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Abstract: In einer durch die Globalisierung sowie durch zahlreiche Unternehmensiibernahmen ge-
prigten Informationsinfrastruktur von GroBkonzernen steigt zunehmend die Komplexitit der IT-
Service Landschaften und somit die Ubersicht der damit verbundenen Applikationen. Mit diesem
Hintergrund wird das Ziel verfolgt, eine Transparenz im Bereich des Application Service Manage-
ments (ASM) zu schaffen. Dieses ist z. B. durch die Entwicklung eines Dashboardsystems mittels
Implementierung von Kennzahlen aus ITIL zu realisieren. Dadurch lassen sich IT-Services kontrol-
lieren, um kritische Situationen einfacher und schneller zu erkennen, die dementsprechend nach-
haltig gesteuert werden konnen. Mit diesem Problem beschiftigte sich die Forschungskooperation
Dynamic IT Supplier Management mit der Carl von Ossietzky Universitit Oldenburg und einem Un-
ternehmen aus der Automotivbranche, in dem sie ein Dashboardsystem entwickelte, was in diesem
Beitrag aufgezeigt werden soll.
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1 Nachhaltige Transparenz in IT-Service Landschaften

Die Transparenz in IT-Service Landschaften und die Ubersicht der mit den damit verbun-
denen Applikationen ist von groler Bedeutung, wenn es insbesondere darum geht, kri-
tische Storfille aufzuspiiren und entsprechend zu steuern. Durch die Globalisierung von
GroBkonzernen steigen stetig die Komplexitét der Informationsstrukturen und somit auch
die Kosten in der IT. Es wird das Ziel verfolgt, eine bessere Ubersicht im Application Ser-
vice Management (ASM) zu schaffen.

Ein Ansatz fiir die Kontrolle [FBS12] der Storfille in den IT-Services bietet die Imple-
mentierung von Kennzahlen aus ITIL, die z. B. mittels der Entwicklung eines Dashboard-
systems verwendet werden konnen. ,,Die Information Technology Infrastructure Libraray
(ITIL) ist ein offentliches Rahmenwerk von ,,Best Practices“-Losungen, das weltweit als
De-facto-Standard im Bereich des IT-Service Managements gilt.
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In der Praxis sind viele Unternehmen an einer klaren Definition von IT-Services geschei-
tert, was nicht zuletzt der Tatsache geschuldet ist, dass die Servicenehmer IT-Services
als eine Gesamtheit wahrnehmen. Sehr hiufig besteht aber ein IT-Service aus dem Zusam-
menspiel mehrerer IT-Funktionen. Diese IT-Funktionen wiederum bestehen aus Hardware-
, Software-, Kommunikations- und Dienstleistungskomponenten, werden aber von den
Kunden, die diese Services in Anspruch nehmen als eine geschlossene Einheit wahrge-
nommen.“* Mit einem solchen Dashboardsystems konnen kritische Situationen erkannt
werden, um sie frithzeitig zu beheben und Konsequenzen nachhaltig zu vermeiden, was
somit als Treiber von Nachhaltigkeit im Unternehmenskontext fungieren kann.> Das Pro-
blem der Intransparenz in den IT-Services und den damit zusammenhéngenden Applika-
tionen ist die zunehmende Komplexitit, mit der die Ubersicht kritischer Storfille schwer
aufzuspiiren ist und zu stetig steigenden Kosten fiihrt.® Diese zunehmende Komplexitit
erschwert durch die Uniibersichtlichkeit immer mehr die Steuerung der IT-Services. Um
diesem Problem entgegenzuwirken, ist es notwendig, kritische Storfille aus einer solchen
IT-Service Landschaft zeitnahe zu erkennen und zu priorisieren, damit diese entsprechend
nachhaltig gesteuert werden koénnen. Hierbei wird das Application Service Management
(ASM)’, mit den damit verbundenen Applikationen der IT-Services betrachtet. An dieser
Stelle wird der 6konomische Aspekt des Drei-Sidulen-Modells der Nachhaltigkeit adres-
siert.® Die Forschungskooperation Dynamic IT Supplier Management mit der Carl von
Ossietzky Universitidt Oldenburg und einem Unternehmen aus der Automotivbranche be-
schiftigte sich mit diesem Problem. Initial wurde dabei folgende Forschungsfrage auf-
gestellt, mit dessen Problemlosungen sie sich unter anderem beschiftigt: ,,Wie konnen
Lieferanten und deren Services im IT-Sektor bewertet, ausgewdhlt, verglichen sowie ge-
steuert werden?* Neben den Problemen und den damit verbundenen Methoden zur Be-
wertung, Auswahl und dem Vergleich, wurde bisher eine Steuerungsmoglichkeit betrach-
tet, mit dem eine Ubersichtlichkeit mittels eines Dashboardsystems, auf denen essentielle
Informationen wie Kennzahlen aus dem Incident Management visuell dargestellt werden
konnen. Somit soll folglich eine bessere Kontrolle iiber IT-Services ermdoglicht werden,
indem kritische Situationen schnell zu erkennen sind und infolgedessen so frith wie mog-
lich gesteuert werden konnen, um Zeit einzusparen. Eine dieser Steuerungsmoglichkei-
ten bietet das Incident Management, mit dem das Ziel bestrebt wird, den eigentlichen
IT-Service so schnell wie moglich in irgendeiner Art und Weise wiederherzustellen und
somit die negativen Auswirkungen auf das Geschift so weit wie moglich vorzubeugen.
Insgesamt geht es also darum, dass der Verbraucher bzw. Nutzer uneingeschrinkt arbei-
ten kann und der IT-Service seinen vertraglichen Verpflichtungen nachkommen kann.’
Ein Incident Management befasst sich mit der Erkennung und Aufzeichnung, Klassifizie-
rung und Sofort- und Ersthilfe (unmittelbare Behebung eines Incidents), Untersuchung und
Diagnose, Losung und Wiederherstellung, Abschluss des Incidents, Eigentiimer Incident,
Uberwachung, Verfolgung und Kommunkation.'® “Durch das Incident Management wer-

4[GJO09, S. 110]

3 Vgl. [ZK13, S. 14]

% vgl. [RK09, S. 1]

7 Vgl. [Wil2, S. 132-133]
8 [Krll, S. 63ff]

9 Vgl. [WS14, S. 26]
10Vl [WS14, S. 27]
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den Storfille friihzeitig erkannt und gelost.”'" Mit der Implementierung von geeigneten

KPIs (Key Performance Indicator) konnen im Incident Management Effektivitit und Effi-
zienz der Prozesse gemessen werden. KPIs sind Leistungskennzahlen, mit denen Vorgénge
in Unternehmen intern bewertet werden konnen und somit folglich ein Teil der internen
Begutachtung sind.'? Insbesondere sind KPI-Messungen fiir die Erstellung von Trends
und Statistiken sehr niitzlich, die neben der allgemeinen Kontrolle der IT-Services aufer-
dem auch fiir die Motivation der Mitarbeiter gut verwendet werden konnen.'> Neben der
okonomischen Sidule wird hier somit noch der soziale Aspekt des Drei-Saulen-Modells
der Nachhaltigkeit adressiert.'* ,,Dariiber hinaus ist die kontinuierliche Anwendung der
vereinbarten KPIs ein wichtiges Erfolgskriterium. [...] Werden KPIs nicht nachhaltig an-
gewendet, verfehlen diese ihren eigentlichen Zweck.“!> Solche KPI-Messwerte konnen
z. B. mittels eines Dashboardsystems visuell dargestellt werden. Das Zusammenspiel der
Steuerung ist in IT-Systemlandschaften im Bereich des IT-Lieferantenmanagements ein-
zuordnen.'® Lieferantenmanagement wird definiert als die systematische Bewertung, Se-
lektion und Entwicklung von Lieferanten.!” Mit einem Dashboard ist fiir diesen Fall ein
dialog- und entscheidungsorientiertes Instrument zu verstehen, das aktuelle und entschei-
dungsrelevante interne und externe Informationen benutzerfreundlich anbietet. Neben der
quantifizierenden liefert ein Dashboard auch eine qualifizierende Verdichtung, indem vor-
definierte Analyse und benutzerdefinierte Alarmmeldungen installiert werden.'8

2 Nachhaltige Transparenz in IT-Service Landschaften durch das AMS
Dashboard

In der Forschungskooperation Dynamic IT Supplier Management mit der Carl von Ossietz-
ky Universitdt Oldenburg und einem Unternehmen aus der Automotivbranche wurde ein
solches Dashboardsystem, mit der Bezeichnung AMS Dashboard entwickelt, mit dem ein
Mitarbeiter aus dem Application Service Management in Abhingigkeit von individueller
Schwellenwertbestimmung Kennzahlen fiir die ,,Anzahl Incidents* generieren und visu-
ell darstellen kann. Diese Kennzahlen konnen kontinuierlich angewandt werden, so dass
nachhaltig der Unterschied zu vorigen Messwerten ersichtlich ist. Das AMS Dashboards
bietet einem Mitarbeiter aus dem Application Service Management (ASM) die Moglich-
keit, diese Kennzahlen individuell fiir die IT-Services seiner Abteilung zu generieren und
die Berechnungen visuell abzurufen, um somit einen entsprechenden Status zu erhalten.
Dariiber hinaus hat der Abteilungsleiter die Moglichkeit sich eine Gesamtiibersicht dieser
Kennzahlen in Form eines aggregierten Status einzuholen, um sich so eine bessere Uber-
sicht bzw. Kontrolle iiber die Abteilung zu verschaffen.

1 1Lel2, S. 83]

12 vgl. [B107, S. 83]

13 vgl. [WS14, S. 45-46)
14 [Krll, S. 63ff]

15 [Ch09, S. 44]

16 vgl. [Lil5]

17 Vgl [WS14, S. 231-244]
18 Vgl [Gr12, S. 625-634]
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2.1 Anforderungen

Im Rahmen der Forschungskooperation wurden durch eine Expertenbefragung bei einem
Unternehmen aus der Automotivbranche folgende Anforderungen an eine solche Kennzahl
fiir die ,,Anzahl Incidents“ erhoben, in dem der Nutzer'® die KPI fiir Anzahl Incidents®®
erstellen konnen soll:

Auswahl einer Bezeichnung

Auswahl einer Beschreibung

Auswahl einer CI2!ID??

Auswabhl, ob niedrige Werte besser sind

A e

Auswahl von Schwellenwerten fiir eine Ampeldarstellung des Status

Griin, Gelb und Rot (& = @)

Auswahl einer Diagrammart

Auswahl eines zeitlichen Rahmens, in dem die Incidents untersucht werden sollen
Auswahl des Ausgabeintervalls (z. B. wochenweise Betrachtung)

Nutzer soll die erstellten KPIs auf einer Statusiibersicht in zusammengefasster

O XN

Form sehen konnen

Fiir die bessere Verstindlichkeit werden diese Anforderungen zunéchst einmal in ein UML
Anwendungsfalldiagramm (in der UML Version 2.5) iiberfiihrt und dann wird das daraus
entwickelte Dashboardsystem aufgezeigt.

2.2 Anwendungsfall

Im folgenden Anwendungsfalldiagramm werden die essentiellen Aktionen der KPI Erstel-
lung sowie des Aufrufs durch einen Nutzer dargestellt, die fiir die ,,Anzahl Incidents* notig
sind und darauf basierend die zwei Hauptanwendungsfille beschrieben.

19° Application Service Manager (sowohl allgemeiner Mitarbeiter als auch Abteilungsleiter)
20 Anzahl aller aktuell offenen Tickets (Storfille)

21 yal. [Eb0S, S. 708]

22 ID einer CI (Configuration Item), die sich auf einen IT-Service bezieht
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‘Auswahl ob nierigwerte
besser sind

N, auswahlen
Beschreibung N ‘ g
S S b auswahien

S oV ; e

Bezeichnung

2 e P! erstellen (Anzahl Incidents)
auswahlen = R Zeitlichen Rahmen
= i auswahlen
' ecincluder> Ausgabeintervall
- ! auswahlen
) I Cl informationen NSRRI |nformationen
~J_ einholen einholen

=sincludess

KP1 aufrufen (Anzahl Incidents)

Abb. 1: KPI Anwendungsfall

UC1: (Nutzer erstellt Kennzahl)

Der Nutzer erstellt eine Kennzahl fiir die Anzahl Incidents, in dem er eine Bezeichnung
angibt, eine dazugehorige Beschreibung, die CI ID auswihlt, welche als Referenz fiir den
entsprechenden IT-Service steht, die Angabe macht, ob niedrige Werte besser zu deuten
sind, individuelle Schwellenwerte der Incidents bestimmt, einen zeitlichen Rahmen und
den Ausgabeintervall auswihlt.

UC2: (Nutzer ruft Kennzahl auf)

Der Nutzer ruft eine Kennzahl auf. Hierbei ist es moglich einzelne Kennzahlen auszuwih-
len und sich die entsprechenden Informationen einzuholen, wie die der Bezeichnung, die
dazugehorige Beschreibung, die CI ID mit allen dazugehorigen Informationen des ent-
sprechenden IT-Services, die Angabe, ob niedrige Werte besser zu deuten sind, die ent-
sprechenden Schwellenwerte der Incidents, die er individuell bestimmt hat, den zeitlichen
Rahmen, den Ausgabeintervall, den berechneten Status mit dem Report und der Darstel-
lung in dem ausgewihlten Diagramm. Neben der einzelnen Auswahl individuell erstellter
Kennzahlen ist es auch moglich, iiber die Statusiibersicht einen Gesamtiiberblick aller in-
dividuell erstellten Kennzahlen in zusammengefasster Form zu sehen. In diesem Fall hat
der Nutzer zusitzlich in der Abteilungsleiterrolle die Moglichkeit, sich eine Gesamtiiber-
sicht aller abteilungsbezogenen Kennzahlen in Form eines aggregierten Status einzuholen.

2.3 AMS Dashboard

Das AMS Dashboard wurde in Oracle APEX entwickelt, weil fiir die Umsetzung innerhalb
der Forschungskooperation viele Vorteile von Oracle APEX eine grofie Rolle spielen, die
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einen solchen Forschungszweck beschleunigen und systemunabhingig machen, da sie ein
plattformunabhiéngiges Framework-System ist, eine schnelle Entwicklung von webbasier-
ten Anwendungen mit direkter Anbindung zur Oracle Datenbank, einfacher Anbindung
von anderen Datenquellen und die Nutzung der Sprache PL/SQL? bietet.

Die aus den Anforderungen resultierenden Angaben der Kennzahl konnen iiber die fol-
gende Eingabemaske eingegeben werden, in dem die Bezeichnung, eine Beschreibung,
die Auswahl des IT-Services, der Angabe, ob niedrige Werte besser sind, der Schwel-
lenwertbestimmung, sowie der Diagrammart und der zeitlichen Eingrenzung mit ihrem
Ausgabeintervall bestimmt werden. Fiir das folgende Beispiel wurden fiktive Daten ver-
wendet:

Kennzahl bearbeiten <<zur Upersicht |  Anderungen ilbernehmen

Name: Anzahl Incidents auf X

SW 100 und 200, Ausgabe monat5we|59|

Beschreibung:

4

i 1999399 v

Niedrigwerte sind besser: Ja ‘ v
| |

Schwellenwert = :

100 ‘ Incidents

Schwellenwert .:

200 ‘ Incidents

Diagrammart: | Liniendiagramm

Letrten: ‘ 2| ‘ Jahre v A intervall: Mo

S Universitat Oldenburg
= wirtschaftsinformatik

Abb. 2: KPI Anzahl Incidents (Angaben)

Nach Erstellung und dem Aufruf der berechneten Kennzahl wird die Ausgabe mit dem
Report der Incidents, dem dazugehorigen Diagramm und dem Gesamtstatus der Kennzahl
folgendermafien wiedergegeben:

23 PL/SQL (Procedural Language/Structured Query Language) ist eine Programmiersprache der Firma Oracle,
die eine spezielle prozedurale Programmierung fiir SQL bietet
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Kennzahl anzeigen

Letzte Aktualisierung:
24.02:2015 0327229 Uhr

Kennzahl Incidents (Offene Tickets) Status
Anzahl Incidents auf X 501 .
1-1
Liniendiagramm
250
209
200 _.Q-
o 104
a
2 G
54 58/
50 31 e ity
L a 12
A <
° 14 | [ JR— |
T T T T T T
06-2014 07-2014 08-2014 053-2014 10-2014 11-2014
Zeitraum
Datum Incidents (Offene Tickets)
01-2014 g
02-2014 29
03-2014 19
IEETEY] an

Abb. 3: KPI Anzahl Incidents (Visualisierung)

Durch die individuelle Bestimmung von Schwellenwerten der Anzahl Incidents auf den
definierten Zeitraum soll eine Art Alarmierung ausgelost werden. Je nach Status (Griin/-
Gelb/Rot) hat der Nutzer die Moglichkeit in Abhingigkeit seiner Einschétzung entspre-
chend einzugreifen. So wiirde sich der Nutzer z. B. im Falle eines griinen Status keine
Sorgen machen, wobei er im eintretenden Fall des gelben Status schon tiber Vorbeugungs-
mafinahmen nachdenken wiirde und beim roten Status sofort handeln miisste.

Uber die folgende Maske kann der Nutzer in einer zusammengefassten Statusiibersicht
alle von ihm erstellten Kennzahlen tiberblicken:
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Statusiibersicht

Kenivzahlen

Statusiibersicht
Letzte Aktualisierung:
24.02.2015 05.45.07 Uhr
Anzahi incidents (Offene Tickets) [~]
‘ Name Incidents Status Name Incidents Status
C1321123 VLBA Exchange 3 e 0 Anzan! Inciden's auiX 501 L]
‘Anzahl Incidents auf X 501 e 0 ‘ o Name: Beschreibung: crTye:
Temporarer Test auf V2 10 . @ ‘ €1959599 % Application
1-3
iy 205
w0 ] A
/
1 / \
w0 ] / |
sa s8/ \
sim | w | Bl \
R \e
-
* & [ i J—— |
N MM OPHM WM MW 1020M

Abb. 4: KPI Statusiibersicht Nutzer

Der Abteilungsleiter hat zusitzlich zur Erstellung der Kennzahlen die Mdoglichkeit sich
einen Gesamtiiberblick aller Kennzahlen auf einen Blick in einem aggregierten Status der
Abteilungen zu verschaffen, dessen Berechnung als Durchschnitt aller Kennzahlen pro
Abteilung erfolgt. Dieser Durchschnittsstatus wird als die Servicequalitit in der Status-
iibersicht dargestellt, wie in folgender Abbildung zu erkennen ist:

Statusiibersicht

Abb. 5: KPI Statusiibersicht Abteilungsleiter

450

Statusubersicht
Letzte Aktualisierung:
24022015 03:38:11 Unr
Abteilungen: VIBA 11 ViBA1-2 ViBA13 VIBAL4  VIBALS VLBA1-6 VIBA 17
Servicequalitit: L w [ ] L ® w w
Anzahl Incidents {Offene Tickets) B8
‘ Name Incidents. Status ‘ Name. Incidents Status
CI321123 VIBA Exchange 9 e 0 ‘ Anzahi ncidents aurX 501 L}
| Anzahl incidents auf 501 e 0 o Wame:  Beschreibung: ciTye:
Temporarer Test auf v2 10 . e ‘ clo99999 X Appliation
13
o “209
20 4 A
LN
150 SN
g \
4 s s/ \
o] 3 | o | %
i e |
4] | I} s I
cmM  ormM MM v 10M 120
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3 Schlussfolgerung und Ausblick

Neben verschiedenen Dashboardsystemen auf dem Markt, die dhnliche Funktionalitédten
bieten, wie in diesem Beitrag aufgezeigten AMS Dashboards, ermoglicht das AMS Das-
hboard insbesondere durch die Moglichkeit zur Priorisierung und Aggregation von Kenn-
zahlen eine Transparenz im Incident Management, welche speziell mittels der Verkiirzung
von Alarmierungszeiten in kontextabhingiger Kennzahlengenerierung erlangt wird. Der
Nutzer aus dem Application Service Management hat die Moglichkeit iiber die Definition
individuell bestimmbarer Kennzahlen kontinuierlich die Anzahl von Incidents zu kontrol-
lieren und sich eine nachhaltige Ubersicht zu verschaffen. Das AMS Dashboard hilft dem
Nutzer dabei einen ausfiihrlichen Uberblick der Informationsvielfalt zu bekommen und
zusitzlich in zusammengefasster Form alle wichtigen Status auf einen Einblick einzuse-
hen, um schnell in kritischen Situationen entsprechend intervenieren zu konnen. Fiir die
kritische Einschitzung verhilft der Status, der mittels dreier Ampelfarben in Abhéngigkeit
der individuell bestimmten Kennzahlen alarmiert, um die notige Handlungserfordernis ein-
zuschitzen, womit die Steuerungsoptionen von IT-Services optimiert werden. Durch die
Verkiirzung der Alarmierungszeiten, welche in Abhingigkeit der individuellen Schwel-
lenwertbestimmung erreicht wird, werden Zeiten eingespart, was folglich einen 6konomi-
schen Vorteil in der Nachhaltigkeit bewirkt.

Das AMS Dashboard ist neben diesem Beispiel auch ohne Weiteres analog in anderen
Bereichen des Incidents Managements nutzbar. Dafiir dndert sich lediglich die Anbindung
der Datenquelle. Das Verfahren jedoch bleibt gleich. Zum Beispiel kann dieses Konzept
ebenso in der Nachhaltigkeitsberichterstattung mit diversen Umweltindikatoren als KPIs
genutzt werden, um so 6konomische und soziale Verbesserungen zu bieten.

Um die Steuerungsmoglichkeiten mittels des AMS Dashboards neben der Transparenz all-
gemeiner Storfille zu verbessern, wiirde ein Uberblick der Reaktions- und Losungszeiten
im Zusammenhang von SLAs als weitere niitzliche Information fiir dieses Lieferantenma-
nagementsystem verhelfen, mit dem sich die Forschungskooperation Dynamic IT Supplier
Management mit der Carl von Ossietzky Universitit Oldenburg und einem Unternehmen
aus der Automotivbranche weiterhin beschiftigt.

Uberdies ist es auBerdem wichtig im Zusammenhang der immer groBer werdenden Da-
tenmengen, MaBnahmen der notwendigen Performanzoptimierung zu betrachten und den
Forschungsschwerpunkt auf den Bereich Big Data zu fokussieren, um dariiber hinaus den
parallel entstehenden Vorteil der wachsenden Daten andererseits als Information effektiv
zu nutzen.”*
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