlchl anzeigen: bersicht of 3| | Parameter
Ziglelement * =|Sarvice-Lavel-Agraamam 2

Dateiname ISLMfCEM-SLAvaerweW rep

“erzeichnis
Jaysten/3LM Reporting/

Funidionen

Funktion

System administrator

Yorschsu Neu AnZeiren... Fuordnen Beziehuny autheben
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¢ Customer Business Manager kénnen den SLA-Ubersichtsbericht 6ff-

nen und Informationen zu den verkniipften Service-Level-Agree-
ments anzeigen:

Abbildung 6-2 SLA-Ubersichtsbericht fiir zahlende Elemente

9 SLM: My SLAs Dverview (CBM) - DYPI-Bericht [ =10l x|

Datel Bearbeften Ansicht  Altion Extras  Hilfe

LA ML TEEYIEETEEY
Marme * sLi: Wy SLAs Overview (CEM) Farameter |
Aktionsnarme * :IBErich‘[ anzeigen: Ubersicht (i __SI Pararneter
PATINGENTITY_OID=%u
Zielelement % :ISarvica-Level-Agreemem -SI -
Dateiname ISLM_CBM—SLA_OvervieW rep
‘Yerzeichnis .
/eysten/SLM Reporting/ Funklionen
Funktion
Sarschau MNeu... ANZEIEN. . . Zuurdnen o Beziehuny suffishen
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e Systemadministratoren und Kundengeschiftsmanager konnen den
SLA-Detailbericht 6ffnen und sich Einzelheiten zu dem ausgewéhl-
ten Service-Level-Agreement anzeigen lassen:

Abbildung 6-3 SLA-Detailbericht fiir Systemadministratoren und zahlende

Elemente

"3 SLM: SLA Detail {CBM) - DVPI-Bericht -1o] x|
Datel Beatbeten Ansicht Aktion Extras  Hilfe
& E i | E] 5 r “
AT ES NMEFTEEYIEETEE)
Mame % JSLM: SLA Detail (CBM) Paramster |
Aktionsname % :Iﬁericm anzeigen: SLA-Detal( S| | Parameter
SLA_DID=%e
Zielelernent # :ISerwce-Level-Agreemem F-4 =
Dateirame ISLMfCEiM-SLAfDeta\I rep
Werzeichnis
/eysten/SLM_Reporting/ ey
Funktion I

System administrator

“Yorschau Meu... Anzsigen

i Zuordren... |

Beziehung aufheben
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Erstellen von SLM-Berichten in den Formaten
PDF und SREP

Statische Versionen der SLM-Berichte konnen Sie mit den Standard-
funktionen von OVPI erstellen (weitere Informationen hierzu entneh-
men Sie bitte der Dokumentation fiir OVPI). Beim Erstellen eines
statischen Berichts im PDF-Format ermittelt das Berichterstellungssys-
tem alle Drilldown-Kombinationen und erzeugt eine Seite fiir jede Kom-
bination. Aufgrund der interaktiven Eigenschaften vorkonfigurierter
SLM-Berichte kénnen daraus sehr umfangreiche PDF-Dokumente ent-
stehen. Deshalb wurden bestimmte SLM-Berichte speziell fir die Erzeu-
gung von PDF und SREP-Dateien entwickelt. Diese Versionen basieren
auf den im Service Desk Reporting User Guide beschriebenen SLM-
Berichten, enthalten jedoch weniger Drilldown-Optionen und generieren
daher kleinere statische Ausgabedateien.

Die statischen Versionen von SLM-Berichten sind im Ordner SLM
Reporting/Static des Standard-Anzeigeprogramms von Performance
Insight oder Web Access Server abgelegt. In Tabelle 6-2 sind die verfiig-
baren Berichtskategorien aufgefiihrt:

Tabelle 6-2 Kategorien bei statischen SLM-Berichten
. .. . Zeitintervall fiir Detaillierungs-
Kategorie | Verfiigbare Berichte Diagramme grad der Daten
Stiindlich Alle Infrastruktur- Letzte Stunde Finfminitlich
berichte (Servicetiber-
sicht, Servicedetail und
KK-Detail)
Taglich Alle Infrastruktur- Letzter Tag Stiindlich
berichte
Woéchent- Alle Infrastruktur- Letzte Woche Téglich
lich berichte
Monatlich Alle Infrastruktur- Letzter Monat Téaglich
berichte
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Tabelle 6-2 Kategorien bei statischen SLM-Berichten (Fortsetzung)

. . . Zeitintervall fiir Detaillierungs-
Kategorie | Verfiigbare Berichte Diagramme grad der Daten
Bewer- Alle SLA-basierten Letzter SLA-Bewertungs- Taglich
tungszeit- Berichte (SLA-Uber- zeitraum
raum sicht, SLA-Detail,

SLO-Detail und Ser-
vicedetail)
Anpassen des Zeitintervalls fiir statische Berichte
Bis auf den Bewertungszeitraum konnen die Zeitintervalle fiir Dia-
gramme in allen Kategorien eines statischen Berichts gedndert werden.
Wie dies geschieht, héngt von der Art des Zugriffs auf den Bericht ab.
Standard-Anzeigeprogramm von OVPI
1. Klicken Sie mit der rechten Maustaste auf das Diagramm.
2. Klicken Sie auf ,,Set Time Period...“ (Zeitintervall festlegen...).
3. Legen Sie im Dialogfeld das gewiinschte Zeitintervall fest.
OVPI Web Server
1. Klicken Sie auf das Symbol Edit graph (Diagramm bearbeiten) oben
rechts im Diagramm.
2. Legen Sie im Dialogfeld das gewiinschte Zeitintervall fest.
HINWEIS Das Symbol Edit graph (Diagramm bearbeiten) wird nur dann ange-

zeigt, wenn die Bearbeitung von Elementen aktiviert ist. Um die Bear-
beitung von Elementen zu aktivieren, klicken Sie auf das Menii
Preference (Eigene Einstellungen) oben rechts im Browser, erweitern
Sie Deployed Items (Verwendete Elemente), klicken Sie auf View (Anzei-
gen) und aktiveren Sie das Kontrollkdstchen Allow Element Editing
(Bearbeitung von Elementen zulassen).
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Anzeigen von statischen Berichten in der OpenView-Konsole

Der Zugriff auf statische SLM-Berichte wird von der OpenView-Konsole
derzeit nicht unterstitzt.
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7 SLM-Szenarios

In diesem Kapitel werden die funktionalen Leistungsmerkmale von Ser-
vice Level Manager anhand von Szenarios beschrieben.
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Abbildung 7-1

Szenario 1: Konfiguration und Discovery von
Metriken

In diesem Szenario wird das von SLM-Administratoren angewandte Ver-
fahren zur Konfiguration von Metrikadaptern und zur Durchfithrung
einer Metrik-Discovery vorgestellt. Dabei wird vorausgesetzt, dass alle
erforderlichen Produktkomponenten bereits installiert sind.

Der SLM-Administrator wird vom Service-Level-Manager aufgefordert,
die folgenden Messtypen von OVIS (HP OpenView Internet Services)
vorzusehen:

e ICMP (zur Messung der Verfiigbarkeit spezifischer Konfigurations-
Komponenten)

e HTTP (zur Messung der Verfiigbarkeit eines Webservice sowie der
Reaktionszeit fiir die Bereitstellung einer bestimmten Webseite)

Konfiguration des Metrikadapters

Der auf demselben Host wie OVIS installierte Metrikadapter muss nun
vom SLM-Administrator konfiguriert werden. Dafiir muss die Datei
\data\conf\OvisMA.xml im <Installationsverzeichnis> bearbeitet wer-
den.

Der anfingliche Inhalt der Konfigurationsdatei ist in Abbildung 7-1
abgebildet. Die Textfolgen in Fettschrift miissen durch installations-
spezifische Werte ersetzt werden. Die anzugebenden Werte sind in
Tabelle 7-1 aufgelistet.

Anfinglicher Inhalt der Konfigurationsdatei

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>

<Config>

<MA name="OvisMA" >

<Publisher.APP NAME>OvisMAPublisher</Publisher.APP NAME>

<DefaultTaskPollingPeriod>300</DefaultTaskPollingPeriods>

<DataPointVersionByte>1l</DataPointVersionByte>

<ServerHost>$SLM HOSTNAME$</ServerHost>
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<TypeByte>1l</TypeByte>

<isEventBased>0</isEventBased>

<SequenceNumber>0</SequenceNumber >
<Publisher.RESPONSE_TIMEOUT>60</Publisher.RESPONSE_TIMEOUT>
<DiscoveryInterval>3600</DiscoveryInterval>
<MrpDefinitionDiscoveryInterval>86400</MrpDefinitionDiscoveryInterval>
<HeartBeatsInterval>300</HeartBeatsIntervals>
<DefaultTaskExpirePeriod>600</DefaultTaskExpirePeriod>

<DataPointSynchronizationDelay>600</DataPointSynchronizationDelay>

</MA>

<Connector name="$0OVIS HOSTNAMES" >

<Timeout>10</Timeout>
<DiscoveryMaxHistory>10080</DiscoveryMaxHistory>
<CryptedPassword>FIrnif9Zv5nLaM+F/g5/QA==</CryptedPassword>
<Host>$0VIS HOSTNAMES$</Host>
<Class>com.hp.ov.sd.slm.sa.ovis.Connector</Class>
<URL>jdbc:inetdae7:$0VIS_HOSTNAME$:$OVIS_PORT$</URL>
<DBName >reporter</DBName>

<DriverNames>com. inet.tds.TdsDriver</DriverNames>
<Table>IOPS DETAIL DATA</Tables>

<Port>$0VIS PORT$</Port>

<Login>openview</Login>

<nbReconnection>10</nbReconnection>

</Connector>

<DiscoveryLocationFilters>

<All/>

</DiscoveryLocationFilters>

</Config>
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Die folgenden Standard-Textfolgen in der Konfigurationsdatei miissen
durch den SLM-Administrator ersetzt werden:

Tabelle 7-1
Standard-Textfolge Ersatz-Textfolge

$SLM_HOSTNAME Hostname oder IP-Adresse des SLM-
Servers

$OVIS HOSTNAME Hostname oder IP-Adresse des OVIS-
Servers

$OVIS PORT Portnummer fiir Verbindungen mit der
OVIS-Datenbank

Zur Ermittlung des korrekten Werts fiir OVIS_PORT fithrt der SLM-
Administrator die folgende Anwendung aus: C: \Programme\Microsoft
MS SQL Server\80\Tools\Binn\SVRNETCN.exe. Die korrekte Portnum-
mer wird im Dialogfeld ,,TCP/IP-Eigenschaften“ angezeigt:

Abbildung 7-2 Ermitteln des korrekten OVIS-Ports
x|

Allgemein | Netzwerkbibliotheken |

Instanzlen) auf diesem Server. ILEMDINE-KHKD‘S23 j

Deaktiviertte Protokalle: Aktivierte Protokolle:

Multipratokoll Named Pipes
WwLink PSP Akbvieren =

AppleT alk.

BanyanVVINES << Deaktivieren

A

Eigenschaften...
™ Protokollverschilisselung erzwingsn

™ Winsockproxy aklivieren

el I E LEMOINE-KHK0S23 - TCP,/IP x|
WWinsockprorp-Snschluss:
Standardwert fur das Metawerkprotokall einrichten
P Standardanschluss:

[~ Server aushlendsn

0K I Abbrechen Hilie
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In diesem Szenario wird der SLM-Serverprozess auf einem Host namens
SLM ausgefiihrt. Der OVIS-Host ist auf LOCALHOST gestellt, da OVIS
auf demselben Host installiert ist wie der OVIS-Metrikadapter. Die fiir

den OVIS-Port erforderliche Nummer lautet 1151 (siehe Abbildung 7-2).

Zum Ubernehmen dieser Werte gibt der SLM-Administrator an der Ein-
gabeaufforderung den folgenden Befehl ein, um das Programm zur
Metrikadapterkonfiguration aufzurufen:

<install dir>\bin\startMAConfigGui.bat

Die Registerkarte ,Shared Parameters® (Gemeinsam verwendete Para-

meter) wird angezeigt. Der SLM-Administrator gibt in das Feld ,,Value“
(Wert) den Hostnamen des SLM-Servers ein, um festzulegen, dass jeder
auf diesem Server installierte Metrikadapter Metrikdatenwerte an den
ermittelten SLM-Server ausgeben muss.

Programm zur Metrikadapterkonfiguration (Shared
Parameters)
& MaConfigGui =10l

File
Shared Parameter || OwisMA [ OpenMA | OvsdMA || OvsnMA || Ovpmma |

SLM_HOSTHNAME

value | | [ shared

I which hiA WValue

Opena
CrvprmidA
Owsnha

Der SLM-Administrator klickt auf die Registerkarte ,,OvisMA“ und gibt

die erforderlichen Werte fiir den Hostnamen und den Port von OVIS ein.
Die aktualisierte Konfigurationsdatei wird im angrenzenden XML-Fens-
ter angezeigt:
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Abbildung 7-4

Abbildung 7-5

Programm zur Metrikadapterkonfiguration (OvisMA

Parameters)

£ MaConfigGui
File

| Shared Parameter | OvisMA | OpenMA | OvsdMA | OvsnMA | OwpmMA |

MA Parameters |

DizcoveryhaxHistory
Connectorhame
Login
nbReconnection

Parameter name | Value

ServerHost™ [SLm
Connector Parameters

Parameter name | Walue
Timeout 1120
Fassword | e
DEMName |reporter
URL Jdhcinetdae7:SLM1043
Drivertarme |com.inettds. TdsDriver
Tahle |IOPS_DETAIL_DATA

|10080

JEI]

|openview
10

XML

=l version="1.0" encoding="UTF-§"7=
=Config=

<MA name="0visMA">
<Publisher BLUFFER_PATHI=

=Publisher APP_NAME=OvisMAPUblisher:
=LocationDiscoveryinterval=0=/LocationDi 2
=MetricAdapterClasshame=0vishA=ihetri =

=BerverHost-8LM</SererHost>
=PublisherMAX_FILE_BUFFER_SIZEi=
=DefaultTaskPollingPeriod=300=/DefaulT|
=AdapterSystem=sIm=/AdapterSystem=
=DataPointWersionByte=1=iDataP ointvers
=DataPointSynchranizationDelay-600=Dd
=Publisher BUFFERSIZE_QOUTPUT_STRE
=TypeByte=1=TypeByte=
=isEventBased=0=/isEventBased>
=BeguenceNumber=1=/8eguenceMumbe
=Publisher RESPONSE_TIMEQUT=60=/P
=HearlB al=G0=/HearlB
=Discoveryinterval=3600=/Discovervintery
=DefaultTaskExpirePeriod=600</DefaultT:
=MrpDefinitionDiscoverylinterval=86400</t

=/hA=

=Connector name="5SLM"=

=Timeout»120</Timeout>

A ]

[¥]

| Save H Save all H Close ‘

Abschlie3end klickt der SLM-Administrator auf ,Save All“ (Alles
speichern) und danach auf ,, File“ (Datei)—, Exit“ (Beenden), um die
Einstellungen zu speichern und das Dienstprogramm zu schlieflen.
Abbildung 7-5 zeigt die bearbeitete Konfigurationsdatei fiir den OVIS-

Metrikadapter:

Bearbeitete Konfigurationsdatei

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>

<Config>

<MA name="OvisMA">

<Publisher.APP NAME>OvisMAPublisher</Publisher.APP NAME>

<DefaultTaskPollingPeriod>300</DefaultTaskPollingPeriods>

<DataPointVersionByte>1l</DataPointVersionByte>

<ServerHost>SLM</ServerHost>

<TypeByte>1l</TypeByte>

<isEventBased>0</isEventBased>

<SequenceNumber>0</SequenceNumber>
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<Publisher.RESPONSE_ TIMEOUT>60</Publisher.RESPONSE_ TIMEOUT>
<DiscoveryInterval>3600</DiscoveryInterval>
<MrpDefinitionDiscoveryInterval>86400</MrpDefinitionDiscoveryInterval>
<HeartBeatsInterval>300</HeartBeatsIntervals>
<DefaultTaskExpirePeriod>600</DefaultTaskExpirePeriods>

<DataPointSynchronizationDelay>600</DataPointSynchronizationDelay>

</MA>

<Connector name="LOCALHOST" >

<Timeout>10</Timeout>
<DiscoveryMaxHistory>10080</DiscoveryMaxHistory>
<CryptedPassword>FIrnif9ZvsnLaM+F/q5/QA==</CryptedPassword>
<Host >LOCALHOST</Host>
<Class>com.hp.ov.sd.slm.sa.ovis.Connector</Class>
<URL>jdbc:inetdae7: LOCALHOST:1151</URL>
<DBName>reporter</DBName>

<DriverName>com. inet.tds.TdsDriver</DriverName>
<Table>IOPS DETAIL DATA</Table>

<Port>1151</Port>

<Login>openview</Login>

<nbReconnection>10</nbReconnections>

</Connector>

<DiscoveryLocationFilters>

<All/>

</DiscoveryLocationFilters>

</Config>

Unterdriicken der anfianglichen Metrik-Discovery

Um die anféngliche Metrik-Discovery zu unterdriicken, 6ffnet der SLM-
Administrator in einem Textbearbeitungsprogramm die folgende Datei:

<HP OpenView-Installationsverzeichnis>/misc/xpl/config/
defaults/slm.ini
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In der Zeile, die die Zeichenfolge bool OvisMAdiscoverAll=true
enthilt, dndert der SLM-Administrator den Wert des Parameters
OvisMAdiscoverAll von true zu false.

Nun kann der SLM-Administrator den Metrikadapter in der OpenView-
Konsole registrieren und die Metrikdefinitions-Discovery auslosen.

Auslosen einer Metrikdefinitions-Discovery

Um den Metrikadapter in der OpenView-Konsole zu registrieren und die
Metrikdefinitions-Discovery auszulésen, startet der SLM-Administrator
zunichst den SLM-Server, indem er an der Eingabeaufforderung den fol-
genden Befehl eingibt:

ovc -start ovsdslm
Nun startet der SLM-Administrator den OVIS-Metrikadapter:

ovc -start ovisma

Der SLM-Administrator wechselt zum Arbeitsbereich ,,OVIS-Metrikdefi-
nitionen®, um zu tiberpriifen, ob wihrend der Metrikdefinitions-Disco-
very Objekte erstellt wurden, welche die in OVIS konfigurierten
Priifungen darstellen:

Abbildung 7-6 Ermittelte OVIS-Metrikdefinitionen

) HP Open¥iew-Konsole i =101 x|
Detel Bearbeiten Ansicht Akion Exiras Hife ‘

[ Neu v‘ iy ‘ :;‘ 00X ‘ 2 pur v‘ B9 Erwsiterte Suche. ‘ SLM - OVIS-Metrikdefintionen (Tabelle) =l |

~ Service heute Ml & 5LM - OVIS-Metrikdefinitionen

EET Hame Wetriktyn [ pruttyn |

[Responsetime Ping (Auto)

~ Servicedesigner

8 Servicedefintion o
| H R (Auto)
@ Service Level

18 OIS Metrikclefintion
18 OVEA Metrikdefiition
112 OVSD-Metrikseinition
12 OVSN-Metriksefirition

~ Servicemanager

43 service

A service-Level- Agreemert

& servicevertrag
@ Herarchistiter
@ service-Lavel
[ ovis-wetri
[ oveametric
[ ovsDmetric
[ ovsnemetric

¥ Customer Relationshi

~ SLM-Administrator

72 wetrikacapter

Lt Metrikadapterdefintion
2, sLm-verwaitung

5 Discovery-Fiter

5 serviceststus

[ ovis-weri

i vis-Metrkcetnton =

3 Eiement(e) "0VIS-Metrikdefinition”
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Auslosen einer Metrik-Discovery

Nach der erfolgreichen Ermittlung von Metrikdefinitionen kann der
SLM-Administrator nun Filter fiir die Metrik-Discovery konfigurieren
und eine Metrik-Discovery auslosen. Hierfiir muss der Metrikadapter
mit Discovery-Filtern verkniipft werden, welche vorgeben, fiir welche
Metrikdefinitionen Metriken ermittelt werden sollen.

Der SLM-Administrator 6ffnet das Metrikadapter-Objekt ,OVIS® in
einem Formular und klickt im Fenster ,Discovery-Filter® auf die Schalt-
flache ,Neu“:

Verkniipfen eines Discovery-Filters mit dem Metrikadapter

=loix]
Datei Bearbeften Ansicht Altion Edras  Hilte |
B 5|5 eI R

Metrikadapte % iIOV\sMA— 2 MElfik'DiSCUVEfYI Aufgaben' Publ\sherl Metrlkwer’tspe\cherl Verlaufszenenl

Adapter-Hostna.. [sm werlaut [

Dizcovery-Intervall | 3.600
Adzptername % [ovisme i I

Klassername |0v|sMA Intervall fir Mamkd...l §6.400
I Metriken fiir alle Metrikelefinitionen ermitteln
Verfugbarkensst...l ) veriioper LI Discavery-Fiter
Erléuterungstext Discovery-Fittsr I Discovery-Fiter; Metrikacdapterdetintion

Metrikadapter als betriebshereit
ermitteln.

Uberwachungsinformationen Adapter

MRP-Discovery-Aufgabe beendet am 13.July
tm 11:41 Thr!

MRP-Datenerfassungsaufogabe TCMP_SLM,
HTTP_5LM beendet am 13.July um 11:41 Uhr!

Zetstempel Adapt... |13, July 2006 11:42:08 AN 7

oraschau MeL | Arzeigen ZFuordnen | Beziehung auf)

4 2]l | |
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Abbildung 7-8

Dtei Bearbsten Ansicht Aktion Extras Hife

Im Formular ,Discovery-Filter” klickt der SLM-Administrator im Fens-
ter ,Metrikdefinitionen® auf die Schaltfléche ,Zuordnen“:

Verkniipfen von Metrikdefinitionen mit dem Discovery-Filter
i veu-siv-bicoverysiter Dl

T HEEEYIEET Y

Mame * icwp-riitungen|

Metrikadapte... * :IOV\SMA EI

Metriketefintionsn | Metrikaciapter |
Metrikdefiritionen

Refererz for .| Reterenz fir .| Referenz fir ] Referenz fir .| Referenz tir .| Reterenz tur | Reterenz for |
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SLM-Szenarios
Szenario 1: Konfiguration und Discovery von Metriken

Im Dialogfeld ,Erweiterte Suche“ gibt der SLM-Administrator ein Such-
kriterium fiir die Suche nach allen ICMP-Metrikdefinitionen vor, mar-
kiert diese im Fenster mit den Suchergebnissen und klickt anschlieend

auf die Schaltflache ,,Auswéahlen®:

Abbildung 7-9 Auswihlen der ICMP-Metrikdefinitionen

% Erweiterte Suche b (=]
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Kapitel 7 115



SLM-Szenarios
Szenario 1: Konfiguration und Discovery von Metriken

Die ausgewéihlten Metrikdefinitionen sind nun im Discovery-Filter auf-
gelistet:

Abbildung 7-10  Die ausgewihlten Metrikdefinitionen in Beziehung zum
Discovery-Filter

%1 Neu - SLM - Discovery-Filter 0
Datsi Bearbstten Ansicht Aktion Extras Hife

=loix|

. Bl | @ e _—
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Speichern ind schliefien

Name B S FrCTingen Metricisfinitionen | Metrikadspter |

Melrikadapterder. ;lOWSMA O SilIER 2R
Retersnz filr| Referenz fir | Retersnz fiir | Reterenz firr | Reterenz fiir | Reterenz fr | Referanz fir
Respansetine, Iteger Stendard  OvishA,
Responsetime. Integer Standard Cvishaa,
Responsetime Integer Stenderd  Ovisha,
varschi | Neu | Anzeigen... | Bezichung aufhichen

Auf dieselbe Weise erstellt der SLM-Administrator einen weiteren Disco-

very-Filter, der alle Metrikdefinitionen zur Messung der Reaktionszeit in
OVIS einschlief3t:

Abbildung 7-11 Discovery-Filter fiir Reaktionszeit-Metriken
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CEREIES NEIEEYIEEEEY
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Responsetime/Smtp (Auto) Integer Standard  OvisA

Vorschau He... fnzelen
4 |
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Abbildung 7-12

SLM-Szenarios
Szenario 1: Konfiguration und Discovery von Metriken

Der SLM-Administrator erweitert den Giiltigkeitsbereich des Discovery-
Prozesses, indem er dem Metrikadapter einen weiteren Discovery-Filter
zuordnet (siehe Abbildung 7-12). Mit Auslésung der Metrik-Discovery
werden alle Metriken ermittelt, die mit einer beliebigen Metrikdefinition
eines beliebigen Discovery-Filters verkniipft sind.

Metrikadapter nach dem Hinzufiigen beider Discovery-Filter
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i [ommm || tervad irwetrial [es.a00
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e Discavery-Filier Discovery-Filer defirition
Metrikadapter als betriebshereit (b abes Sy
ermitteln. 0VIS Response Time Probes Ovishta
loerwachungsinformetionen Adeter
MRP-Discovery-Aufgabe beendet am 13. duly
um 11:41 Uhr!
MRP-Datenerfassungsaufyabe ICHP_SLY,
HTTP_SLM beendet am 13.0uly um 11:41 Uhr!
Zettstempel Adapt... [L3. July 2006 11:42:068M
Vorechau Neu | Lrzeiden Fuordnen | Beziehung auf
4 J el | 2

Um den OVIS-Metrikadapter neu zu starten, gibt der SLM-Administra-
tor an einer Eingabeaufforderung den folgenden Befehl aus. Dieser 16st
den Metrik-Discovery-Prozess aus:

ovc -restart ovisma
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SLM-Szenarios
Szenario 1: Konfiguration und Discovery von Metriken

Der SLM-Administrator navigiert zum Arbeitsbereich ,,OVIS-Metrikdefi-
nitionen®, um zu bestitigen, dass wihrend der Metrikdefinitions-Disco-
very Objekte erstellt wurden, welche die spezifischen Quellen von
Metrikdatenwerten darstellen:

Abbildung 7-13 Ermittelte OVIS-Metriken
=

Datei Bearbeten  Ansicht  Altion Extras  Hilfe ‘
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Bitte beachten Sie, dass weniger Metriken als Metrikdefinitionen ermit-
telt wurden. Dieser Unterschied ist auf die Anwendung eines Metrik-
Discovery-Filters zuriickzufiihren.
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SLM-Szenarios
Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

Szenario 2: Entwerfen von Service-
definitionen

In diesem Szenario wird vorgefiihrt, wie eine fiir die Verwendung in
Service Level Manager geeignete Servicedefinition erstellt wird. In ,Sze-
nario 3: Erstellen eines iberwachten Service anhand einer Servicedefini-
tion“ auf Seite 153 wird die Erstellung eines iiberwachten Service
vorgefiihrt, der auf dieser Servicedefinition basiert.

Erstellen der Hierarchie der Servicedefinitionen

In einem ersten Schritt beleuchtet der Servicedesigner die Abhéngigkei-
ten in der Hierarchie der Servicedefinitionen. Dabei beriicksichtigt er die
folgenden Fragen:

e Welche der Servicekomponenten miissen hinsichtlich ihrer Einhal-
tung und Verfiigbarkeit tiberwacht werden?

e Ist der Service von untergeordneten Services abhingig, die von ande-
ren Abteilungen oder Organisationen erbracht werden?

¢  Wie hingen alle Komponenten voneinander ab?

In diesem Szenario entwickelt der Servicedesigner eine Servicedefinition
fiir einen Webservice mit einem Webserver-Front-End mit Lastenaus-
gleich, einem Datenbank-Back-End und einer Webserverfarm mit mindes-
tens einem Webserver. In diesem Beispiel ist die Datenbankkomponente
ein Service, der von einer anderen Abteilung derselben Organisation
bereitgestellt wird.
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SLM-Szenarios

Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

Abbildung 7-14

Der Servicedesigner greift auf den Arbeitsbereich ,Servicedefinition® zu,
klickt mit der rechten Maustaste in die Anzeige und wihlt den Befehl
zum Erstellen einer neuen Servicedefinition aus:

Erstellen der Servicedefinition
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Abbildung 7-15

SLM-Szenarios
Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

Die neue Servicedefinition wird in einem Formular gedffnet. Obwohl
grundlegende Einzelheiten wie Beschreibungen in das Formular ein-
gegeben werden konnen, ist an dieser Stelle eine Namensangabe
ausreichend. Der Servicedesigner wihlt auch die Verfiigbarkeitsweiter-
gaberegel aus, welche die Verfiigbarkeit aller Komponenten voraussetzt:

Grundlegende Einzelheiten einer Servicedefinition
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SLM-Szenarios
Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

Wenn der Servicedesigner die neue Servicedefinition speichert und zur
Registerkarte ,Hierarchie der Servicedefinitionen“ wechselt, wird die
momentane Hierarchie der Servicedefinitionen angezeigt. Zu diesem
Zeitpunkt besteht die Hierarchie lediglich aus der Servicedefinition. Der
Servicedesigner klickt mit der rechten Maustaste darauf und wéhlt den
Befehl zum Hinzufiigen einer Konfigurations-Komponenten-Definition

fiir den Lastverteiler aus:

Abbildung 7-16  Anfingliche Hierarchie der Servicedefinitionen

%] web Service Definition - SLM - Servicedefiniti -0l x|
Dafei Bearbeten Ansicht Aklion Extras Hife |
— e - B
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i i Hierarchie der Servicedefintionsn . jce-Level- jete || 4] »
— T ——— Sarvicedsfintionen | Vertiigbarketts-SLO= | Service-Level-Einhatungsziele |

Beschrsloing
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=
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L ] | k- | Urspringliche Anzeigegraie | + | - |
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Das nachstehend abgebildete Dialogfeld wird eingeblendet.

Abbildung 7-17  Dialogfeld , KK-Definitionsbeziehung*

&b MNeu - Servicedefinition - Konfi 10l =l

konfiguratio... # :I _k
Servicedefintion :IWeb Service schnellsuche
Multiplizitat * ;|1..1 __3|

%4 | oK I Abbrechen | Hilfe: |
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SLM-Szenarios
Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

Der Servicedesigner klickt auf die Schaltfldche ,,Schnellsuche“ neben
dem Feld , Konfigurations-Komponenten-Definition“. Das Dialogfeld
s»3chnellsuche“ wird eingeblendet und zeigt eine Liste verfiigharer Konfi-
gurations-Komponenten-Definitionen an. Da keine Definition fiir den
Lastverteiler erstellt wurde, klickt der Servicedesigner mit der rechten
Maustaste in die Objektliste und wahlt den Befehl zum Hinzufiigen
einer Konfigurations-Komponenten-Definition aus:

Abbildung 7-18  Erstellen des Lastverteilers
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Ohjekityp I Honfigurations-Komponenten-Definition LI
: = ) " -
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SLM-Szenarios

Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

Abbildung 7-19

Abbildung 7-20

Der Servicedesigner gibt grundlegende Einzelheiten der Definition fiir
den Lastverteiler in das Formular ein und speichert dann die Definition:

Angeben grundlegender Einzelheiten fiir den Lastverteiler
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Datel Bearbeiten Ansicht Ajfion Extras Hife |
AN e =
EEETES SEIEEYIEEEEY
Speichern und schliefien Verwendet Konfigurations-Kompenenien-Definitionen K i
Mame * [Load Balancer Definition e & | o e onen verwervet| 14 o, ([
- -
U Konfigur \-Definiionen

Beziehungstyp Text “orlage Name | aniame

| mutipiztat Text |

Kategorie

43

werflgharkeitswei...| ALLE untergeordneten Elemen... ¥
Metrikberechnung ALLE Metrikziele erreicht bt

™ Gemeinsam genutzt

I Sichthar fir Kunde

S A

Qrelner orschan | Zuordnen.. | Bearbetten

| Beziehuny bearbetzn

| Beziehung aufhieben |

Nun kann der Servicedesigner die Lastverteiler-Definition im Dialogfeld

LSchnellsuche” aus der Liste auswéhlen:

Auswihlen des Lastverteilers
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Abbildung 7-21

Abbildung 7-22

SLM-Szenarios
Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

Der Servicedesigner bestitigt die Beziehungseinstellungen fiir die Konfi-
gurations-Komponenten-Definition:

Uberpriifen der Definitionsbeziehungseinstellungen
[ Goeu - servicedefntion-Kon =

Konfiguratio... * dLoad Ealancer Definition ggl

Servicedefintion :IWeb Service |
Multiplizitat * ;|1..1 __3|

%4 | QK,\! Abbrechen | Hilfe: |
g

Die Konfigurations-Komponenten-Definition des Lastverteilers wird
automatisch in die Hierarchie der Servicedefinitionen aufgenommen:

Hierarchie der Servicedefinitionen mit der Definition des Last-
verteilers
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SLM-Szenarios

Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

Abbildung 7-23

Abbildung 7-24

Die Konfigurations-Komponenten-Definition fiir eine Webserverfarm
wird auf dieselbe Weise hinzugefiigt. Die fir die Webserverfarm ausge-
wiéhlte Verfiigbarkeitsweitergaberegel setzt voraus, dass mindestens
eine verwendete Komponente (in diesem Fall ein Webserver) verfiigbar
ist:

Konfigurations-Komponenten-Definition der Webserverfarm

[l Neu - SLM - Konfigurations-Komponenten-Definition o =]
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Nun gibt der Servicedesigner den Befehl zur Verkniipfung eines Webser-
vers mit der Webserverfarm ein:

Hierarchie einschlieBlich der Webserverfarm

Weh Se..
1.1 1.1
K4 K4
b ®
HinzuFiigen zufterknipFen mit Konfigurations-Komponenten-Definition
Load B... Merr  Bearbeiten
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Abbildung 7-25

Abbildung 7-26

SLM-Szenarios
Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

Im daraufhin eingeblendeten Dialogfeld wihlt der Servicedesigner einen
Multiplizitatsbereich von 1...* aus. Dies bedeutet, dass Servicehierar-
chien, die auf dieser Servicedefinition basieren, mindestens eine Web-
server-Konfigurations-Komponente enthalten miissen, jedoch unendlich
viele enthalten kénnen. Die erforderliche Konfigurations-Komponenten-
Definition wird im Feld ,,An“ ausgewéihlt. Der Servicedesigner wihlt den
Beziehungstyp ,,Verwendet® aus:

Hinzufiigen des Webservers als verwendete Konfigurations-
Komponenten-Definition

=10l x|

Wan :IWeb Server Farm Definition |
An # :IWeb Server Defintion |

2
Multiplizitat % [ 1.4 =]

Beziehungstyp * EiElEREN

e | e
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Abbrechen | Hilfe: |

In der folgenden Abbildung wird die bisher erstellte Hierarchie der
Servicedefinitionen angezeigt:

Hierarchie der Servicedefinitionen einschlieBlich des
Webservers
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SLM-Szenarios
Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

AbschlieBend gibt der Servicedesigner den Befehl zum Hinzufiigen einer
Definition des verwendeten Service, welche den von einer anderen Abtei-
lung zu erbringenden Datenbankservice repriasentieren soll:

Abbildung 7-27  Hinzufiigen der Definition eines verwendeten Service

Hinzufiigen zufverknipfen mit Servicedefinition

A

1 ' Hinzufiigen zufverkniipfen mit Konfigurations-Komponenten-Definition

2 ¥ =L

& &

WelySe..Load B...
1.4

Die Definition des verwendeten Service ist noch nicht vorhanden,
sodass der Servicedesigner mit der rechten Maustaste in das Dialogfeld
»3chnellsuche” klickt und den Befehl zum Erstellen der Definition aus-
wahlt:

Abbildung 7-28  Auswihlen der Definition eines verwendeten Service
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Abbildung 7-29

SLM-Szenarios
Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

Nachdem die Servicedefinition mit Angabe ihrer grundlegenden Einzel-
heiten gespeichert wurde, kann der Servicedesigner sie im Dialogfeld
L»3chnellsuche“ auswihlen. Die vollstdndige Hierarchie der Servicedefi-
nitionen wird in der nachstehenden Abbildung gezeigt:

Vollstindige Hierarchie der Servicedefinitionen

@
@
ek, @Y, 0z
“NE

Hinzufiigen von Metrikdefinitionen

Der Servicedesigner tiberlegt nun, wie Objekte, die auf den Definitio-
nen in der Hierarchie beruhen, gemessen werden sollen. Er kann jede
gewilinschte, wihrend eines Metrik-Discovery-Prozesses ermittelte
Metrikdefinition verwenden. Aulerdem kann er alle manuell erstellten
OVSD-Metrikdefinitionen verwenden, die verschiedene Aspekte der Ser-
viceleistung einschlieBlich der mittleren stérungsfreien Zeit (Mean time
between failures, MTBF) messen.
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SLM-Szenarios
Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

Lastverteiler sollen mit der OVIS-Metrikdefinition fiir die ICMP-Verfiig-
barkeit gemessen werden. Der Servicedesigner klickt in der Hierarchie
auf die Konfigurations-Komponenten-Definition des Lastverteilers und
wiéhlt den Befehl fiir deren Bearbeitung aus:

Abbildung 7-30  Bearbeiten des Lastverteilers
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Abbildung 7-31

Abbildung 7-32

SLM-Szenarios

Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

Im Definitionsformular fiir Konfigurations-Komponenten navigiert der
Servicedesigner zur Registerkarte mit der Liste der Metrikdefinitionen
und klickt auf die Schaltfldche ,Neu“, um eine neue Metrikdefinition fiir
Konfigurations-Komponenten hinzuzufiigen:

Anzeigen der Liste der Metrikdefinitionen fiir Konfigurations-

Komponenten
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|

Im Formular ,Konfigurations-Komponenten-Metrikdefinition® klickt der
Servicedesigner auf die Schaltflache ,Schnellsuche“ neben dem Feld

»Metrikdefinition“.

Offnen des Dialogfeldes fiir die Auswahl einer Metrikdefinition

Nﬂ_. Neu - SLM - KK-Metrikdefinition

(=

Mame #*

Ziele I

Service-Level-Ticle

Service-Level-Ziel

IService—Levs\—Ziel‘Serv Service-Level-Ziel, Zielh | Service-Level-Ziel\Wer

Konfigurations-Ko =ILDEd Ealancer Definiton | 2

Metrikdlefinition

d El

Schnellsuche

arsehal |

Ieu...

AAZEHEN.,

Zuordnen

| Beziehung authelen |

=1

Abbrechen | Hilfe |
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Abbildung 7-33

Das Dialogfeld ,,Schnellsuche® wird gedffnet. Zuerst wihlt der Service-
designer im Feld ,,Objekttyp“ den erforderlichen Metrikdefinitionstyp
und dann in der Liste die OVIS-Metrikdefinition fiir die Verfiigbarkeit

von ICMP aus:

Auswihlen der Verfiigbarkeits-/ICMP-Metrikdefinition
(aschnellsuchie

Ohjekttyp I OWIS-Metrikdefintion

[
Anzeigen | [ 5LM - ovis-Metrikciefiniionen (Tabele) =]

Mach "Mame" suchen: I Wetersuchen |

Ohjekte

ResponzetimePop (Auta)
Metric_1Acmp (Auto)
Metric_20cmp (Auta)

WerflgharkeitHttp (Auto)

Schliefien | Hilfe: |

Marme Metriktyp Priiftyp | Auzvwahlen |
ResponzetimePing (Auta)

. Leeren |
Responzetime/Smtp (Auta) =
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Die Konfigurations-Komponenten-Metrikdefinition wird der Liste hinzu-

gefligt.
Abbildung 7-34  Dem Formular hinzugefiigte Verfiigbarkeits-/ICMP-Metrik-
definition
L oad Balancer-Definition - SLM - Konfigurations-Komponenten-Definition o x|
Datei Besrbeiten finsicht Aion Extras Hife |
R FEEEN IR A
Name * |Loau Batancer-pemntion e | zetoene | I [
e KH-Metrikdefintionen
e |
\erfigbarketicmp (Ato)
Kategorie o 2|
Verflighareitswei. | ALLE urtergsordneten Bemerts verfiig. = |
Metrikoerechnung... | ALLE Metricziels srreicrt =
I” Gemeinsam genutzt
I Sichtir far Kunde
Orener 3| 5‘
Sarscha Meu, Bearbefen. Lascher

Der Servicedesigner wiederholt denselben Vorgang, um fiir die Messung

von Webservern eine OVIS-Metrikdefinition fiir die http-Verfiigbarkeit
hinzuzufiigen.

Der Servicedesigner entscheidet, keine Metrikdefinition fiir die Web-
serverfarm hinzuzufiigen. Die Verfiigbarkeit von Konfigurations-
Komponenten, die auf dieser Definition basieren, muss anhand der ent-
sprechenden Verfiigbarkeitsweitergaberegel berechnet werden. Sie ist
auf ,MINDESTENS EIN untergeordnetes Element verfiighar” gesetzt
(siehe Abbildung 7-23). Solange ein Webserver verfigbar ist, wird auch
die Webserverfarm als verfiigbar berechnet.
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Die Piktogramme in der Servicehierarchie bestitigen, dass allen Konfi-
gurations-Komponenten-Definitionen bis auf die der Webserverfarm
Metrikdefinitionen hinzugefiigt worden sind.

Abbildung 7-35 Hierarchie der Definitionen mit hinzugefiigten Metrik-
definitionen
¥ @V I\
Databa.. Load B..Weh{Se...

Weh Se..

Im néchsten Schritt muss festgelegt werden, wie die Servicedefinition
selbst gemessen werden soll. Bei der Erstellung der Servicedefinition
wird automatisch eine Metrikdefinition der Infrastrukturverfiigbarkeit

hinzugefiigt:
. . . . . o e e
Abbildung 7-36  Anzeigen der Liste der Servicemetrikdefinitionen
EINeu - 5LM - Servicedefinition ) =10] x|
Datei Bearheiten Ansicht  Aklion Extras  Hilfe ‘
Besn NEIEEYIEETEEY
Name % I\Neb [EE—— rasench .Konflguratlons-lr(omponemen-DeﬂnmonenISBFViCE"'ElfikdEfiﬂﬂiUﬂEﬂ Serwce-\_eve: Ll L3
Servicemetrikdefintionen
Beschreibung
Mame | Kateorie I
Infrastrukturverfigharkeit Infrastruktur
“ertlgbarketswel IALLEumerganrdnaenElam LI
Ordner :I 5‘
Warsehay Meu... Eearbeiten Lezchen
4 | Q
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Der Servicedesigner entscheidet, zusétzlich die OVIS-Metrikdefinition
fiir die http-Reaktionszeit zu verwenden, die auf dieselbe Weise hinzuge-
fiigt wird wie Metrikdefinitionen fiir Konfigurations-Komponenten.

AulBlerdem entscheidet er, die Metrik fiir die Berechnung der mittleren
ausfallfreien Zeit von Service Desk zu verwenden. Er klickt auf die
Schaltflache ,Neu“, um eine neue Servicemetrikdefinition in einem For-
mular zu 6ffnen:

Abbildung 7-37  Hinzufiigen einer OVSD-Servicemetrikdefinition

Weh Service Definition - 5LM - Servicedefinition 1 1ol x|

Catei Bearbeiten Ansicht Aktion Extras Hilfe ‘

& Bl oh| = F O
Hkhqé‘_#z L”ﬂ|a_,:-’llﬂ|z"_1—_iﬂ‘?5|
| I-Eit i - ¥ it Servicemetrike, 4] ¥
D < ‘e Service Defintion ice-Level Elnhaltung52|ela| “erwendet Konfigurations-Komponenten-Defintionen C{
Servicemetrikdefintionen
Beschreibung
Marme I Hategarie I
Infrastrukturvertlobarket Infrastruktur
ResponsetimeMitp (Auto) Standard

Serfugharkeitswei...| ALLE urtergeordneten Elem... |
2

Ordner

1

Warschau | Neu...hl Eearbeiten LLdschen
4 | 2| b
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Im Formular ,Servicemetrikdefinition® klickt der Servicedesigner auf die
Schaltflache ,,Schnellsuche” neben dem Feld ,Metrikdefinition“.

Abbildung 7-38 Offnen des Dialogfeldes fiir die Auswahl einer Metrikdefinition

" Neu - SLM - Servicemetrikdefinition y i [l S

Datei Bearbeiten Ansicht Aktion Extras  Hilfe

SRR LT IE DEIEERIEET B

Ziele
Mame *

Service-Level-Ziele

Service-Level-Ziel Service-Level-Tiel;Ser| Service-Level-Tiel,

Servicedefintiarn jWEb Service Berlin |

Metrkdetinton < E!

[5chrellsuche |

Worschau [dEL... | ArZeigen. .. | Zugrdnen... |

4| | i
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Das Dialogfeld ,,Schnellsuche® wird gesffnet. Im Feld ,,Objekttyp“ wihlt
der Servicedesigner den erforderlichen Metrik-Definitionstyp aus. Da
derzeit keine Metrikdefinitionen fiir Service Desk vorliegen, klickt der
Servicedesigner mit der rechten Maustaste in das Fenster ,,Objekte” und
wéhlt den Befehl zum Erstellen einer neuen Metrikdefinition:

Abbildung 7-39  Erstellen der Metrikdefinition fiir die mittlere storungsfreie Zeit
x
Objekttyp | ovSD-Metrikdsfintion |
Anzeigen I 134 OvSD-Metrikdefinitionen (Tabelle) LI
Mach "Mame" suchen: I Wettersuchen |
Ohjekte
N Name Typ der OVSD-Metrik I Auzwahlen |
Leeren |
Metrikdefinition
Auswahilen New - OWSD-Metrikdefinition
Bearbeiten
g Alles akbualisieren., .
x Léschen
Schliefien | Hilfe |
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Abbildung 7-40

Die neue Metrikdefinition fiir OVSD wird in einem Formular getéffnet.
Der Servicedesigner gibt einen Namen an und wéhlt den Metriktyp

»,Mittlere ausfallfreie Zeit“ sowie weitere Optionen fiir eine grundlegende
Definition des Messtyps aus.

Das Formular ,,OVSD-Metrikdefinition*

BENeu - SD - DYSD-Metrikdefinition R

Datei Beatbeten Ansicht Aktion Exras  Hilfe

=1olx]

CEEIED NETEENIEET-IERY

Na Speichern und schliefien

Durchschnittliche Losungszeit

Allgetmein | Metriken |

Einschiieen
& Nur Servicecalls einschiisRen
" Nur Incidents einschiieen

" Servicecalls und Incidents sinschiisien

Fehlerauswirkung
Typ der OWS.. % | Durchschnitiche Lsungszett ¥ | i | T .
Metrikkategarie I Ageresiert ﬂ I | LI
Einheit |hh;mi
Wertetyp I Tetspanne ﬂ Berechnun; y

& Berechnung unter Yerywendung von Servicezeiten

{7 Berechnung unter Yerswendung von Kalenderstundern (24 = 7).

138

Kapitel 7



Abbildung 7-41

SLM-Szenarios
Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

Der Servicedesigner speichert die Metrikdefinition, schliefit das Formu-
lar und kann die Definition ab sofort aus der Liste im Dialogfeld

»Schnellsuche® auswihlen.

Auswihlen der MTBF-Metrikdefinition

Ohjekttyp I O ED-Metrikdefinition

Anzeigen I __‘iﬁ. O ED-Metrikdefintionen (Takbelle)

|
[

Mach "Mame" suchen: I

Wetersuchen |

Ohjekte

A Mlame Ty dler O%SD-Metril
Durchschnittliche Losungszeit Durchschnittliche Ldsungszeit
MTEF ! Incidents § Calendar Hours Mean Time Between Failure (MTEF)
MTEF ! Incidents § Service Hours Mean Time Between Failure (MTEF)
MTEF ! Service calls ! Calendar Hours Mean Time Between Failure (MTEF)
MTEF [ Service calls / Service Hours Mean Time Between Failure (MTEF)

MTEF [ Service calls and Incidents f Calendar Hour .. Mean Time Between Failure (MTEF)

MTTR [ Incidents § Calendar Hours Mean Time to Repair (MTTR)
MTTR ! Incidents § Service Hours Mean Time to Repair (MTTR)
MTTR [ Service calls ! Calendar Hours Mean Time to Repair (MTTR)
MTTR [ Service calls / Service Hours Mean Time to Repair (MTTR)

MTTR [ Service calls and Incidents § Calendar Hour .. Mean Time to Repair (MTTR)

| Auzvwahlen [: |
[ |
Leeren |

]

Schliefien | Hilfe: |
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Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

Abbildung 7-42

Die ausgewihlte Servicemetrikdefinition wird in der Liste angezeigt.
Auf der Abbildung Abbildung 7-42 sind die drei Servicemetrikdefinitio-

nen dargestellt:

Um die Servicemetrikdefinition fiir OVSC erginzte Liste

E}WEh-Servitedeﬁnitinn - SLM - Servicedefinition

Datei EBearbeiten Ansicht Aklion Extraz Hife

1ol

(B

FEIEEYIEEREEY

Name * IWEb—ServicEdef\nﬂiDn

Beschreibung

WerflUgbarketswel I ALLE untergeordneten Elsme... LI

I A

Ordner

Servicemetrikdefintionen

nd .KDmigurai\Uns-Kumpunerﬂen-DeﬁniliUnEnI Servicemetrikdefinrtionenl Servicez v

Marme I Kategorie

Infrastrukturverfigbarkeit Infrastrukiur

Worschau | Mew...

Eearbeten Lescher
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Zu diesem Zeitpunkt wird die Hierarchie der Servicedefinitionen errich-
tet. Dabei werden die Metrikdefinitionen in der gesamten Hierarchie
mit Ausnahme der Webserverfarm angegeben (siehe Erlduterung im
Abschnitt ,Hinzufiigen von Metrikdefinitionen“ auf Seite 129).

Abbildung 7-43

Mit Metrikdefinitionen vervollstindigte Hierarchie

ﬂweh*EErViEE - 5LM - Servicedefinition

=10l x|
Datei Bearbeften Ansicht Aktion Extras  Hilfe ‘
B B ch|E FEEEYIEET: R
Hierarchie der Servicedefintionen 2 g 4] ¥
Name % W Serwcedeﬂnmonenl I werflgharkeits. SLOSI Service: Lzz
Beschreibung
Verfugbarkenswel...l ALLE urtergeordneten Element LI /
Ordner :I :;3 g .
_I ®L‘):1 v
L =] -
Load B... Databa Welr3e
1.1
ey
eb-Se...
Ursprilngliche Anzeigegriie + -
o pring oy
Mewu | Bearbeiten... | Zusrdnes Eezichung autheken |
i | =

Hinzufiligen von Service-Levels

Um der groflen Spannweite unterschiedlicher Anspriiche der Kunden an
die Servicequalitit gerecht zu werden, entscheidet der Servicedesigner,

den Webservice auf drei verschiedenen Service-Levels anzubieten: Gold,
Silber und Bronze.
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Er wechselt zu der Registerkarte, auf der die mit der Servicedefinition

verkniipften Service-Levels aufgefiihrt sind, und klickt auf die Schalt-
flache ,Neu“.

Abbildung 7-44

Hinzufiigen eines Service-Levels

EZ]web Service Definition - 5LM - Servicedefinition

Datsi Bearbeiten Ansicht Aktion Extras Hife

ol x|
B B B8 HEIEENIEE IR
Sarvice-Level e >
Name % TS | service Level | Tetpiéne | Service L evel-Agreements | Services |
Service-Level
Beschrebury

Name.

Verfugbarieitswei..| ALLE urtergeordneten Elemerte . ¥
Ordrer :l 2

“/orschal | N, Bearheten Laschen Zuordnen Beziehiung aufheken | iach ohen |
4

| i

Im Formular ,Service-Level“ wird die Definition des verkniipften Service
automatisch vom System in das Feld ,Servicedefinition“ eingetragen.

Der Servicedesigner gibt einen Namen fiir den Service-Level an und
speichert ihn:

Abbildung 7-45 Eingeben grundlegender Einzelheiten zu einem Service-Level

i Neu - Service-Level i

-1a| x|
Datei Bearbeten Ansicht Aktion Extras Hife ‘
ek | @ ~ o
H%Jﬂ‘j L||ﬂ‘w_llw‘gjfjl.i‘?&
[ |Speichern und schiisBen |
Name % Tieh Service Gad Zetpiane | prioritatseinstellung fir Auswirkung | Servicscalls | sLos |
I~ Standard B
Beschreibung M I Typ
Servicedetintion < £
[~ Gesperrt
Symbol Jreine ]
Yorschau Zuordnen Beatheiion, Beziehura bearbeiten Beziehung aufhehen |
4 | 2]
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Abbildung 7-46

SLM-Szenarios
Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

Der Servicedesigner wiederholt diesen Vorgang bei jedem weiteren Ser-
vice-Level. Auf Abbildung 7-46 sind die Service-Levels dargestellt, die

mit der Servicedefinition verkniipft wurden:

Die Service-Levels
=IO x|

] Web Service - SLM - Servicedefinition

Datei Bearefien Ansicht Aiton Extras Hife
EEAEES HEEEY BTN
Mame * [ireb Servics Vervvendet Defini | Service-Level | zaitpléne | Service-Level-agi 4| »
Beschrebung eroe Eov)
Name
Wb Service Gold
Wb Service Silver
Wieh Service Bronze
Verfiigharkeitswe...| ALLE urtergeordneten Element ... ¥
Ordner o K]
Warsehau | e 1 Bearseien Lschen Zuorcnen Beziehuny auffiehen | fiach oken |
4| | |
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Abbildung 7-47

Hinzufiigen von Verfiigbarkeitszielen

Der Servicedesigner legt nun fest, welche Verfiigbarkeitsziele hinzuge-
fiigt werden sollen. Die Tabelle fiir Verfiigharkeits-SLOs ist anfangs leer.
Sie enthélt eine Spalte fiir jeden hinzugefiigten Service-Level (siehe
,Hinzufiigen von Service-Levels“ auf Seite 141) sowie eine Zeile fiir jede
Konfigurations-Komponenten-Metrikdefinition (siehe ,Hinzufiigen von
Metrikdefinitionen“ auf Seite 129). Metrikdefinitionen werden unter der
entsprechenden Konfigurations-Komponenten-Definition zusammenge-
fasst:

Tabelle ,,Verfiigbarkeits-SLOs*

[ web-Servicedefinition - SLM - Servicedefinition =10l x|

Dslei Bearbsiten Ansicht Aklion Exiras Hife |

M| 4 & R 5 N EEY IR RS

"Name . T = | Hierarchie der Servicedefintionen | Verfogbarkelts-SLOs | Service-Level-Binhatungsziele | Verwendet ol 4]+

Beschreibung Wertligharkett von Service-Level-Ziel fir Servicedefintion

> 2 2 ?
Bedingu.. Web Servic... Web Servi... Web Servi..
= Konfigurations-Komponenten-Definion: Web Service Defintion (1 Objekt)

Konfigurations-Komponen... Metrik

? Wieh Service Defintion 'v‘erfugba\ke\...‘ ‘ ‘ ‘

I=| Konfigurations-Komponerten-Definition: Load Balancer-Defintion (1 Objekt)

? Load Balancer-Defintion [Verflgbarke... ‘ ‘ ‘

erflgharketswe... | BLLE untergeordneten Elem ..

Ordner =l

Jq L

Da die OVIS-Metriken fiir die Verfiigbarkeit von ICMP und http den
Wert 0 oder 1 zuriickgeben, entscheidet der Servicedesigner, fiir jede
Metrikdefinition einen Zieloperator ,,grofier gleich“ und den Wert 1 vor-
zugeben. Das gleiche Ergebnis konnte er mit dem Operator ,grofler als®
und dem Wert 0,5 erzielen.

e  Wenn der Metrikdatenwert 1 zurickgegeben wird, wurde das Ziel
erreicht.

e  Wenn der Metrikdatenwert 0 zurickgegeben wird, wurde das Ziel
nicht erreicht.
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Abbildung 7-48

Abbildung 7-49

SLM-Szenarios
Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

In der Spalte ,,Operator® wihlt der Servicedesigner den erforderlichen
Operator aus der Dropdownliste aus:

Auswihlen eines Operators fiir das Verfiigbarkeitsziel

~erfUgbarkeit won Service-Level-Ziel fir Servicedefinition

o 4 13
Verfugbarkerts-SLOsI Servic:e-LeveI-EinhanungszieleI ‘Yerwendet Konfigurations-Komponenten-Defintiond ‘I F

5-K Metrik

P 2 2 @

Bedingun... Web Ser... Web Servic... Web Servic...

=l Konfigurations-Komponenten-Defintion: \Web Service Defintion (1 Objekt)

|? Weh Service Definition |\f:erf[,'gbarkei‘r...!

=1 Konfigurations-Komponenten-Defintion:  Load Balancer-Defintion (1 Objekt)

2 Load Balancer-Definition iVerngbarkei‘t...

= - | |

Der Servicedesigner gibt in jede Tabellenzelle einen Zielwert ein.

Einen Zielwert angeben

Verngbarkeﬂs-SLOsI Servic:e-LeveI-EinhanungszieleI “erwendst Konfiguraﬁons-Komponer‘den-Defin'rtion{ ‘I r

—Werflgbarkeit von Service-Level-Ziel fir Servicedefinition

5-K Metrik

Bedingun... Web Ser... Web Servic... Web Servic...

2 @ P @

=1 Konfigurations-Komponenten-Definition: Weh Service Defintion (1 Objekt)

|? Weh Service Definition |Verfugbarkei‘r...!

= Konfigurations-Komponerten-Defintion:  Load Balancer-Defintion (1 Objekt)

? Load Balancer-Defintion |Verngbarkert...|

== I1 | | |
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Abbildung 7-50

In der nachstehenden Abbildung ist die Tabelle nach dem Hinzufiigen
aller Operatoren und Werte dargestellt.

Vervollstindigte Tabelle ,,Verfiigbarkeits-SLOs*

Verngbarkeﬂs-SLOsI Servic:e-LeveI-EinhanungszieleI Werwendet Konfiguraﬁons-Komponer‘den-Defin'rtioni: 4

—Werflgbarkeit von Service-Level-Ziel fir Servicedefinition

@ @ @ @

Bedingun... Web Servi... Web Servi... Web Servi...

ions-Komp it Metrik

=l Konfigurations-Haomponenten-Definttion: Load Balancer-Defintion (1 Objekt)

I@ Load Balancer-Definition l\f’erfl’]gbark...l == | il !

1 | 1

=) Konfigurations-Komponenten-Definition: Weh Service Defintion (1 Ohbjekt)

I@ Wieh Service Definition E\f’ermgbark...| == | | 1 | 1

Einhaltungsziele hinzufiigen

Als nichstes legt der Servicedesigner die Einhaltungsziele fest. Fir
jeden Service-Level konnen unterschiedliche Einhaltungskriterien fest-
gelegt werden. Wenn eine Tabellenzelle fiir eine bestimmte Kombination
aus Metrik und Service-Level leer bleibt, ist die betreffende Metrik aus
den Einhaltungsberechnungen ausgeschlossen. Der Servicedesigner
wihlt das folgende Einhaltungs-Berechnungsmodell fiir die Webservice-
Definition aus:

e Auf dem Service-Level ,,Gold“ erbrachte Services miissen die Ziele
aller drei Metriken erfiillen (Infrastrukturverfiighbarkeit, http-Reak-
tionszeit von OVIS und mittlere stérungsfreie Zeit von OVSD).

e Auf dem Service-Level ,Silber® erbrachte Services miissen die Ziele
der Metrik fiir die Infrastrukturverfiigbarkeit und der OVIS-Metrik
fiir die http-Reaktionszeit erfiillen. Die OVSD-Metrik fiir die mitt-
lere storungsfreie Zeit soll nicht in die Einhaltungsberechnungen
miteinflieflen.

e Auf dem Service-Level ,Bronze“ erbrachte Services miissen das Ziel
der Metrik fiir die Infrastrukturverfiigbarkeit erfiillen. Die OVIS-
Metrik fiir die http-Reaktionszeit und die OVSD-Metrik fiir die mitt-
lere storungsfreie Zeit sollen nicht in die Einhaltungsberechnungen
miteinflieflen.

Anfangs werden auf der Registerkarte ,Service-Level-Einhaltungsziele®
fiir die automatisch erstellte Metrik fiir die Infrastrukturverfiigbarkeit
vordefinierte Schwellenwerte fiir Einhaltungsziele angezeigt. Es miissen
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jeweils ein Zieloperator und ein Wert fiir die OVIS-Metrik fiir die http-
Reaktionszeit und die OVSD-Metrik fiir die mittlere storungsfreie Zeit
angegeben werden.

Der Servicedesigner wihlt in der Spalte ,Operator” einen Operator aus
der Dropdownliste aus. Bei der OVIS-Metrik fiir die http-Reaktionszeit
ist der Operator ,kleiner gleich® zu verwenden. Dies bedeutet, dass der
Zielstatus erreicht ist, wenn die gemessene Reaktionszeit ihren Ziel-
schwellenwert unterschreitet:

Abbildung 7-51 Auswihlen eines Operators fiir das Einhaltungsziel
7] web-Servicedefinition - SLM - Servicedefinition =10 x|
Datel Bearbeften Ansicht Aktion Extras  Hilfe |
EEELLTI NEIEENIEETIEES
— I—Weh,Serwcedaﬂmlmn Sal’v'lceiEVBl—EInhB"U"QSZ'E'E| Wervencet Kor’mgurat\oneromponemen—DelinmonenI Serwcema«rikde(_‘lL
Beschrelung [retrisEn
? ? ? ?
Metrik
Bedingungs... Web Servic... Web Service... Web Servic...
@ Infrastrukturverfigharkedt =a! 1 1 1
2 Wean Time Between Faiure
@ Responsetimetttp {Auto) < =
? Wich Service Betlin <
Werfilgharkeitswei . | ALLE untergeordneten Elem n
Ordner | -
~Einhaltungssch
? ? ?
Metrik
Web Service Br... Web Service Go... Web Service Sil...
? Infrastrukturver flgharkeit {Micht konfiguriert} [{Micht konfiguriert [{Micht konfiouriert}
? Mean Time Between Failure {Micht konfiguriert} |{bickt konfiguriert} |[{Mickt konfigurier}
? ResponsetimeHitp (Auto] {Micht konfigurierty {Micht konfiguriert {Mickt konfiguriery
? ‘Wb Service Berlin {Micht konfigurierty [{Micht konfiguriert [{Micht konfiouriert}
| i
Bei der OVIS-Metrik fiir die mittlere storungsfreie Zeit ist der Operator
»grofer gleich“ anzuwenden. Dies bedeutet, dass der Zielstatus erreicht
ist, wenn die gemessene mittlere storungsfreie Zeit ihren Zielschwellen-
wert tiberschreitet:
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Abbildung 7-52

Der Servicedesigner gibt in jede Tabellenzelle einen Zielschwellenwert
ein. Fir jeden Service-Level konnen unterschiedliche Werte vorgegeben
werden.

Eingeben eines Wertes fiir das Einhaltungsziel

5] Web-Servicedefinition - SLM - Servicedefinition -1ol %]

Datei Bearketen Ansicht Aktion Extras  Hilfe |
& B ok | @ oo P
IR - NEEETIEETIEEY
Service-Level-Einhattungsziele iohs-| -Defiiti i 4
Mame % ek Servicedetintion 15 IVerwendetKonﬂguratlons Hompanertes DefmmonenlSerwcemetrlkdeﬂn(

Beschreibung

2 ? 2 ?
Metrik
Bedingung... Web Servic... Web Servic... Web Servic...
@ Infrastruldurverfigharkeit = 1 1 1
? Mesain Time Betvween Failure == 8000
D Responsstineittn (Auto) “= 04 02
? Web Service Berlin

Werfllgharketswei...| ALLE urtergeordneten Elem
Qrelner :I

~Einhaltungsschwellen

2 e 2
Metrik
Web Service Bro... Web Service Gold Web Service Sil...
? Infrastruldurverfilgharkeit {Micht konfiguriert}  |{Micht konfiguriert}  ({Micht konfiguriert}
? Mean Time Between Failure {Micht konfiguriertt |{Micht konfiguriert}  [{Micht konfiguriert}
? Responsetimeittp (Auto) {Micht konfiguriertt |{Micht konfiguriert}  [{Richt kontiguriert}
? Web Service Berlin {Micht konfiguriertt |{Micht konfiguriert}  [{Nicht kontiguriert}

4] | Bl

Als néchstes legt der Servicedesigner die Verletzungsschwellenwerte
fest.

Bei Infrastruktur- und Standard-Metrikdefinitionen geben Verletzungs-
schwellenwerte den minimalen prozentualen Zeitanteil vor, der ver-
glichen mit der Gesamtsumme der Servicestunden wihrend eines
Bewertungszeitraums fiir die Erreichung eines Objektziels erforderlich
ist. Wird der prozentuale Schwellenwert unterschritten, so ist der Ein-
haltungsstatus des Ziels verletzt.

Bei aggregierten Metrikdefinitionen wie der von OVSD fiir die mittlere
ausfallfreie Zeit entspricht der Verletzungsschwellenwert dem Schwel-
lenwert des Zielstatus, jedoch mit umgekehrtem Operator. Wenn bei-
spielsweise der Wert fiir die mittlere ausfallfreie Zeit in OVSD 80
Stunden betrigt und der Operator ,grofler als ist, werden automatisch
der Verletzungsschwellenwert auf 80 und der Operator auf ,kleiner als“
gesetzt. Wenn andererseits der Zielwert fiir die mittlere Zeit bis zur
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Abbildung 7-53

Abbildung 7-54

SLM-Szenarios
Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

Reparatur in OVSD 2 Stunden betriagt und der Operator ,kleiner als“ist,
werden automatisch der Verletzungsschwellenwert auf 2 und der Opera-
tor auf ,grofler als“ gesetzt.

Der Servicedesigner beginnt mit der Infrastrukturverfiigbarkeitsmetrik
fiir den Service-Level ,,Gold“ und doppelklickt auf die entsprechende
Zelle in der Tabelle ,Einhaltungsschwellenwerte”.

Zugriff auf das Formular ,Einhaltungsschwellenwert*

Einhaltungsschwellenwerte

? ? ?
Web Service Bro... Web Service Gold Web Service Sil...

Metrik

Infrastrukturverfigbarkedt ihicht konfiguriertt |{Nicht konfigurierty |{Nicht konfiguriert
Mean Time Between Failure {Micht konfiguriertt  |[{Micht konfiguriert {s {Michit konfiquriert}

Rezponzetimestity (Auta) {Micht konfiguriertt  |{Micht konfiquriert  {Micht konfioguriert}

Q| |- [

ek Service Berlin {Michit konfiquriert}  |{Micht konfiguriert?  |{Micht konfiguriert

Das Formular ,Service-Level-Einhaltungsziel’ wird geoffnet. Der Service-
designer klickt in der Liste der Schwellenwerte auf die Schaltfldche
»,Neu“, um einen Verletzungsschwellenwert festzulegen:

Hinzufiigen eines Verletzungsschwellenwertes
& Neu - SLM - Service-Level-Einhaltungsziel K =1olx]

Datei Bearbeiten Ansicht Aktion Extras  Hilfe

NEEENIEET Y

Einhattungsschwellenwerte i i
—— Ty b | servicemetrikstatus | Verlautszeilen

Einhatungsschywelemwverte
Quellbezeichner

Zielbedingung | et

| Auswirkung der Einhatu| Schweregrad

Servce-Leve.. * z|Respsapcon 2
2

Ordner =I £

Yorschau

Bearbeten [iEschen
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SLM-Szenarios

Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

Das Formular ,Verletzungsschwellenwert® wird gesffnet. Solange kein
Verletzungsschwellenwert definiert ist, darf der Servicedesigner keinen
Risikoschwellenwert festlegen. Der Servicedesigner gibt einen Wert von

95 % an:
Abbildung 7-55 Eingeben eines Verletzungsschwellenwertes
~lojx|
Wetlautszellen I
Fielbedingung I = vl
- IQSD Werl 1
L Thema | nformationen " Registrierung;Erste| RegistrierungErstellt
Wertetyp I Prozertsatz vl
Auswirkung der I (Gl Werlstzung 'I
Schweregrad I riitisch vl
arschau I Neu | Bearbeften. .. | Léschen |
2 ’g—»«:l Abbrechen | Hilfe |
Der Servicedesigner entscheidet sich, einen Risikoschwellenwert von
98 % festzulegen und wihlt den Schweregrad ,,Warnung“ aus. Es kénnen
weitere Risikoschwellenwerte mit jeweils unterschiedlichen Prozentwer-
ten und Schweregradangaben festgelegt werden.
Abbildung 7-56  Eingeben eines Risikoschwellenwertes
1ol ]
Verlaufazeilzn |
Ziekhedingung = -
Werlaufszeilen
Wert % 95.0
Thetna | Informationen @ Registrierung;Erste| Registrieruns;Erstelt
Wertetyp Prozentsstz -
Auswirkung der ... | (13 Rislko e
Schweragrad -
@Nurma\
AWamung
& Miedrig %
VHoch
oKr'msch
? Unbekanrt Yorschau Meu... | Ezatbeten | Lischen |
%4 oK I Apbrechen | Hilfe: |
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Abbildung 7-57

SLM-Szenarios
Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

Abbildung 7-57 zeigt das vervollstindigte Formular ,Service-Level-Ein-
haltungsziel’. Wenn das Verfiigbarkeitsziel bei 2 Prozent der Service-
stunden wihrend des Bewertungszeitraums nicht erreicht wird, fallt der
Einhaltungsstatus des Infrastrukturverfiigharkeitsziels auf ,Risiko“.
Wird das Ziel bei 5 Prozent der Servicestunden nicht erreicht, ist das
Infrastrukturverfiigbarkeitsziel verletzt. Dies ist ausreichend, um den
Einhaltungsstatus des Service zu verletzen.

Vervollstindigtes Formular ,,Service-Level-Einhaltungsziel“

#Neu - SLM - Service-Level-Einhaltungsziel i =10l x|
Datei Besrbeften Ansicht Alion Exdras Hife |
= £ e | B L =1 1 r
CETENES HBzsd:nbhn)t ¢
Einhatungsschiwellenwerte | Sarvicemetrikatatus | Verlaufszeien
Marne * [oSL0 for AutaCreated Ava with ¢ I I
Quellkezeichner |
ZFieledingung | wert | Auswirkung der Einhaitu] schweregrad
SeWiCE—LEVe\'ZiE\dRespSAPGDM - 95.0 {8 Verletzung & wrtisch
Ordner :l Bl ||« 96.0 (3 Risika A warnung
erashau Hew... Bearbeten Loschen
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SLM-Szenarios

Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen

Abbildung 7-58

Die Festlegung von Verletzungs- und Risikoschwellenwerten wird fiir

jede Kombination aus Metrik und Service-Level, fiir deren Einhaltungs-
berechnungen eine Metrik erforderlich ist, wiederholt (siehe die Erlaute-
rung des Einhaltungs-Berechnungsmodells am Anfang dieses Abschnitts
,Einhaltungsziele hinzufiigen®“ auf Seite 146):

Vervollstindigte Tabelle ,,Service-Level-Einhaltungsziele*

E5] web-Servicedefinition - SLM - Servicedefinition
Datei Bearbsiten Ansicht Aktion Extras  Hife

=101 x|

e[ 4 8 9B B E

NMEIEEXIEET XY

Mame #

Weh-Servicedefinition

Beschreibung

Verfugbarkeits-sLOsI Service-Leve\-Einhakungsziele| Werwendet Kom\gurations-Komponemen-Defmiﬁon( ar

[ Metriksch

“erfilgharkeitswei | ALLE untergeordneten Elem

Metrik

?

Bedingung... Web Servic... Web Servi... Web Service...

? ?

?

@ Infrastrukturverficbarket

==

1

1 1

? Mean Timne Between Faiure

==

50:00; 50:00]

? Respansetimemttp (Auto)

a=

04 02

? Wb Service Berlin

Qrelner il—
~Einhaftungssch
? ? ?
Metrik
Web Service Bronze Web Service Gold Web Service Silber
@ Infrastrukturveriug. . |{Verletzung = 85.0 Kritise. |{Yerletzung = 95.0 Kritisch ... {verletzung =950 ...
? hizan Time Betwes  |{Nicht konfiguriert } {Werletzung = 80.00 Kritisch}  [{Micht konfiguriert §
P Responsetmettp | |{Micht konfiguriert} iverletzuny < 950 Kritisch}  [{¥erletzung = 85.0
? b Service Berlin - |{Nicht konfiguriert } {hicht konfiguriert {iicht konfiguriert
4 | B

Der Servicedesigner speichert und schlie3t die Servicedefinition. Nun
kann er mit ihr einen iiberwachten Service erstellen (siehe ,Szenario 3:
Erstellen eines tiberwachten Service anhand einer Servicedefinition® auf

Seite 153).
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SLM-Szenarios
Szenario 3: Erstellen eines {iberwachten Service anhand einer Servicedefinition

Szenario 3: Erstellen eines iiberwachten
Service anhand einer Servicedefinition

In diesem Szenario wird vorgefiihrt, wie der Servicemanager anhand der
Servicedefinition des Webservice, der in ,,Szenario 2: Entwerfen von

Servicedefinitionen® auf Seite 119 erstellt wurde, einen tiberwachten
Service erstellt.

Festlegen von SLA-Details

Zunichst erstellt der Servicemanager ein neues Service-Level-Agree-
ment fir den verwendeten Datenbankservice:
Abbildung 7-59

Erstellen eines neuen Service-Level-Agreements fiir den
verwendeten Service

sl HP OpenYiew-Konsole

=101
Detei Beerbeiten Ansicht Aiion Extras Hife ‘
] Neu .| £5 ‘ & ‘ ZgBg ) K| ‘ x ‘ 2 urc v| 9 Erweiterte Suche... ‘ Servioe-Level-Agresment (Tabele) | |
————
Z5 Systemeinstelungen Bl & service-Level-Agreement
3 vork
;] Sriegzey [ Marme |
8, Benutzer & Sicherhelt
16 HP Hardware figh Micht verwaltet
~ Service Desk |
crvce bes! 11 ILab POP OLA 2 Verwatet
?E e 12 IkLaia SMTP OLA = verwaitet
Servicecal
13 ZhLab Email Standard 3 Verwaltet
£ Incident -
& Proiom 14 Email-Demot -SL4 Nicht verwaltet
@ Aneerung 15 Detmol-POPS SLA.SD S verweattet
=] arhetsauttrag 18 SAPRS Rome lb hicht veraealtet
5] Projet 20 SAPRS Rome 9l Mot verwaltet
¥ Organisstion 21 Detabase Service 10 Micht verwattet
¥ CHDE 3 Internet Access for Dyson technologies 1 mictt verwatst
N E— 4 Security Support for Dyson technologiss 190 Nictt vervaltet
» Servicedesigner
~ Servicemanager
8 Service
5 Bearbeiten
| Service-Level-Agresment u - Service-Level-Agreement
& Servicevertrag gl &= Bl eferen
& Hierarchiefiter K [oschien
@ service-Level
[ ovis-metric
[ ovpa-metric |
[ ovsp-metric
[ ovshetric
» Customer Relationship Manzger |
~ SLM-Administrator |
[ Metrikadapter
bt Metertaetecetition L=
11 Elemert(e) "Service-Level- Agreement” | 2
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Szenario 3: Erstellen eines {iberwachten Service anhand einer Servicedefinition

Der Servicemanager wihlt die Servicedefinition fiir den Datenbank-
service und den Service-Level ,,Gold“ aus:

Abbildung 7-60 Grundlegende Einzelheiten zu Service-Level-Agreements

BilNeu - SD/SLM - Service-Level-Agreement 1

Datsi Bearbsiter Ansicht AMion Exdras Hife

=101

dEzed nnD|t 8]

B as
1o
Mame *

Altivitatsstatus

——

aligernein | Servicas | zetpléne | Emptangerelements | Emptangerstandorts | Srvicscats | zuweisung! 41>

rtragsinfarmationen

Beschreibung

Informationen

Servicedefinition

Hierarchiefiter

Service-Level

|Databese Service
“ertrag = 2
Lebenszykiusstatus -
Servics durch Org - = 2
Managementstatus ¥
I LI fticket
Tatsachicher Segi. =
Tatsachicher Abs... | £
Bewertungsz... *I j
£ Zettzane Anbister
Gewahlte Ze... #
(¥ Zeitzone Empfanger
Einhattungsmetkimsl
Werknipfte Servic. I (N nickt anvvencbar j
Einhallungsstatus | 7 tloch nicht berechnet =l
Zeitsternpel fir Ein ..|3D Movember 2006 13:16:20 o
“orhersagbarer Ei | P hoch nicht berechnet LI
Zeitsternpel fir wor ..|3D Movember 2008 13:16:20 i

dDalahasa Service Definitiol BI

E —

=|Da|abasa$emce@nm %

Ordner

schnellsuche
|
=z
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Abbildung 7-61

SLM-Szenarios

Szenario 3: Erstellen eines {iberwachten Service anhand einer Servicedefinition

Der Servicemanager wechselt zur Liste zugeordneter Services und klickt
auf die Schaltfliche ,Neu“, um einen neuen Service zu erstellen:

Erstellen eines neuen Datenbankservice

EflNeu- SD/SLM - Service-Level-Agreement

_lal x|
Datei Bearbeiten Ansicht Altion Bxras  Hife ‘
EEA dEzsi|non)t ]

o lﬂ— Al\gememl SETVIDES' Zenp\ane' Emplangerelememel Emptangerstandorte | Servicecalls Zuwe\sungzz ajr

Marme % [patabase service |
Lebenszyklusstatus I - I
Managementstatus I ¥ I
Aktivitatsstatus I o I

Beschreibung

Informationen

Servicedefinition :leabass Service Definitic __3
Higrarchiefiter =|
Service Level =|Da|abasa$arvu:aGDId 2

Ordner

1

| Service

A
< B

Zugrdnen...

Eezichuniy authieken
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Szenario 3: Erstellen eines {iberwachten Service anhand einer Servicedefinition

Abbildung 7-62

Im Serviceformular legt der Servicemanager grundlegende Einzelheiten

fest:

Grundlegende Einzelheiten zu Services

%46 - 5D/SLM - Service

Dalei Besrbetten Ansicht Altion Exras Hife

=lolx|

EEEES

N EEN IR

Name # Database Service

D 46

Lebenszyklusstatus Im Test hd
Managementstatus | 0 Micht verwaltet -

Aktivitdtsstatus v
Beschreiung

Definition :IDmabase Service _3

Hierarchiefiter :I

Refaranziert in =

aligemein | Einhatungsstatus | Servicshisrarchie | vertigbarkeits-SL0s | Service-Level Einhatungszisls | Serl 4| b

Service-Level-Agresments

Service-Level-Agrestent;D | service-Level-agresment

| service-Level-agresment Manager|

Vorschal | New. Arzeinen

Zuardnen... Beziehung aufhieben |

Entspricht Defintion | & Eingehatten

I @ Konfiguriert

Ubergsordnater 5 :l EI
|

Qrdner

4 |

I~ I'm

Hierarchiestatus 2 Nicht konfiguriert

Ll Ll |
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Szenario 3: Erstellen eines {iberwachten Service anhand einer Servicedefinition

Nach dem Speichern des Service wird dieser automatisch der Liste zuge-
ordneter Services hinzugefiigt:

Abbildung 7-63

Im Service-Level-Agreement aufgefiihrter Datenbankservice

Bl 21 - SD/SLM - Service-Level-Agreement

) =loix
Dslei Bearbeilen Ansicht Aklion Extrss Hife ‘
EEETE FEEETEET RS

D IZW— Al\gememl SEW‘EESI Zertplanel Empfangerelememal Emptangerstandorte ServlcecaHsl Zuwelsung& Al

Services
Mame * IDatahasESerwt:E
Service|D | servics |
Lebenszyklusstatus | - e

Database Service
Managementsiatus I 19l nicht verwaltet -
ARtivtatsstatus | 1ol tlicht verwattet -

Beschreibung

Informationen

Servicadetinition ;I
Higrarchietiter ;I
Service-Level :IDatabase Service-Gold

Ordner =| 2
= [ [ arsshan

Meu.. Lrzeigen Zuordnen... Beziehung autheben
| | 2]
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Szenario 3: Erstellen eines {iberwachten Service anhand einer Servicedefinition

Abbildung 7-64

Nun erstellt der Servicemanager anhand der Webservicedefinition ein
neues Service-Level-Agreement fiir den Webservice. Der Kunde interes-
siert sich fiir den Service-Level ,,Gold“ des Webservice:

Service-Level-Agreement fiir den Webservice

B 25 - 5D/5LM - Service-Level-Agreement

=101 x|

Datei Bearbeten Ansicht Aktion Extras Hilfe
CEEIE NFEENIEETEEY

D IZS— Allgemeinl 59MCES| Ze'rtpl'ane' Empf'angerslsmsntel Empfangerstandorte Serwcscal\sl Zuw(: Alr
Services
Mame * igh Service Berlin
Service;|D | Service |
Lebenzzykiusstatus -
Managementstatus .E' Micht verwattet ¥
Addivitatsstatus fi9d Hicht verwaltet -

Beschreibung

Infarmstionen

Servicedetintion :I\Neb Service Definition _,s
Hierarchiefitter :I
Service-Level ;I\Neb Service Gold ;g

By =I :gl Worschsu Mewu AnZeigen... Tuordnen ’\J Beziehung aufheken
1
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Abbildung 7-65

SLM-Szenarios

Szenario 3: Erstellen eines {iberwachten Service anhand einer Servicedefinition

Der dem Kunden bereitzustellende Webservice wird erstellt und dersel-
ben Servicedefinition zugeordnet wie das Service-Level-Agreement:

Grundlegende Einzelheiten zum Webservice

4749 - 5D/5LM - Service

Datel Bearbsften Ansicht Adtion Extras Hife

=10l x|

EETEES

NEIEENIEEN:IERY

Mame # [wieb Service Beriin

D e
Lehenszyklusstatus -
Managementstatus | @) Micht verwatet -

Abdivititsstatus -
eschreibung
Definition :IWEh Service Defintion | 25

Hierarchiefitter

|
4 &
Ubergeordneter ... J— EI

Referenziert in

Allgerein | Einhatungsstatus | Servicehierarchie | Verfiigharkets SLOs | Service-Level Einhatungsziele | Service. 4| ¥

Service-Level-Agreements

Service-Level-AgrestentiD | Service-Level-Agresment

| Service-Level-Aareement:Managerms

Worachau Meu

ArZEgEn...

Fuordnen Eexzietiuny aufhieben |

Entspricht Defirtion | () Enetialten

Metrikcietalstatus | (2] Kooz

l_? Nicht

Ordner e El

KN [EN{|EY

Jetzt kann der Servicemanager jede Definition in der Hierarchie durch
einen Service oder eine Konfigurations-Komponente ersetzen.
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Szenario 3: Erstellen eines {iberwachten Service anhand einer Servicedefinition

Ersetzen von Definitionen

Anfangs werden in der Servicehierarchie die von der Servicedefinitions-
hierarchie vererbten Definitionen angezeigt. Jede durch eine durchge-
hende rote Linie verbundene Definition muss durch einen Service oder
eine Konfigurations-Komponente ersetzt werden:

Abbildung 7-66  Anfingliche Servicehierarchie

47 50 - 5D/SLM - Service R o ] 3
Datel Bearbeiten Ansicht Aktion Extras Hife |
DEE T RN R
— I—Web T Allgetnein Emhaltungsmatusl Serviceh\erar:hiel Varfugharkelts-SLOsI Service-Leveld 4| ®
Is} 50 2
Lebenszyklusstatus s I
Beschreibung

Definition ;lWeh-Servlcadeﬂnmnn EI

Hierarchiefilter :I _I 3
Refarenziertin = =2
(bergeordneter 5... ;l £

=

| A

fr | £ | Urspriingliche Anzeigegrafe | + | <

e | Bearheten... | Zuordnen... Bezishung aufhehen |
Qrner :I _}QI _ql | _;I

160 Kapitel 7



Abbildung 7-67

Abbildung 7-68

SLM-Szenarios
Szenario 3: Erstellen eines {iberwachten Service anhand einer Servicedefinition

Der Servicemanager klickt mit der rechten Maustaste auf die Verbin-

dungslinie zwischen dem Service und der Datanbankservicedefinition

und wihlt den Befehl zum Verbinden eines Service aus:

Ersetzen der Datenbankservicedefinition

Weh-Se.Weh(Se.. Load B...
i

(}ﬂ]{

WWeh Se..

Im Dialogfeld ,,Schnellsuche® wihlt der Servicedesigner den Service aus,

der die Servicedefinition ersetzen soll:

Auswihlen des Datenbankservice

Ohjekttyp I Service

2
[

Anzeigen I _.ﬁ’ Service (Tabelle)

Mach "Mame" suchen: I Wetersuchen
Ohjekte

x|
18] Mame | Auzvwahlen [ |
40 HP Hardware Service = |

Leeren

26 Wy Safe Internet Coffes Box
35 Zl-Lab Email Service

36 Zl-Lab POP Service

37 Zl-Lab SMTP Service

38 Email-Demal -Service-HF

39 Email-Demal -Service-5D

45 SAPRS Rome

47 Databaze Service
48 Web Service Berlin
49 Weh Service Berlin =l

Schliefien | Hilfe: |

Kapitel 7

161



SLM-Szenarios

Szenario 3: Erstellen eines {iberwachten Service anhand einer Servicedefinition

Abbildung 7-69

Abbildung 7-70

In der Servicehierarchie wird automatisch der Datenbankservice
anstelle der Datenbankservicedefinition angezeigt. Die Farbe der
Verbindungslinie dndert sich von Rot in Schwarz:

Anzeige des Datenbankservice in der Hierarchie

Der Servicemanager klickt mit der rechten Maustaste auf die Verbin-
dungslinie zwischen dem Service und der Konfigurations-Komponente
fiir den Lastverteiler und wihlt den Befehl zum Verbinden einer Konfi-
gurations-Komponente aus:

Ersetzen der Konfigurations-Komponenten-Definition ,Lastver-
teiler
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Szenario 3: Erstellen eines {iberwachten Service anhand einer Servicedefinition

Im Dialogfeld ,,Schnellsuche” wird eine leere Liste angezeigt. Dies bedeu-
tet, dass momentan keine Konfigurations-Komponenten vorhanden sind,
die auf der Lastverteiler-Definition basieren. Der Servicemanager klickt
mit der rechten Maustaste in das Dialogfeld und wéhlt den Befehl zum
Erstellen einer neuen Konfigurations-Komponente aus:

Abbildung 7-71 Erstellen einer Konfigurations-Komponente , Lastverteiler®

fﬁ,_’_s:hnellsuche N x|

Ohjekttyp I Kaonfiguratiohs-Komponente LI

Anzeigen I "’5" SD-Konfigurations-Komponente (Takbelle) LI

Mach "Suchcode” suchen: I Wettersuchen |
Ohjekte

Suchcode Marne Standort; Mame Kategorie Eincdeutic I Auzvahien |
Leeren |

? Mew - Konfigurations-Komponente

Auswahlen
|Neu - Konfigurations-Komponente |

Bearbeiten

g Alles aktuslisieren..
2 Leschen

'&" Assiskent zur Erstellung won Konfigurations-Komponenten

Schliefien | Hilfe |
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Szenario 3: Erstellen eines {iberwachten Service anhand einer Servicedefinition

Abbildung 7-72

Im Formular ,, Konfigurations-Komponenten“ gibt der Servicemanager
grundlegende Einzelheiten zur Konfigurations-Komponente ein, ver-
kniipft sie mit der richtigen Definition und speichert sie:

Grundlegende Einzelheiten zu ,,Lastverteiler*

? Neu - SD/SLM - Konfigurations-Komponente

=[Ol x|

Detei Bearbeten Anzicht  Aktion Exras  Hife
H¢|?&ﬂiﬂfﬁjﬁé‘§kswefaum LI|E‘S£¢@|%—‘J¢|‘E%|
iR

= |_5|21 Speichern und schliefien || Status | sLu | metriken | 2ustaizet | Zugeardrete 1< | Beziehungen | Detsis | Furktione <[ ¥
Suchcode * ILOADBALBERLIN Miedrigste Veriugb...l ¥ Moch nicht berechnet LI
Marme # ILnad Balancer Berlin MR

BT Knnf\gurahnns-KumpnﬂErrten-I Service-Level-fgreement; Ma | Fielstatus |

Kategorie

Status I
Warschau LAZEIHEN. .. |

Status pro SLA

Service-Level-Agreement;Name “ertigbarkeit |

“Yarschau LRZEIHER... |
< | B
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Abbildung 7-73

Abbildung 7-74

SLM-Szenarios
Szenario 3: Erstellen eines {iberwachten Service anhand einer Servicedefinition

Im Dialogfeld ,,Schnellsuche® wihlt der Servicedesigner die neu erstellte

Konfigurations-Komponente aus:

Auswihlen der Konfigurations-Komponente ,,Lastverteiler*

fﬁ,ﬁs:hnellsuche x|

Ohjekttyp | Kaonfiguratiohs-Komponente LI
Anzeigen I "5? SD-Konfigurations-Komponente (Takbelle) LI
Mach "Suchcode” suchen: I Wettersuchen |
Ohjekte
w Suchcode Marme Standort;Mame | Kategorie I Eincletic I Auzwdhl

=l Suchcods: LOADEALBERLIN (1 Ohjekt)
Leeren |

LOADEALBERLIN Load Balancer

Schliefien | Hilfe |

In der Servicehierarchie wird die Konfigurations-Komponente automa-

tisch an Stelle ihrer Definition angezeigt:

Anzeige der Konfigurations-Komponente in der Hierarchie
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Szenario 3: Erstellen eines liberwachten Service anhand einer Servicedefinition

Abbildung 7-75

Abbildung 7-76

Auf dieselbe Weise ersetzt der Servicemanager die Definition der Web-
serverfarm durch eine Konfigurations-Komponente:

Anzeige der Konfigurations-Komponente ,,Webserverfarm in
der Hierarchie

Wenn der Servicemanager die Definition der Webserver-Konfigurations-
Komponente ersetzt, bleibt das Symbol fiir die Definition in der Hierar-
chie bestehen. Die Multiplizitdtsanzeige &ndert sich von 1...* in 0...* und
die durchgehende rote Linie wird durch eine gestrichelte schwarze Linie
ersetzt. Damit wird angezeigt, dass es moglich, jedoch nicht erforderlich
ist, die Webserver-Definition durch zusétzliche Konfigurations-Kompo-
nenten zu ersetzen. Im vorliegenden Fall entscheidet der Servicemana-
ger, keine weiteren Webserver hinzuzufiigen. Alle Definitionen wurden
nun durch Services und Konfigurations-Komponenten ersetzt:

Hierarchie mit einer Webserver-Konfigurations-Komponente

Servic.. WebSe. ZhLab..
fo__x

v Iy

Weh Se... Web Se..
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Abbildung 7-77

SLM-Szenarios
Szenario 3: Erstellen eines {iberwachten Service anhand einer Servicedefinition

Angeben von Metrikquellen

Nun kann der Servicemanager die Metriken fiir die Definition der Quellen
von Metrikdatenwerten angeben. Dies muss fiir jede Servicemetrik (mit
Ausnahme der automatisch erstellten Infrastrukturverfiigbarkeitsmetrik)
und fiir jede Konfigurations-Komponenten-Metrik einzeln erfolgen.

Metriken von OVIS, OVPM und OVSN sind in der Regel infolge von
Metrik-Discoveries verfiigbar (siehe ,,Szenario 1: Konfiguration und Dis-
covery von Metriken“ auf Seite 106). OVSD-Metriken werden in der
Regel manuell erstellt.

Um Metrikquellen fiir Servicemetriken anzugeben, wechselt der Service-
manager zur Registerkarte mit den Tabellen ,,Service-Level-Einhal-
tungsziele“. Der Servicemanager doppelklickt auf den Namen der OVIS-
Metrik fiir die http-Reaktionszeit:

Zugriff auf die Liste der Metrikquellen fiir Servicemetriken

&% 50 - SD/SLM - Service =10l =]
Delel Bearbefien Ansicht Akion Edras Hilfe ‘
= o | o = e o=
e 8 ME K5 EEEEY IR
—— T ein | Einhattungsstatus | Servicehierarchie | verfigharkets-SLOs | Service Level Enhattungsziele | Servicemetri 4] »
= = Metrikschwellervert
@
Lebenszyklusstatus g £ @ @
Metrik Bedingungsoperator Web Service Gold
Beschreibung @ [Infrastrukdurverfigbarket] == 1
() [ (Mesn Time Between Fajure] e 80:00)
@z [ResponsetimgHitp (£uto)] &= 02
Defintion wab Service Berlin 2
Hierarchiefiter s Metrik
Referenziert in j 2 !@ [Infrastrukturvertigsarket]
Uhergeordneter 5. ;I _3 |i® Mean Time Between Failure
)  [Responsetime/Htp (Auto
Ordher =I _3
Kl | B
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Abbildung 7-78

Abbildung 7-79

Der Servicemanager wihlt eine der in der Liste enthaltenen Metriken
aus. Die Metriken stehen infolge des Metrik-Discovery-Prozesses zur
Auswabhl (siehe ,,Szenario 1: Konfiguration und Discovery von Metriken*
auf Seite 106):

<

Quelle der Metrikdaten aus der Liste auswihlen

&7 schnellsuche 4 x|
Cbjekttypn | Metrik LI
Anzeigen | =4 Metric (Tabele) =]

Wetersuchen |

Mach "Mame" suchen: I

Ohjekte

2 Mame Metrikdefinitio i | Wiert |

A4 Ohjekttyp
B ovismetrik

Auzvwahlen

Leeren |

Metric_1-1-1c... Responzetime.

Schliefien | Hilfe: |

Die Piktogramme in der Tabelle der Metrikschwellenwerte werden
aktualisiert. Nun wird angezeigt, dass die OVIS-Metrik fiir die http-
Reaktionszeit konfiguriert ist, wihrend die OVSD-Metrik fiir die mitt-
lere ausfallfreie Zeit noch konfiguriert werden muss:

Aktualisierte Tabelle der Metrikschwellenwerte

[ Metrikschwellenwerts -

? ® @
Metrik Bedingungsoperator Web Service Gold
@  (rorastrusturertiokbarkei] e
[ @ Ej? hean Time Between Failure == a0:oof |
! @& Responzsetimetty { Luto) Lo 02|

Vor dem Konfigurieren der OVSD-Metrik fiir die mittlere ausfallfreie
Zeit muss die Erfassung und Berechnung der Daten fiir die mittlere aus-
fallfreie Zeit konfiguriert werden. Der Servicemanager 6ffnet das Ser-
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Abbildung 7-80

SLM-Szenarios

Szenario 3: Erstellen eines {iberwachten Service anhand einer Servicedefinition

vice-Level-Agreement in einem Formular, wechselt zur Registerkarte mit
den Service Desk-Metriken und klickt auf die Schaltfldche ,Neu“, um
eine neue Metrik zu erstellen:

Service Desk-Metriken im Service-Level-Agreement

Bizs- SD/SLM - Service-Level-Agreement

Datei Bearbeften Ansicht Aktion Extras  Hife

=10l x|

NEIEENIEETRE)

Marme *

25
Weh Service Berlin

Lebenszyklusstatus hd
Managementstatus E‘ Micht werwaltet |~

Servlcecallsl Fuweisungen & Geschaftszeten des technischen Suppurtsl SD'MElfikEﬂl IS-N{ lr
OWSD-Metriken

2 Name | it OVED-Metrikdetintion; | MetrikdefintionName |

Aktivitatsstatus E‘ Micht werwaltet | -
Beschreibung
Informationen

Servicedefintion
Hierarchiefitter

Service-Level

:I\Neb Servics Definition ;gl
:I\Neb Service Gold ;gl

Ordner

4

i

Warschal | Neu...'\J Bearbeften Laschen
1
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Abbildung 7-81

Das Metrikformular von OVSD wird geéffnet. Der Servicemanager ver-
kniipft die Metrik mit der Metrikdefinition fiir die mittlere ausfallfreie
Zeit, die bei der Erstellung der Servicedefinition erstellt wurde (siehe
»Szenario 2: Entwerfen von Servicedefinitionen® auf Seite 119). Dariiber
hinaus gibt er grundlegende Informationen wie z. B. einen Namen ein.
Der ausgewdihlte tiagliche Wiederholungszeitplan sieht vor, dass Daten
fiir die mittlere ausfallfreie Zeit taglich erfasst und berechnet werden.
Jeder Erfassungsvorgang ab Beginn des Bewertungszeitraums ist kumu-
lativ:

Festlegen von Einzelheiten zur Erfassung von Metriken fiir
OVSD

[ Neu - 5D - O¥SD-Metric i — o] x|
Delsi Bearbelen Ansicht Aion Extras Hife |
S B k@ I = 3 .
B 8 Eh|B HEzsinbnt ¢
OVED-Metrik.. * dDurchsnhmﬂllche Léisungszeit E-4 Allgemein | veriauf | Geplarte Aufgaben
*
IREIiH Service-Leve . % z|wien Servioe Berin 2
Web Serwice Berlin MIGF
Semvice * =]t siervics B £
Organisation | £
Zeitplan
Status Ilnmahslert‘arsla Weirerfassung wur .. ¥ | RSy | an
¥ aktiv héchate Berichtszeftraume
= Tatsachlicher Beginn: o
s I _I Tatsachlicher Abschluss:
Wert | Bewertungszeitraum: Wichentlich
Planungszeitraun: Taglich =
-
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Szenario 3: Erstellen eines {iberwachten Service anhand einer Servicedefinition

Die erstellte Metrik wird der Liste der Service Desk-Metriken im Ser-
vice-Level-Agreement hinzugefiigt:

Abbildung 7-82

Datei EBearbeiten &nsicht Aktion Extras Hilfe

Metrik fiir OVSD, im Service-Level-Agreement aufgefiihrt

[ SD/SLM - Service-Level-Agreement

=i =]

CEEIE

LI‘E|35M|3‘_1—'_11.'1‘?§|

10} 25

Mame #* wigh Service Berlin
Lebenszyklusstatus i
Managementstatus E. Micht vervaltet | -

Antivtatastatus f0 nicht verwaltet ht
Beschreibung
Informationen

Servicedefinition :IWEb Service Defintion =$

Hierarchiefiter 7

E | =
:IWeb Service Gold 5‘

Service-Level

Orener :I 5'
|

4

Servicecal\sl Zuweisungen & Geschéftszeten des technischen Suppm‘tsl SD-MﬁVIKEﬂl IS-M{ v
O SD-Mettiken

2 Name Aktiv
Wb Service Berlin MTE ¥

I OSD-Metrikciefinition; | Metrikdefintion; Mame |

Durchschnittiche Lasun. Durchschnittliche Lasun

Bearheiten... Lischen

“Yorschau | Meu....
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Abbildung 7-83

Abbildung 7-84

Nun kann der Servicemanager die Mektrikquelle fiir die mittlere aus-
fallfreie Zeit von OVSD konfigurieren. Der Servicemanager kehrt zur
Tabelle der Metrikschwellenwerte im Serviceformular zuriick und dop-
pelklickt auf den Metriknamen:

Festlegen der Metrikquelle fir die mittlere ausfallfreie Zeit von
OVSD

~Mettikschnellenwerte - — ——

| |
‘ ? @ @ ‘
| Metrik Bedingungsoperator Web Service Gold |
| @ [Infrastrukturverfigbarkeit] e il |
i ) [§ [Mean Time Between Failurs == 8000 |
! @R Responseﬁmemﬁgmmmk\g L5 0z |
I |

Der Servicemanager wihlt die in der Liste aufgefithrte Metrik fiir OVSD
aus:

Auswihlen der Metrikquelle fiir die mittlere ausfallfreie Zeit von
OVSD

£ schnellsuche x|
Ohiskttyp [ wteteie |

Anzeigen I “g,- Metrik (Tabelle) LI

Mach "Mame" suchen: I Wiiter suchen
Chjekte

2 Objekttyn 2 Name Metrikdefinition;Ma.| Leitsterpel Wiert Auzwihlen [:

E oveD-hetic \ Time Betwe

Leeren
SchlieRen Hilfe:
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Szenario 3: Erstellen eines {iberwachten Service anhand einer Servicedefinition

Die Piktogramme in der Tabelle der Metrikschwellenwerte werden aktu-
alisiert. Nun wird angezeigt, dass alle Metriken konfiguriert sind:

Abbildung 7-85  Vervollstindigte Tabellen ,,Service-Level-Einhaltungsziele“

allgemein | Enhatungsstatus | Servicehierarchie | vertigharksts-SLos | ServiceLevel Einhattungsziele | servit <] »

~Metrikschwellenwerte

@ @ @
Metrik Bedingungsoperator Web Service Gold
@ [Infrastrukturver flgharkeit) i i}
@ gﬁk hean Time Between Failure = a0.00
@& Responzetimettn (Auta) L o2

-Einhattungsschwellenwerte

Metrik

@ [Infrastrukturverfloharkeit]
@ Mean Time Between Failure
@ Responsetimettte (Suto)
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Abbildung 7-86

Um Metrikquellen fiir Konfigurations-Komponenten-Metriken anzuge-
ben, wechselt der Servicemanager erst zur Registerkarte mit der Tabelle
»Verfiigbarkeits-SLOs“ und doppelklickt dann auf einen Metriknamen:

Auf die Liste der Quellen fiir Konfigurations-Komponenten-
Metriken zugreifen

&% 50 - SD/SLM - Service

Dalei Bearbeten Ansicht Aftion Extras Hilfe

ER T

dBlgei|nno s 3|

Narme # [twien service Berin
I 50
Lebenszyklusstatus -

eschreibung

:IWen Service Berlin =

Definttion

Hierarchiefitter

Reterenziert in

Ubergeordneter 5... :l 2

Crdner

4

aiigemein | Emhatungsstatus | Servicehisrarcrie | Verfisharketz-SL0s | ServiceLevel-Enhatungsziste | Serd 4]+

Werfilgbarket von Service-Level-Ziel fir Service

? @

Konfigurations-Kompone...
Metrik

Bedingungsoperator

®

Web Service Gold

=) Konfigurstions-Komponerte: Load Balancer Berlin (1 Objskt)

|? Losd Balancer Beriin |3? VErIugbarkeM..‘ »=
I Konfiourations-Komponente, ek Server 1 Berlin (1 Objeld)

[ ik server 1 Berin [ vertumnariens | £

=) Kanfigurstions-Komponerte: web Server Farm Berin - (1 Objetd)

|? ek Server ot B (12 ertinberkeiy, ‘ 5
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Der Servicemanager wihlt eine der in der Liste enthaltenen Metriken

aus:

Abbildung 7-87 Quelle der Metrikdaten aus der Liste auswihlen

fﬁ,ﬁs:hnellsuche

Objekttyp | weteie

7|

Anzeigen I =%

! Metrik (Tabelle)

&

Mach "Mame" suchen: I

Ohjekte

Wettersuchen |

Objek‘l'typ | Marne | Metrikdefinition; Nal Zeitstempel |

| Auzwahlen |

skag, 5. Februar 1.0

Leeren |

Schliefien | Hilfe |

Die Piktogramme in der Tabelle , Verfiighbarkeits-SLOs“ werden automa-
tisch aktualisiert. Nun wird angezeigt, dass die Verfiigbarkeitsmetrik
fiir den Lastverteiler konfiguriert ist:

Abbildung 7-88  Aktualisierte Tabelle der Verfugbarkeitsziele

—Nerflgharkeit von Service-Level-Ziel filr Service -

Allgemeinl Einhanungssiatusl Servicehierarchiei VBFfUQbﬁFkE'ﬁS-SLOSl Service-LeveI-Einhanungsziele| Servi{ 1

Konfigurations-Kompone...

>

Metrik

Bedingungsoperator

@

@

Web Service Gold

=l Konfigurations-Komponente:  Load Balancer Berlin (1 Chjekt)

=l Konfigurations-Komponente: weh Server 1 Berlin

| |® Load Balancer Berlin |R VERFUGEIARKEI|

(1 Chigkt)

ek Server 1 Berlin |'j? Verngbarke'ﬂI...|

=l Konfigurations-Homponente: wwieb Server-Farm Berlin - (1 Ohjekt)

|? Wieh Server Farm Berlin |j? Verf[}lgbarkeit.f...|
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Der Servicemanager wiederholt diesen Vorgang fiir die tiibrigen Verfiig-
barkeitsziele:

Abbildung 7-89  Vervollstindigte Tabelle der Verfiigharkeitsziele

Allgemeinl Einhanungsstatusl Servicehierarchiei VBFfUQbafke'ﬂS-SLOSI Service-LeveI-Einhanungszie\e| Servh’. 4

~Werflgharkeit von Service-Level-Ziel filr Service - =i

® ® ® |

Metrik Bedingungsoperator Web Service Gold | |

| Konfigurations-Kompone...

=l Konfigurstions-Momponerte: Load Balancer Berlin (1 Ohjekt)

|® Lozd Balancer Berlin |g3\ VERFUGEIARKEI| e | q
=l Konfigurations-Homponerte: vweb Server 1 Berlin - (1 Objekt)

!@ Wieh Server 1 Berlin |€2\ VERFUGEIARKEII i | 1
[=l Konfigurations-Komponente: Web Server Farm Berlin (1 Objekt)

| @ e Server Fairn Berin |, VERFUGRARKE| 2= | 1

Die Piktogramme in der Servicehierarchie bestéitigen, dass alle Objekte
in der Hierarchie mit ihren Definitionen iibereinstimmen und alle Metri-
ken vollstdndig konfiguriert sind.

Abbildung 7-90  Vollstindig konfigurierte Hierarchie

¥_onfigurationItem "Load Balancer Berlin”
etrik: Konfiguriert

Entspricht Definition: Eingehalten
ategorie

Weh Se.\Web Se..
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Abbildung 7-91

SLM-Szenarios

Szenario 3: Erstellen eines {iberwachten Service anhand einer Servicedefinition

Verwalten des Service-Level-Agreements

Der letzte Schritt in diesem Szenario besteht darin, das Service-Level-
Agreement der SLM-Verwaltung zu unterstellen. Der Servicemanager
wahlt im Serviceformular die erforderlichen Werte fiir die Statusfelder
,Lebenszyklus®, ,Management®, ,Aktivitit“ und ,Hierarchie“ aus:

Verwalten des Service

£7 50 - SD/SLM - Service

Datei Bearbeiten Ansicht Aktion Extras  Hilfe

=1gix]

K| @ &S0 BB

N RN

Name * T\Weh Service Berlin

D 50
Lebenszykusstatus | () aidiv -
Beschrelbung

Defintion <[ieb Service petinton |
Herarchietiter < =
Referanzier in il—il
[hergeordneter S.. :l EI

Ordner | 2|
4 ||

Aligemein | Einhatungsstetus | Servicehierarcie | Verfugberkeits-SLOs | Service-Level-Einhattungszicle | Serviee 4] »

Service-Level-Agresments

Service-Level-AgreementiD | Servics-Level-agreement Service-Level-Agrsement; |

18 Weh Service Berlin

Yerathiau Heu AZEIEr. . Zuordnen Eezichung slfheben |

Entspricht Defintian | @) Finceiaten

Metrkcetaistatus | ) i<oniouriert

[EN[EHIEY

Hierarchiestatus () Honfiguriert

) Konfiguriert [%
P Nickt kenfiguriert
" Untermauern

Servicetyn #
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Szenario 3: Erstellen eines {iberwachten Service anhand einer Servicedefinition

Abbildung 7-92

Der Wert fiir den Lebenszyklusstatus des Service-Level-Agreements
muss so gedndert werden, dass ein ,verwalteter Verwaltungsstatus

abgebildet wird:

Verwalten des Service-Level-Agreements

Datei Bearbeten Ansicht  Aktion Extras  Hilfe

=10l =

I E

FEEENIEETT Y

18] 25

A\Igememl Sarwcasl Zertp\a'nal Etnpianoerelzmente Empféngarmandnrtal Serviceca\lsl Zuw{ <| L

rtragsinformationsn
Name * Ist Service Berlin -
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Lebenszykiusstatus gf Bearbeithar il -
Service durch Org J ;gl
Managetmertstatus
[i&] Bearbeitbar Gitigkeit
Aktivitatsstatus =
T [ [}x Tatsachlicher Begi ..|3c|. November 2006 133803 fll
Beschreibi Micht akti
Seirehng e HELERLY F | | Tatsachicher aps... 9. Dezember 2005 13:36.07 #|
f Shgelaufen
Bewertungsz... *I Monatlich LI
" Teitzone Anbieter
Gewsahlte Ze.. #
' Ieitzone Emplanger
Einhaltungsmetkmal
Informationen

Verknlipfle Servic.. I Eingehalten

Einhaftungsstatus I ? MNoch nicht berechnet

Zeitsterpel flr Ein IBD Movember 2006 13:24:39

Vorhersagbarer Ei | ? Moch nicht berechnet

Zei flir vor, |3D. Mavember 2006 13:24:39

Servicedefinition :IWEb Service Definition _,Jg
Higrarchisfiter ;I
:I £

Service-Level

Ordner =I ﬂ

| Ll Ll
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Abbildung 7-93

SLM-Szenarios
Szenario 3: Erstellen eines {iberwachten Service anhand einer Servicedefinition

Der Servicemanager wechselt zum Arbeitsbereich ,Servicestatus“. Der

uberwachte Service wurde der Liste automatisch hinzugefiigt. Dies

bestitigt, dass der Service der SLM-Verwaltung unterstellt ist. Einhal-
tungs- und Verfiigbarkeitsberechnungen werden automatisch ausgelost,
sobald das Startdatum des Service-Level-Agreements eintritt.

Anzeigen des Status fiir den verwalteten Service

| HP Openv¥iew-Konsole

Datel Beatbefter Ansicht Aition Extras Hife

=laixi

4 Neu 'ié"—ii"fg Lo

& ute ~|x |
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¥ Servicemanager

[~ | e ——

| Service;Name Einhaltungsstat

| Status der Servicezeiten

2 Service

3] Service-Levek Agreement

% servicevertrag
@ Hierarchifiter
@ Service Level
[ ovis-Metric
[ ovpametric
[ ovsn-Metric
[ ovanmetric

¥ SLM-Administrator

b st | ? Nochnictt berechnet ‘7 Noch nicht berechnet Dy 1n Servicezetraum

[ Metrikadapter

Tt Metrikadapterdefinition
AL sLm-Verwaltung

% Discovery-Fiter

) Servicestatus

¥ Customer Relationship Manager

K Metrikstatus

=y Servicestatus

Y Servicemetrikstatus

= Konfigurations-Homponerten-Status

~ Bericht

3 OVPL-Bericht
. OVPLBerictisverbindung
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Szenario 4: Erstellen eines Hierarchiefilters

Abbildung 7-94

Szenario 4: Erstellen eines Hierarchiefilters

In diesem Szenario wird die Erstellung eines Hierarchiefilters vorge-
fithrt. In ,,Szenario 5: Erstellen eines iiberwachten Service basierend auf
einem Hierarchiefilter” auf Seite 199 wird die Erstellung eines tiber-
wachten Service vorgefiihrt, der auf dem Hierarchiefilter basiert. In
beiden Szenarios wird davon ausgegangen, dass bereits eine Konfigura-
tions-Management-Datenbank mit verkniipften Services und Konfigura-
tions-Komponenten vorhanden ist.

Eingeben von grundlegenden Einzelheiten zum
Hierarchiefilter

Der Servicedesigner greift auf den Arbeitsbereich ,Hierarchiefilter” zu,
klickt mit der rechten Maustaste in die Anzeige und wihlt den Befehl
zum Erstellen eines neuen Hierarchiefilters aus:

Erstellen eines neuen Hierarchiefilters
5117 cpanaeur onssle 1=

Datei Besrbeiten Ansicht Aktion Exiras Hilfe
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HEEE

2L simeverwatung
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%t OWPI-Berichtsverhindung
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Service =l
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Szenario 4: Erstellen eines Hierarchiefilters

Im Formular muss der Servicedesigner zuerst den Objekttyp in der
obersten Hierarchieebene festlegen. Im vorliegenden Szenario muss das
Stammobjekt der Hierarchie ein Service sein. Der Servicedesigner klickt
auf die Schaltfldche ,,Schnellsuche“ neben dem Feld ,,Stammobjekt® und
wiéhlt in der Objektliste den Eintrag ,,Service“ aus:

Abbildung 7-95 Festlegen des Stammobjekttyps

2= Neu - 5LM - Hierarchiefilter ) -10] x|
Detel Bearbeften Ansicht Akfon Extras Hife
EEEES B EENIEETEEY
gein|
Mame * |
Fiterregein
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™ Automatisch erweiterhar - r——— i x|
I~ Systemiter
Objeldtypn [ cbien I
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Nach "Suchcods" suchen: | Weitersuchen
ObjeMte
! Losehen
Hame: | Mogul | supereiement | zusammentassung | Auswahlen I\l
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Wartuhgsvertray  Service Desk Wertrag ] =
re Data Model [}
=5
@ Service-Level Core Data Mode! %] Element 1]
4] Service-Level-Agre. Core Data Model ] sgreement 1]
B2 Lokalisierter Text  Object Server Kernel 4] Elemert ®
(45 Projekt Service Desk B Service heute B
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Abbildung 7-96

Dann legt er zusétzliche grundlegende Einzelheiten wie den Filterna-
men fest. Im Feld ,,Vorschau Stammobjekt” wihlt der Servicedesigner
den Service aus, der fiir den Kunden bereitgestellt werden soll. Da
momentan keine Filterregeln vorgegeben sind, werden im Vorschaufens-
ter auller dem Service selbst keine Objekte abgerufen und angezeigt.

Eingeben von grundlegenden Einzelheiten zum Hierarchiefilter
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Abbildung 7-97

SLM-Szenarios
Szenario 4: Erstellen eines Hierarchiefilters

Erstellen der Liste der Filterregeln

Nun kann der Servicedesigner Filterregeln hinzufiigen. Die erste Regel
schreibt vor, dass alle verwendeten Services abgerufen werden miissen.
Der Servicedesigner klickt auf die Schaltflache ,Neu“ unter der Liste
SFilterregeln“, um das Dialogfeld ,Hierarchiefilterregel“ zu 6ffnen.
Anschlieflend klickt er auf die Schaltfldche ,Schnellsuche“ neben dem
Feld ,,Quellobjekttyp*:

Suchen nach dem Quellobjekttyp

S Neu - 5LM - Hierarchiefilterrege o ] 5

Guellobjekiyp * | z
Yerknipfungsatt... d Schnellsuche

| Werknipfungstyp verwenden

Werknipfungstyp J I
I Guelkategarie verwenden

Guellkstegorie j I
I Zielkstegarie verwenden

Fielkategorie j I

54 | oK I Abbrechen | Hilfie |
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Der Servicedesigner wihlt den Listeneintrag ,Service® aus:

Abbildung 7-98  ,Services* als Quellobjekttyp auswihlen

[@schnellsuche x|
Objekttyp | onjent |
Anzeigen | =8 objekt (Tabele) |

Mach "Suchcode” suchen: I Wettersuchen |

Ohjekte

Superelement Zusammenfassung Auzwahlen [ |
Core Data Model sk Servi rLktur
Leeren |

Schliefien | Hilfe |

Zu diesem Zeitpunkt ist ,Service” die einzige Option. Sobald eine Filter-
regel fiir den Abruf anderer Objekte hinzugefiigt wird, wird die Liste um
diese Objekttypen erweitert.
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Abbildung 7-99

Der Servicedesigner klickt nun auf die Schaltfldche ,,Schnellsuche®

SLM-Szenarios

Szenario 4: Erstellen eines Hierarchiefilters

neben dem Feld ,Verkniipfungsattribut®. Im Dialogfeld ,,Schnellsuche”
wiéhlt der Servicedesigner das Verkniipfungsattribut ,Verwendet Ser-

vices“ aus:

Auswihlen von ,,Verwendet Services“ als Verkniipfungsattribut

x|

Objekityp [ etri

|

Anzeigen I ?‘—11, Attribute nach Chjekt (Tabelle)

|

hach "Suchcade” suchen: I

Weftersuchen |

Leeren |

Objekte
2 Objetty | Objekttypnt | 2 Suchoode | Erweiterun | (oerpritun | Standarat] stancard | Auswihlzn ) |
Service Service Role of Workgrou. Entity Set Re. Typedhiutt.. ;I
Service Service Schedules Entity Set Re. Typedhiutt..
Setvice Service Service calls Service_ser. Entity Set Re. GridPane
Service Service Service Level Ag. Entity Set Re. MulipleRel..
Service Service Service Mettics  Service_xS.. Entity Set Re. GridPane
Service Service Status per Sla Service_xS.. Entity Set Re. GridPane
Service Service Supported Cls Service_ser. Entity Set Re. ParentChild.
Service Service Underpinned by s. Service_ser. Entity Set Re. MultipleRel
Service Service Underpinned ser.. Service_ser. Entity Set Re. MultipleRel
Service Service Used by Service.. Entity Set Re. MultiplRel..
Service Service Used Cls Entity Set Re. MultipleRel..

2. MulipleRel..

G E I B B EEEEE S

=chlieRen | Hilfe: |
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Nachdem er den Inhalt des Dialogfelds ,Hierarchiefilterregel“ iiberpriift
hat, klickt der Servicedesigner auf ,OK*.

Abbildung 7-100 Bestitigen der Filterregel fiir ,Verwendete Services*

Quellobjektys  <[Service =

[ “erknipfungstyp verwenden
“erknipfungstyp :I |

[ Guellkatenorie verswenden

Guellkstegorie :I |

[ Fielkateaorie verwenden

Fielkstegorie :I |

%4 | QK,\J Abbrechen | Hilfe: |
g
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Die Filterregel wird der Liste im Formular ,Hierarchiefilter” hinzugefiigt
und die verwendeten Services, die von der Regel abgerufen werden, wer-
den automatisch im Vorschaufenster angezeigt.

Abbildung 7-101 Verwendeter Service, der von der Filterregel abgerufen wird

# Meu - SLM - Hierarchiefilter o (=TS
Datei Bearbeien Ansicht Aktion Edras Hife ‘
[ & B k|G FEIEENIEE A
Fiterregeln |
Marme * [5.4P 5 Herarchiefiter
Fiterregein
Stammohjekttyp :ISarwce &
Namen. | erle | verkniptungstyn | quelkategoris Ziskstegorie
T, Service Verwenist Services
I™ Systemfier
Vorschau Heu Bcerbefen Lbschen
Fittervorscheu
Vorschau Stariro... = [SAPRS Rore 2
=
Ehpzm
SAP Me
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Die néchste hinzuzufiigende Filterregel schreibt vor, dass verwendete
Konfigurations-Komponenten abgerufen werden sollen. Fiir den Quell-
objekttyp wird erneut ,Service“, fir das Verkniipfungsattribut der Ein-
trag ,Verwendete KK“ ausgewihlt.

Abbildung 7-102 Bestitigen der Filterregel fiir verwendete Konfigurations-
Komponenten

#Neu - SLM - Hierarchiefilterreqe (=] |

Quellobjekityn ;ISerwca _I
Yerknipfung... * ;IServwce Werwendete KK

™ Werkniipfungstyp verwenden
Verknipfungstyp =| |

I Guelkategoria verwenden

Quelkstegorie =| |

[ Zielkategorie varwenden

Zigkstegorie ;I _I
54 oK Abhrechen Hife:
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Die Filterregel wird der Liste im Formular ,Hierarchiefilter” hinzugefiigt
und die verwendeten Konfigurations-Komponenten, die von der Regel
abgerufen werden, werden automatisch im Vorschaufenster angezeigt.

Abbildung 7-103 Verwendete Services und Konfigurations-Komponenten, die von
der Filterregel abgerufen werden
£ Neu - SLM - Hierarchiefilter =10l x|
Datel Bearbeiten Ansicht Aktion Extras Hife
LR EETEENEETI R
Marme * [5apiR3 Hierarchietiter -
- Fitterregein
Stammobijekityn ilServlce—_I e ,.‘Namen.l ek ibut;.| Werknipfungstyp Zielkategarie
B R Service Werwendet Services
I~ systemfiter Service Werwendete K
arschau Bearbietern.. | Loschen |
Fitterworschal
Morschau Starinn. . <54PR Romme El
@:/A ; F»\@
SAP Lo..SAP MNe... SAPIT.
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Die néchste hinzuzufiigende Filterregel schreibt vor, dass verkniipfte
Konfigurations-Komponenten des Beziehungstyps ,Verwendet“ abgeru-
fen werden sollen. Fiir den Quellobjekttyp wird diesmal ,,Konfigurations-
Komponente®, fir das Verkniipfungsattribut der Eintrag ,Zugeordnete

KK*“ ausgewihlt.

. . o .
Abbildung 7-104 Auswihlen zugeordneter Konfigurations-Komponenten als
.
Quellobjekttyp
## schnellsuche i x|
Ohjekttyp | ot =l
Anzeigen | =t onet (rabete) =]
Mach "Suchcode” suchen: I Wettersuchen |
Ohbjekte
(=T Mol Superelemert Zusammentassung Auzwdhlen
n ur
= L
5% Service Core Data Mocel é"l Servicestrukiur = kel
=i Zusammenfassung . Care Data Model Lj" Honfigurations-Kom. . =
=3 Knoten Core Data Model = Zusammentassung . 1]
=] Open'iew-Bereitste. Core Data Model :i-', Zusammenfassung .. =
= Basisheretstelung  Core Data Moclel =] Openiew-Beretate. 1]
SchlieRen | Hilfe |
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Nachdem er den Inhalt des Dialogfelds ,Hierarchiefilterregel“ tiberpriift
hat, klickt der Servicedesigner auf ,OK*.

Abbildung 7-105 Bestitigen der Filterregel fiir den Abruf zugeordneter Konfigu-
rations-Komponenten

##Meu - SLM - Hierarchiefilterreg 10l =l

Guellohjekttyp dKonfiguraﬁons-Komponerﬁe |
Verknipfung... * dKonfiguraﬁons-Komponerﬁe.Zug

[ “erknipfungstyp verwenden

“erknipfungstyp :I |
[ Guellkatenorie verswenden

Guellkstegorie :I |

[ Fielkateaorie verwenden

Fielkstegorie :I |

%4 | QK,\! Abbrechen | Hilfe: |
g

Die Filterregel wird der Liste im Formular ,Hierarchiefilter” hinzugefiigt
und die verkniipften Konfigurations-Komponenten, die von der Regel
abgerufen werden, werden automatisch im Vorschaufenster angezeigt:
Da kein Verkniipfungstyp festgelegt ist (vorliegend lautet der Verkniip-
fungstyp ,, Konfigurations-Komponenten-Beziehungstyp“), werden alle
verknipften Konfigurations-Komponenten abgerufen.
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Bei jedem Beziehungstyp mit umgekehrtem Beziehungstyp zeigen die

Verbindungslinien der miteinander verkniipften Konfigurations-Kompo-
nenten in beide Richtungen. Zum Zweck der Eindeutigkeit bearbeitet der
Servicedesigner die Filterregel, um einen Verkniipfungstyp festzulegen.

Abbildung 7-106 Zugeordnete Konfigurations-Komponenten, die von der Filter-
regel abgerufen werden

&% Neu - LM - Hierarchiefilter =1l x|
Datsi Bearbeten Ansicht Altion Extras Hife |
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M4 3 48 | s FEEENTEET RS
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Stammaobjekityp il‘s:arwce—
I QueHDhJEktIyp,NamEn.I Werkniptungsattriout;,| Werkniptungstyp Quellkategerie Zielkategarie
I Automatisch ervwveiterbar Service Werwendet Services
I~ Systemfiter Service Werwendete KK

Vorschau Neu Bearbeiten [\1 Léschen |
Fitervorschau &3
Worschau Staino JSAPRSana 2
W/w |
23 a4 =3
@& = )

S8 Lo.. 58P Ne. ﬂ 2

g B
o7 ¢

H
3
(=
I
3
2
5

Zuerst markiert der Servicedesigner die Regel, die er bearbeiten mochte,
und klickt auf die Schaltfldche ,,Bearbeiten. Anschlieflend klickt er im
Dialogfeld ,Hierarchiefilterregel“ auf die Schaltfldche ,,Schnellsuche”
neben dem Feld ,Verkniipfungstyp“.
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Abbildung 7-107 Auswihlen von KK-Beziehung als Verkniipfungstyp

# schnellsuche

Ohjekttyp I KK-Beziehungstyp V[!
Anzeigen I Q}] KK-Beziehungstyp (Takhele) LI

Mach "Text" suchen: I

Ohjekte
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Durchlaufe

Erthéit

Hostet

Installiert auf

Schitzt

Sicherung
Werbunden mit

Wird gehostet durch
Wird geschitzt durch

HEEEEEEEER

Erthéit

Installiert auf
Eestandteil von
‘Wird gehostet durch
Durchlaufe

Wird geschitzt durch

Hostet
Schitzt

| Aussvahlen |
Leeren |

Hilfe |

Im daraufhin eingeblendeten Dialogfeld wéhlt der Servicedesigner den
Objekttyp ,, KK-Beziehung® aus.
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Nun wihlt der Servicedesigner den Konfigurations-Komponenten-Bezie-

hungstyp ,,Verwendet® aus:

Abbildung 7-108 Auswihlen des Verkniipfungstyps ,,Verwendet*

]

Ohjekttyp I KK-Beziehungstyp
Anzeigen I Q}] KK-Beziehungstyp (Takhele)

[

Mach "Text" suchen: I

Ohjekte
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Wird geschitzt durch
Wird verwendet durch

HEEEE SN SN N
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Schitzt

Schliefien | Hilfe: |

]

Wetersuchen |

Auzwahlen D |
Leeren |

Nachdem er den geénderten Inhalt des Dialogfelds ,Hierarchiefilter-
regel” iiberpriift hat, klickt der Servicedesigner auf ,,0K".

Abbildung 7-109 Bestitigen der Anderung der Filterregel fiir verkniipfte

Konfigurations-Komponenten

A% Neu - 5LM - Hierarchiefilterregel -0 x|
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Das Vorschaufenster wird automatisch aktualisiert. Nun werden nur
noch die Konfigurations-Komponenten-Beziehungen des Typs ,,Verwen-
det“ angezeigt:

Abbildung 7-110 Verkniipfte Konfigurations-Komponenten, die nach Bearbeitung
der Filterregel abgerufen werden
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Abbildung 7-111

Nun figt der Servicedesigner eine Filterregel hinzu, die vorschreibt,
dass Konfigurations-Komponenten des Beziehungstyps ,,Runs On“ (Wird
ausgefiihrt auf) abgerufen werden sollen:

Hierarchie mit den abgerufenen KK-Beziehungen des Typs
»Runs On“ (Wird ausgefiihrt auf)
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Abbildung 7-112

SLM-Szenarios
Szenario 4: Erstellen eines Hierarchiefilters

Im vorliegenden Szenario méchte der Servicedesigner die Konfigura-
tions-Komponente ausschlieflen, welche die HP/UX-Infrastruktur repra-
sentiert, sowie die Konfigurations-Komponente einschlief3en, welche die
Windows 2000-Infrastruktur reprisentiert. Da jeder Konfigurations-
Komponente eine Kategorie zugewiesen ist, kann der Servicedesigner
die gewiinschte Anderung des Hierarchiefilters vornehmen, indem er in
der Filterregel die Zielkategorie festlegt.

Auswihlen von ,WinInfra“ als Zielkategorie
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Nachdem er den geénderten Inhalt des Dialogfelds ,,Hierarchiefilterre-
gel“ iberpriift hat, klickt der Servicedesigner auf ,,OK“.
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Abbildung 7-113 Bestitigen der Filterregel mit der Zielkategorie
1Dl x|

Quellobjekityp =IKﬂnﬂguratmns-Knmpnnama
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<3 OK Abbrechen Hitte

Das Vorschaufenster wird automatisch aktualisiert. Nun wird die Konfi-
gurations-Komponente entfernt, die fiir die HP/UX-Infrastruktur steht:

Abbildung 7-114 Vervollstindigter Hierarchiefilter
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Der Servicedesigner speichert und schliefit den Hierarchiefilter. Nun

kann der Servicemanager ihn zur Erstellung eines tiberwachten Service
verwenden.
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Szenario 5: Erstellen eines iiberwachten
Service basierend auf einem Hierarchiefilter

In diesem Szenario wird die Erstellung eines iiberwachten Service
anhand des in ,Szenario 4: Erstellen eines Hierarchiefilters“ auf

Seite 180 erstellten Hierarchiefilters vorgefiihrt. Dabei wird davon aus-
gegangen, dass bereits eine Konfigurations-Management-Datenbank mit
verkniipften Services und Konfigurations-Komponenten vorhanden ist.

Festlegen von SLA-Details

Zunichst erstellt der Servicemanager einen neuen SAP-Netzdienst und
ein Service-Level-Agreement fiir den verwendeten SAP-Netzdienst.
Hierbei ist dhnlich vorzugehen wie bei der Erstellung eines Service und
Service-Level-Agreements fiir den vom Webservice verwendeten Daten-
bankservice in ,Szenario 3: Erstellen eines iiberwachten Service anhand
einer Servicedefinition“ auf Seite 153.

Nun erstellt der Servicemanager anhand des SAP R/3-Hierarchiefilters
ein neues Service-Level-Agreement fiir den SAP/R3-Service.
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Abbildung 7-115 Erstellen des Service-Level-Agreements fiir den verwendeten

Service
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Der Servicemanager klickt auf die Schaltfldche ,,Schnellsuche neben
dem Feld ,Service-Level“, klickt mit der rechten Maustaste in das Dia-

logfeld ,,Schnellsuche® und wéhlt den Befehl zum Erstellen eines neuen
Service-Levels aus.
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Abbildung 7-116 Verkniipfen eines neuen Service-Levels mit dem Service-Level-

Agreement
[BAschnellsuche x|
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Der neue Service-Level wird in einem Formular geoffnet. Der Servicema-
nager gibt grundlegende Einzelheiten ein:

Abbildung 7-117 Festlegen grundlegender Einzelheiten zum neuen Service-Level
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Der Servicemanager speichert den neuen Service-Level und wihlt ihn

anschlieffend im Dialogfeld ,,Schnellsuche® aus.

Abbildung 7-118 Auswiihlen des neuen Service-Levels

[Bschnelsuche
Ohjekttyp I Service-Level LI
[

Anzeigen I 6 Service-Level [Tabelle)

Mach "Mame" suchen: I Wetersuchen |

Ohjekte

Mame | Auzvwahlen [: |

Zl-Lah Standard

| v

SAPRS Gold

SAPIRS Rome

Internet Access Silver
Internet Access Gold
Internet Access Basic

AP Service Gold

AP Service Silver
AP Service Basic
Email Accourt Gold
Etnail &ccount Silver LI

Schliefien | Hilfe: |

Leeren |
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Abbildung 7-119

SLM-Szenarios

Szenario 5: Erstellen eines iiberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Der Servicemanager fiahrt mit der Angabe grundlegender Einzelheiten
im SLA-Formular fiir den SAP/R3-Service fort.

Service-Level-Agreement fiir den SAP/R3-Service

EflNeu - SD/SLM - Service-Level-Agreement.

Datel Bearbeten Ansicht Aktion Extras Hife

=0l x|

R

HEIEENIEET RS

Aligernein | Services | Zetpiéne | Emptangersiements | Emptangerstandorte | Servicecals | Zuwsisungen & Ged 4|+

D 21
N oo mome tragsinformationen
— Verlrag = El
Lebenszyklusstatus | [5" Bearbeitbar -
Siervice durch Org... J 2
Managementstatus | il Nicht verwaltet - |
Preis
Aktivitatsstatus ol Nicht verwaltet -
ditiokeit
Beschreib
2B U] Tetatchicher Begl...[4. Februer 2007 23:07.09 Eil
Tatsgchlicher Abs...[4. Februsr 2008 23:07:20 E |
Bewertungsz. *I Monatlich LI
% Zeitzane Anbieter
Gewshlte Ze . %
" Feitzone Empfanger
formationsn

verknipte Servic... | () nicrt anwenibar

Eirhatungsstatus | 7 Noch nicht berechnet

Zeitstempel flr Ein... |4. Februar 2007 23.01.36

Servicedsfintion
Hierarchiefiter

Service-Level

K1)

Vo barer Ei | P Nach richt berechnet

1ilr wor |4 Februar 2007 23:01:36

R0

[]
SAPRS Hierarchiefiter @
T

ﬂ SAPR3 Gold

Orner

S &

KN (RS
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SLM-Szenarios
Szenario 5: Erstellen eines {iberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Der Servicemanager klickt auf die Schaltfldche ,,Neu“ unter der Liste
verkniipfter Services:

Abbildung 7-120 Verkniipfen eines neuen Service mit dem SAP/R3-Service-Level-
Agreement
-ioixi

EflNeu - SD/SLM - Service-Level-Agreement i

Datel Bearbsten Ansicht Adion Edras Hife

R T SEIEENIEE Y

B S Allgemein | Services | Zetpizne | Emprangerelemente | Empiangerstandorte | Servicecalls | Zuweisungen & Ges 4]
Sarvices
Mame * SAPR3 Rome
= Service; D | service | ServiceBeschreibung [
Lehenszyklusstatus | 5 Bearheitbar -
Managementstatus | dgl Micht verwattet v
Ativigsstaius dol Micht verwattet >

Eeschreibungy

Infarmationen

Servicedefinition
Higrar chiefittzr

| E—
[SAPIR3 Hierarchiefiter
T TTE—

SAPIRZ Gold

| T KT KT

Service-Lewvel

— = Yarschal Neu Arzeigen, Zuordnen Bezichung aufhieben
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Abbildung 7-121

SLM-Szenarios
Szenario 5: Erstellen eines iiberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Der neue Service wird in einem Formular gedffnet. Der Servicemanager
verkniipft denselben Hierarchiefilter, der mit dem Service-Level-Agree-
ment verkniipft wurde, mit dem Service, und speichert dann den neuen
Service. Sobald der Servicemanager auf die Registerkarte ,,Servicehie-
rarchie“ wechselt, wird die vom Filter vererbte Hierarchie angezeigt:

Vom Hierarchiefilter vererbte Servicehierarchie

4760 - SD/SLM - Service i B Jm] 1|
Delei Bearheften Ansicht AMtion Extras Hilfe ‘

EREE T E EEIEEY R

| Srvicshisrarchis | verlgbarkets e i |
o rTTw— aligerein | Einhatungsstatus | | vertugharkets 5L0s | Service-Level Einhatungsziste | Service,
D o
Lshenszykusstatus -

Beschrelbung

Defintion o
Herarchistiter < [SAPIRA Hrarchiefiter
Referenziortin |
Oergeardneter 5., <]
] % i Urspringliche Anzeineordfie . -
e _I; EI (=0 | Bearbeien. . | Tuordren | Eezichury autheben |
4 I+
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SLM-Szenarios

Szenario 5: Erstellen eines {iberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Hinzufiigen von Servicemetriken zur Hierarchie

Nun tiberlegt der Servicemanager, wie die Einhaltung des Service
gemessen werden soll. Bei der Erstellung des Service wird dieser auto-
matisch um eine Infrastrukturverfiigbarkeitsmetrik ergénzt. Der Ser-
vicemanager entscheidet sich, eine zuséatzliche OVIS-Metrik des Typs
SAP-Reaktionstyp hinzuzufiigen und klickt auf die Schaltfl4dche ,,Neu®
unter der Liste der Servicemetriken:

Abbildung 7-122 Ergidnzen des Service um eine neue Servicemetrik
260 - 5D/SLM - Service =10l x|
Datel Eearbelten Ansicht ARtion Extras Hite |
R = T FEIEEN IR
R Frrorme | Servicehlerarchie | Vertigharkets-SLOs | Service-Level Einhatungsziele | Servicemetrien | Gervices | verwendl 4] » |
o Fo | Yertissenstowe | ALLE untergeorcnsten Elements vertighar =1
Lekenszyklusstatus - Sarvicemetriken
- Natre: Wategoris |
peathalirg riighsariest tastruktur
Vorsshau | Neu IJ Beweten., || Lesoen |
el L E| 19| e pro SLA
ety _|= SaRiRSHietarchieticy EI Service-Level-agreem. | ServicemetriName | Zielstatus | Einhaltungsstatus | Varhersagharer Einn|
Referenziert i <f |
Ubergeardneter 5., < A&
Ordner | |
i ol arachau e
Im Formular ,Servicemetrik®“ klickt der Servicemanager auf die Schalt-
flache ,Schnellsuche” neben dem Feld ,Metrik®.
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SLM-Szenarios

Szenario 5: Erstellen eines iiberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Abbildung 7-123 Suchen nach Metriken

"4 Neu - SLM - Servicemetrik

1=

MName #

Status |

Service <[eerrz Rome
Metrik | £

Servicemetrikstatus

Service-Level-Agreeme

Zielstatus

Einhalungsstatus

“orhersagharer Einh.

Servicemetrikcefini ;I

5

neluche

orschau

AriZeigen..

_ Abbrechen Hife

Das Dialogfeld ,,Schnellsuche® wird gesffnet. Im Feld ,,Objekttyp“ wihlt
der Servicemanager zuerst den erforderlichen Metriktyp und anschlie-
Bend in der Liste eine Metrik zur Messung der SAP-Reaktionszeit aus.
Bitte beachten Sie, dass jede Metrik nicht nur den Messtyp, sondern
auch die Quelle von Metrikdatenwerten vorgibt:

Abbildung 7-124 Auswihlen der Metrik

Objekttyp | ovis-etrik

Anzeigen

I E OWIS-Metriken (Tahelle)

2|
|

Mach "Mame" suchen: I

Ohjekte
v Ublicher Name Mame Stancort Hostname | Ziel System I
TRAMSFERTPUT_SAP_BASIS. TRAMSFERT.. SLM SLM SLM zln
TRANSFERTPUT _ICMP_SLM_.. TRAMSFERT.. SLM SLM SLM zln
SETUPTIME_SAP_BASIS_SLM. SETUPTIME_.. SLM SLM SLM zln
SETUPTIME_IChP_SLM_Ping_.. SETUPTIME_I. SLM SLM SLM zln
RESPONSETIME_SMTP _earth.. RESPOMNSETI. Green Fone earth zinter.. Earth helium zirter.
. SLM SLM SLM

RESPONSETIME_POP_venus... RESPONSETI. Green Zone wenus.zinte. Yenus helium. zirter .
RESPONSETIME_PING_hubhle. RESPONSETI. Green Zone hubble zinte. Hubble helium. zirter .
RESPOMSETIME_ICMP_SLM_P. RESPONSETI. SLM SLM SLM zln
METRIC_6_SAP_EASIS_SLM_METRIC_8_S. SLM SLM SLM sl
METRIC_&_ICMP_SLM_Ping_5. METRIC_8_IC. SLM SLM SLM sim
METRIC_7_S&P_BASIS_SLM_METRIC_7_S. SLM SLM SLM sl =l

Wiettersuchen |

Auzwahlen [ |
Leeren |
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SLM-Szenarios
Szenario 5: Erstellen eines {iberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Der ausgewihlte Service wird der Liste hinzugefiigt.

Abbildung 7-125 TUm die neue Servicemetrik erginzte Liste

€760 - SD/SLM - Service . P =] 3
Datei Bearbeiten Ansicht Aktion Extras  Hilfe ‘
K| & B R E FEEENIEET RS
. e 5 elri 4
— Frrmemame || Yereesets 510z | Service-Level-Einhallungsziele | Servicemetriken | Services | verwendete kic | Empfawr{

o fo || verieretows | ALLE untergeardneten Elemerte verfuigbar =l
Lebenszyklusstatus - Servicemetriken

Name Kategorie |

Beschraibung

Infrastrukturverfiigharkeit Infrastruktur

RESPONSETIME_SAP_BASIS nikolausi_SAP_nikolausi_ni.. Standard

Vorsshan | Beatbeiten | [hschen |

Defirti
Efintion J Metrikstatus pro SLA

o _ISAP’RB' il _I Service Level-Agreem. | Servicemetrichame | Tielstatus Einhatungsstatus | Vorhersagbarer Einh |

Reterenziert in | 2
Ubergeordneter S ;l -4

R 1

4

Ordner :I 2
'—I Yorschau Lrzeigen

4 12

Erginzen der Hierarchie um Metriken fiir Konfigura-
tions-Komponenten

Der Servicemanager iiberlegt nun, wie die einzelnen Konfigurations-
Komponenten in der Hierarchie gemessen werden soll. Es konnen alle
Metriken verwendet werden, die infolge des Metrik-Discovery-Prozesses
zur Auswahl stehen.
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Abbildung 7-126

SLM-Szenarios
Szenario 5: Erstellen eines iiberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Der Servicemanager entscheidet sich, den SAP-Lastverteiler vermittels
der ICMP-Verfiigbarkeitspriifung von OVIS zu messen. Der Servicema-
nager klickt in der Hierarchie auf die Konfigurations-Komponente ,SAP-
Lastverteiler” und wéhlt den Befehl fiir deren Bearbeitung aus. Im For-
mular ,,Konfigurations-Komponente“ wechselt der Servicemanager zur
Registerkarte mit der Liste der Metriken und klickt auf die Schaltfléche
~Neu“:

Hinzufiigen einer neuen Konfigurations-Komponenten-Metrik

" 220 - 5D/SLM - Konfigurations-Komponente B oy [[ 3]
Datel Bearbeten Ansicht Akfion Extras Hife |

Ilﬂ-|?él(>ﬂ?§]!‘=§§é|ﬂasnnevauncw jﬁlsj!ﬂh’jjjﬁ‘?&‘

o 0 Statusl SLMI Memkenl Ausfallzertl Zugeordnete wl Eezlehungenl DEIEHSI Funklmnenl Benutzer \megramumi ol I3

e & T Wetrietalstatus | &) Honiguriert =

K ter-Metrik

Marre * [P Lood Batancer Rame it

Beschreioung e | Status cer geplarten Austalzat |
Status v

Kategoris ;lHardware

Worschau Heu... Bearbziten Lschen
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SLM-Szenarios

Szenario 5: Erstellen eines {iberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Im Formular ,, Konfigurations-Komponenten-Metrik® klickt der Service-
manager auf die Schaltfldche ,Schnellsuche“ neben dem Feld ,Metrik®.

Abbildung 7-127 Suchen nach Metriken

1 Neu - SLM - Konfigurations-Komponenten-Metrik B[] 53
— Vertigbarkeit |
Status der gepla I B Nicht in Austallzeit LI
Zetstempel |4. Februar 2007 23:51:41 S
Status pro SLA
Service-Level-Aoresmert; Name Ziglstatus |
Horfigurations-Ha... *ISAP Load Balancer Rome
Definition der Konfi I
Metrik < ELL
Schrellsuche
arschan ArEEigen
n? OK I Abbrechen | Hilfe: |

Im daraufhin eingeblendeten Dialogfeld wihlt der Servicemanager den
erforderlichen Metriktyp aus:

Abbildung 7-128 Auswihlen des Metriktyps

=0l x|

I Select Obj.

d ovrametric
=3 0vEDhetric
B ovsnmetric

Cancel
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SLM-Szenarios
Szenario 5: Erstellen eines iiberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Im Dialogfeld ,,Schnellsuche“ wéhlt der Servicemanager die fiir das Mes-
sen der Verfiighbarkeit erforderliche Metrik aus. Bitte beachten Sie, dass

jede Metrik nicht nur den Messtyp, sondern auch die Quelle von Metrik-
datenwerten vorgibt:

Abbildung 7-129 Auswihlen einer Metrik fiir die Konfigurations-Komponente

" Schnellsuche 1} x|

Objekttyp | ovis-petrik =]

Anzeigen | [ sLM - ovis-Metric (Tabelle) |

Mach "Mame" suchen: I Weitersuchen |
Ohjekte

Ublicher Marne Marme Standort Hozsthatne Ziel System Auzwwahlen |

AVAILABILITY _SAP_BASIS_S. AVAILABILL. SLM SLM SLM sl &I
METRIC_1_JCMP_SLM_Ping_SL. METRIC_1_]...SLM SLM SLM B
METRIC_1_SAP_BASIS_SLM_. METRIC_1_S. SLM SLM SLM slm
METRIC_2_ICMP_SLM_Ping_SL. METRIC_2_]... SLM SLM SLM slm
METRIC_2_SAP_BASIS_SLM_. METRIC_2. 5. SLM SLM SLM slm
METRIC _3_ICMP_SLM_Ping_SL. METRIC_3_]... SLM SLM SLM slm
METRIC_3_SAP_BASIS_SLM_. METRIC_3_S. SLM SLM SLM slm
METRIC_4_ICMP_SLM_Ping_SL. METRIC__4_]... SLM SLM SLM slm
METRIC_4_SAP_BASIS_SLM_. METRIC_4_S. SLM SLM SLM slm
METRIC_S_ICMP_SLM_Ping_SL. METRIC_5_]... SLM SLM SLM slm
METRIC_5_SAP_BASIS_SLM_. METRIC_5_S. SLM SLM SLM slm

Schliefien | Hilfe |
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SLM-Szenarios

Szenario 5: Erstellen eines {iberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Die ausgewihlte Metrik wird im Formular ,,Konfigurations-Komponen-
ten-Metrik“ angezeigt. Basierend auf der ausgewidhlten Metrik wird
automatisch ein Name fiir die Konfigurations-Komponenten-Metrik ver-

geben:
Abbildung 7-130 Ausgewihlte Metrik im Formular ,Konfigurations-Komponen-
ten-Metrik“
=
— Wertigharkst |
AVALLABILITY_ICHP LM Ping SLM slu Status der gepla, | Q@ Micht in Ausfallzeit LI
Zeitstempel [a. Feoruar 2007 23.51:41 Jl
Status pro SLA
Service-Level-Agreement;Name Zietstatus |
Faonfigurations-Ha... :ISAP Load! Balancer Rome _I
Do der o, v ALABIITY Jowp_st_ <2 |
Metrik <Javaraenmy o _si_[ 28]
\orachau Arizeigen...
n? oK Abbrechen Hilfe:
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Abbildung 7-131

SLM-Szenarios
Szenario 5: Erstellen eines iiberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Beim Schlieflen des Formulars wird die Konfigurations-Komponenten-
Metrik der Liste im Formular ,,Konfigurations-Komponente“ hinzuge-
fugt:

Um die ausgewihlte Konfigurations-Komponenten-Metrik
erganzte Liste

‘B 220 - 5D/5LM - Konfigurations-Komponente i -1l x|
Datel Bearbeten Ansicht Akfion Extras Hife |
ﬂ¢|?&-‘>ﬂﬂ‘ij]“%ﬁ%|§='—'}aanwauncw ;I‘ﬁ”%:’u !ﬂ|3’jfjl.'i‘i‘&‘

o 0 Statusl SLMI Memkenl Ausfallzertl Zugeordnete wl Eezlehungenl DEIEHSI Funklmnenl Benutzer \megramumi _4|L

e & T Wetrietalstatus | &) Honiguriert =

i rten-Metrik
Mame * [P Lood Batancer Rame rMponee Ve
—— e | Status cer geplarten austalzat |
£ AILABILITY _ICMP_SLM_Ping_SLM_slm i Micht in Ausfallzet

Status -
Kategoris ;lHardware 2

SOrSCHEY Meu... § Egarbeter. [hscher
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SLM-Szenarios

Szenario 5: Erstellen eines {iberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Abbildung 7-132

Der Servicemanager wiederholt diesen Vorgang, um der Konfigurations-
Komponente ,Win2k“ eine Konfigurations-Komponenten-Metrik hinzu-
zufiigen.

Um eine Konfigurations-Komponenten-Metrik erginzte Konfigu-
rations-Komponente ,,Win2k*

F* 221 - 5D,/5LM - Konfigurations-Komponente [ =loix|

Datei Bearbeilen Ansicht Aktion Extras Hilfe |
D@-‘?&ﬂﬂﬁ%;}é‘%swemm ;I|E|Sbtﬂ‘3'_af_u.'i|‘n‘&‘

Status | 5LM | Metriken | Austaiizer | Zugeordnete Kic | Beziehungen | Details | Funktionen | Bentzer | integration] +[ »

[[n] 2

Suchcode *  [mwzx | | Melrkdesicts [ @ oniguriert =l
- o | | Kentstons omporerten etien

AT Narme | Status der geplarten dustaltzst |
4 AILABILITY_JCMP WWinzk ©a Hicht in ustallzelt

Status -
Wategorie 5 | Wininfra 2

arschau Meu Ezsrbefter.. Laschen
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SLM-Szenarios
Szenario 5: Erstellen eines iiberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Hinzufiigen von Einhaltungszielen zur Hierarchie

Anschlieflend entscheidet der Servicemanager, welche Einhaltungsziele
hinzugefiigt werden sollen. In der automatisch erstellten Infrastruktur-
verfigbarkeitsmetrik sind fiir den Schwellenwert des Einhaltungsziels
jeweils ein Wert und ein Operator vordefiniert.

Abbildung 7-133 Tabellen ,Service-Level-Einhaltungsziele“

#2160 - SD/5LM - Service i B [=] 5|
Dstel Beerbeften Ansicht Alfion Extras Hife |
; e T T
M| & B 0B B6 R HEIEEY I
| Rl gharkels- Service-Level Einhaltungszisle e
R P Bligerein | Einhattungsstatus | Servicehierarchie | vertigbarkeits 5L0s | geziele | Service,
Metrikschwellenmert
D fso
Lebenszyhlusstatus - @ @ @
Metrik Bedingungsoperator SAPR3 Gold
Beschreibung @  intrastrudurverfighariei | = | 1
P [{A, RESPONSETIME SAP BASIS nikclausi SAP .. ‘
Defintion =
2
Herarchifiter  <|[SAPRG Hierarchiefiter Metrik
SAPIR3 Gold

Refsrenzistin < 2 D Infrastrudurvertigharkei !{Nm quriert}

Dhsrgsordnster 5 < 2 P RESPONSETIVE SAP BASIS rikolousi SAP nikolausi nikolaus [(Hicht }

Ordner :l £

4 I+]
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SLM-Szenarios

Szenario 5: Erstellen eines {iberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Der Servicedesigner wéhlt aus der Dropdownliste der Spalte ,,Operator®
einen Zieloperator fiir die Metrik zur Messung der SAP-Reaktionszeit

aus.

Abbildung 7-134

tungsziels
£ 60 - 5D/SLM - Service (o] x|
Datei Bearbellen Ansicht Aklion Exras Hife
TEEE L E dElzes[rbos 8]
Service-Level |
Mame FAPR3 Rome Algenen| | | L0s | Sarvice | Service
D e
Lehenszyhiusstatus ~ @
Metrik Bedingungsoperator SAPR3 Gold
Beschreloung [@  nirostruurvertogberkei 1
P [P\, RESPOMSETIME SAP BAS'S nikolausi Sap . [
Defirtion o = -
Herorchisfter < [SARR Herarchiefiter | Metrik b
SAPR3 Gold

Reterenziertn <

XY

[P intrastrudurerfigharket ekt konfiurierty

Unergeoraneter 5. <

Ordner

4]

= =&

1]

P RESPONSETIE SAP BASIS ikeiausi SAP nikolous] rikolausi [(NSht konfiauriest)

Festlegen eines Operators fiir den Schwellenwert des Einhal-
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SLM-Szenarios
Szenario 5: Erstellen eines iiberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Der Servicemanager gibt einen Zielwert direkt in die Tabellenzelle ein:

Abbildung 7-135 Festlegen eines Schwellenwertes fiir das Einhaltungsziel

£P 60 - SD/SLM - Service ] =10l x]
Datel Bearbeften Arsicht Akfion Extras Hife ‘
- FEEEYIEEEE
| et 2 Service-Level-Enhatungsriele 0
R T Aligemein | Einhatungsstatus | Servicshierarchie | Vertiigbarkets-5L0s | weziele | Service
. = Metrikschwellenwer
@ @ ?
Lebenszyhlusstatus - *
Metrik i SAPIR3 Gold
Beschreiaung @  hiasirudurveriugbarket | == | 1]

P [, RESPONSETME SAP BASIS nikolausi SAP = k |

Defintion =l ot e —
Higrarchiefiter ;ISAPFRB Higrarchiefiter Metrik -
SAPR3 Gold

Retsrenzistin <

D Infrastrukturverfiigbarksit {hlicht koriourisrty

[ [

Ubergeordneter S d ? RESPONSETIME SAP BASIS nikolausi S4P nikolausi nikolausi !(N\EH{ honfigquriert}

Ordner :I EI
4 12
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SLM-Szenarios
Szenario 5: Erstellen eines {iberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Nun legt der Servicemanager Verletzungsschwellenwerte und Risiko-
schwellenwerte fest. Dabei beginnt er mit der Metrik zur Messung der
SAP-Reaktionszeit. Dazu doppelklickt er in der Tabelle ,Einhaltungs-
schwellenwerte® auf die entsprechende Zelle:

Abbildung 7-136 Neuen Verletzungsschwellenwert hinzufiigen

£P 60 - SD/SLM - Service i =10l x]
Datel Bearbeften Arsicht Akfion Extras Hife ‘
- FEEEYIEEEE
| et 2 Service-Level-Enhatungsriele 0

R T Aligemein | Einhatungsstatus | Servicshierarchie | Vertiigbarkets-5L0s | weziele | Service

. = Metrikschwellenwer

Lebenszyhlusstatus - @ b @

Metrik i SAPIR3 Gold

Beschreibung @  infrastrudurverfigharket | = | 1

(@ [, RESPONSETME SAP BASIS nikolausi SAP = | 2

Defintion =l ot e %
Higrarchiefiter ;ISAPFRB Higrarchiefiter Metrik
SAPR3 Gold

Retsrenzistin <

@ Infrastrukturverfigharket Micht konficguriert
@ RESPONSETIME SAP BASIS nikolausi S4P nikolausi nikolausi !(N\EH{ kunfluunem,\

[ [

[bergeordneter S d

Ordner :I EI
12

4
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Abbildung 7-137

SLM-Szenarios
Szenario 5: Erstellen eines iiberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Der Servicemanager gibt einen Namen fiir den Verletzungsschwellen-
wert vor und beschlief3t, den Standard-Verletzungsschwellenwert von
95 % unverandert beizubehalten.

Angeben von grundlegenden Einzelheiten zum Verletzungs-
schwellenwert

o Neu - SLM - Service-Level-Einhaltungsziel i I =
Dalsi Bearbeiten Arsicht Aklion Exras Hife |

wt s AL aE EEEENIEET XY
—— E— Ein | seri 2| werlautszeien |
Einhallungsschwellenwert
Quelbezeichrer |
Ziekedingung [ wert | uswirkung der Einhatu.| Schweregrad
Service-Level-Ziel jSAPJRs Gold _I -« 95.0 (i Verlelzung & ritisch

Ordner =| EI

SOrECHEN Mew... Beatbefter Laschen

Kapitel 7

219



SLM-Szenarios

Szenario 5: Erstellen eines {iberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Beim Speichern und Schlielen des Formulars werden die Informationen
uber den Verletzungsschwellenwert in der Tabelle ,,Einhaltungsschwel-

lenwerte“ angezeigt. In der folgenden Abbildung ist die vervollstindigte
Tabelle ,Einhaltungsschwellenwerte® dargestellt:

Abbildung 7-138 Vervollstindigte Tabelle ,Einhaltungsschwellenwerte*

&5 60 - SD/SLM - Service

Detel Bearbeten Ansicht Alion Exdres Hilfe
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Szenario 5: Erstellen eines iiberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Hinzufiigen von Verfiigbarkeitszielen zur Hierarchie

Der Servicemanager legt nun fest, welche Verfiigbarkeitsziele hinzuge-
fiigt werden sollen. Die Tabelle fiir Verfligbarkeits-SLOs ist anfangs noch

leer:

Abbildung 7-139 Die Tabelle fiir Verfiigbarkeits-SLOs
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Da er weil}, dass die ICMP-Verfiigharkeitsmetrik von OVIS den Wert 0
oder 1 zuriickgibt, entscheidet der Servicemanager, bei jeder Metrikdefi-
nition den Zieloperator ,grofler gleich® und den Wert 1 festzulegen. Das
gleiche Ergebnis konnte er mit dem Operator ,grofer als“ und dem Wert
0,5 erzielen.
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Szenario 5: Erstellen eines {iberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Der Servicemanager wahlt aus der Dropdownliste der Spalte ,,Operator®
den erforderlichen Operator aus:

Abbildung 7-140 Auswihlen eines Operators fiir das Verfugbarke1tsz1el
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Szenario 5: Erstellen eines iiberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

Der Servicemanager gibt in jede Tabellenzelle den erforderlichen Wert
ein:

Abbildung 7-141 Festlegen des Zielwertes
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Szenario 5: Erstellen eines {iberwachten Service basierend auf einem Hierarchiefilter

In der nachstehenden Abbildung ist die Tabelle nach dem Hinzufiigen
aller Operatoren und Werte dargestellt.

Abbildung 7-142 Vervollstindigte Tabelle ,,Verfiigbarkeits-SLOs*
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Verwalten des Service-Level-Agreements

AbschlieBend unterstellt der Servicemanager das Service-Level-Agree-
ment der SLM-Verwaltung. Wie Sie hierbei vorgehen konnen, wird in
,verwalten des Service-Level-Agreements® auf Seite 177 anhand eines

Beispiels erldutert.
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