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Ab ac : In eine d ch die Globali ie ng o ie d ch ahl eiche Un e nehmen be nahmen ge-
p äg en Info ma ion inf a k on G oûkon e nen eig nehmend die Komple i ä de IT-
Se ice Land chaf en nd omi die Übe ich de dami e b ndenen Applika ionen. Mi die em
Hin e g nd i d da Ziel e folg , eine T an pa en im Be eich de Applica ion Se ice Manage-
men (ASM) chaffen. Die e i . B. d ch die En ickl ng eine Da hboa d em mi el
Implemen ie ng on Kenn ahlen a ITIL eali ie en. Dad ch la en ich IT-Se ice kon ol-
lie en, m k i i che Si a ionen einfache nd chnelle e kennen, die demen p echend nach-
hal ig ge e e e den können. Mi die em P oblem be chäf ig e ich die Fo ch ng koope a ion
D namic IT S pplie Managemen mi de Ca l on O ie k Uni e i ä Oldenb g nd einem Un-
e nehmen a de A omo i b anche, in dem ie ein Da hboa d em en ickel e, a in die em
Bei ag a fge eig e den oll.
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1 Nachhal ige T an pa en in IT-Se ice Land chaf en

Die T an pa en in IT-Se ice Land chaf en nd die Übe ich de mi den dami e b n-
denen Applika ionen i on g oûe Bede ng, enn e in be onde e da m geh , k i-
i che S ö fälle a f p en nd en p echend e e n. D ch die Globali ie ng on
G oûkon e nen eigen e ig die Komple i ä de Info ma ion k en nd omi a ch
die Ko en in de IT. E i d da Ziel e folg , eine be e e Übe ich im Applica ion Se -
ice Managemen (ASM) chaffen.
Ein An a f die Kon olle [FBS1 ] de S ö fälle in den IT-Se ice bie e die Imple-
men ie ng on Kenn ahlen a ITIL, die . B. mi el de En ickl ng eine Da hboa d-

em e ende e den können. Die Info ma ion Technolog Inf a c e Lib a a
(ITIL) i ein öffen liche Rahmen e k on Be P ac ice -Lö ngen, da el ei al
De-fac o-S anda d im Be eich de IT-Se ice Managemen gil .
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In de P a i ind iele Un e nehmen an eine kla en De®ni ion on IT-Se ice ge chei-
e , a nich le de Ta ache ge ch lde i , da die Se icenehme IT-Se ice
al eine Ge am hei ah nehmen. Seh hä ®g be eh abe ein IT-Se ice a dem Z am-
men piel meh e e IT-F nk ionen. Die e IT-F nk ionen iede m be ehen a Ha d a e-
, Sof a e-, Komm nika ion - nd Dien lei ng komponen en, e den abe on den
K nden, die die e Se ice in An p ch nehmen al eine ge chlo ene Einhei ah ge-
nommen. 4 Mi einem olchen Da hboa d em können k i i che Si a ionen e kann
e den, m ie f h ei ig beheben nd Kon eq en en nachhal ig e meiden, a
omi al T eibe on Nachhal igkei im Un e nehmen kon e f ngie en kann.5 Da P o-
blem de In an pa en in den IT-Se ice nd den dami ammenhängenden Applika-
ionen i die nehmende Komple i ä , mi de die Übe ich k i i che S ö fälle ch e
a f p en i nd e ig eigenden Ko en f h . Die e nehmende Komple i ä
e ch e d ch die Un be ich lichkei imme meh die S e e ng de IT-Se ice . Um
die em P oblem en gegen i ken, i e no endig, k i i che S ö fälle a eine olchen
IT-Se ice Land chaf ei nahe e kennen nd p io i ie en, dami die e en p echend
nachhal ig ge e e e den können. Hie bei i d da Applica ion Se ice Managemen
(ASM) , mi den dami e b ndenen Applika ionen de IT-Se ice be ach e . An die e
S elle i d de ökonomi che A pek de D ei-Sä len-Modell de Nachhal igkei ad e -
ie .8 Die Fo ch ng koope a ion D namic IT S pplie Managemen mi de Ca l on
O ie k Uni e i ä Oldenb g nd einem Un e nehmen a de A omo i b anche be-
chäf ig e ich mi die em P oblem. Ini ial de dabei folgende Fo ch ng f age a f-
ge ell , mi de en P oblemlö ngen ie ich n e ande em be chäf ig : Wie können
Liefe an en nd de en Se ice im IT-Sek o be e e , a ge ähl , e glichen o ie ge-

e e e den? Neben den P oblemen nd den dami e b ndenen Me hoden Be-
e ng, A ahl nd dem Ve gleich, de bi he eine S e e ng möglichkei be ach-
e , mi dem eine Übe ich lichkei mi el eine Da hboa d em , a f denen e en ielle
Info ma ionen ie Kenn ahlen a dem Inciden Managemen i ell da ge ell e den
können. Somi oll folglich eine be e e Kon olle be IT-Se ice e möglich e den,
indem k i i che Si a ionen chnell e kennen ind nd infolgede en o f h ie mög-
lich ge e e e den können, m Zei ein pa en. Eine die e S e e ng möglichkei-
en bie e da Inciden Managemen , mi dem da Ziel be eb i d, den eigen lichen
IT-Se ice o chnell ie möglich in i gendeine A nd Wei e iede he ellen nd
omi die nega i en A i k ngen a f da Ge chäf o ei ie möglich o be gen.
In ge am geh e al o da m, da de Ve b a che b . N e neinge ch änk a bei-
en kann nd de IT-Se ice einen e aglichen Ve p¯ich ngen nachkommen kann.9

Ein Inciden Managemen befa ich mi de E kenn ng nd A f eichn ng, Kla i® ie-
ng nd Sofo - nd E hilfe ( nmi elba e Beheb ng eine Inciden ), Un e ch ng nd

Diagno e, Lö ng nd Wiede he ell ng, Ab chl de Inciden , Eigen me Inciden ,
Übe ach ng, Ve folg ng nd Komm nka ion.1 D ch da Inciden Managemen e -

4 [GJO 9, S. 11 ]
5 Vgl. [ZK1 , S. 14]
Vgl. [RK 9, S. 1]
Vgl. [Wi1 , S. 1 -1 ]

8 [K 11, S. ff]
9 Vgl. [WS14, S. ]
1 Vgl. [WS14, S. ]
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den S ö fälle f h ei ig e kann nd gelö . 11 Mi de Implemen ie ng on geeigne en
KPI (Ke Pe fo mance Indica o ) können im Inciden Managemen Effek i i ä nd Ef®-
ien de P o e e geme en e den. KPI ind Lei ng kenn ahlen, mi denen Vo gänge
in Un e nehmen in e n be e e e den können nd omi folglich ein Teil de in e nen
Beg ach ng ind.1 In be onde e ind KPI-Me ngen f die E ell ng on T end
nd S a i iken eh n lich, die neben de allgemeinen Kon olle de IT-Se ice a ûe -
dem a ch f die Mo i a ion de Mi a bei e g e ende e den können.1 Neben de
ökonomi chen Sä le i d hie omi noch de o iale A pek de D ei-Sä len-Modell
de Nachhal igkei ad e ie .14 Da be hina i die kon in ie liche An end ng de
e einba en KPI ein ich ige E folg k i e i m. [. . . ] We den KPI nich nachhal ig an-
ge ende , e fehlen die e ih en eigen lichen Z eck. 15 Solche KPI-Me e e können
. B. mi el eine Da hboa d em i ell da ge ell e den. Da Z ammen piel de
S e e ng i in IT-S emland chaf en im Be eich de IT-Liefe an enmanagemen ein-
o dnen.1 Liefe an enmanagemen i d de®nie al die ema i che Be e ng, Se-

lek ion nd En ickl ng on Liefe an en.1 Mi einem Da hboa d i f die en Fall ein
dialog- nd en cheid ng o ien ie e In men e ehen, da ak elle nd en chei-
d ng ele an e in e ne nd e e ne Info ma ionen ben e f e ndlich anbie e . Neben de
q an i® ie enden liefe ein Da hboa d a ch eine q ali® ie ende Ve dich ng, indem o -
de®nie e Anal e nd ben e de®nie e Ala mmeld ngen in allie e den.18

Nachhal ige T an pa en in IT-Se ice Land chaf en d ch da AMS
Da hboa d

In de Fo ch ng koope a ionD namic IT S pplie Managemen mi de Ca l on O ie -
k Uni e i ä Oldenb g nd einem Un e nehmen a de A omo i b anche de ein
olche Da hboa d em, mi de Be eichn ng AMS Da hboa d en ickel , mi dem ein
Mi a bei e a dem Applica ion Se ice Managemen in Abhängigkei on indi id elle
Sch ellen e be imm ng Kenn ahlen f die An ahl Inciden gene ie en nd i -
ell da ellen kann. Die e Kenn ahlen können kon in ie lich ange and e den, o da
nachhal ig de Un e chied o igen Me e en e ich lich i . Da AMS Da hboa d
bie e einem Mi a bei e a dem Applica ion Se ice Managemen (ASM) die Möglich-
kei , die e Kenn ahlen indi id ell f die IT-Se ice eine Ab eil ng gene ie en nd
die Be echn ngen i ell ab fen, m omi einen en p echenden S a e hal en.
Da be hina ha de Ab eil ng lei e die Möglichkei ich eine Ge am be ich die e
Kenn ahlen in Fo m eine agg egie en S a ein holen, m ich o eine be e e Übe -
ich b . Kon olle be die Ab eil ng e chaffen.

11 [Le1 , S. 8 ]
1 Vgl. [Bl , S. 8 ]
1 Vgl. [WS14, S. 45-4 ]
14 [K 11, S. ff]
15 [Ch 9, S. 44]
1 Vgl. [Li15]
1 Vgl. [WS14, S. 1- 44]
18 Vgl. [G 1 , S. 5- 4]
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.1 Anfo de ngen

Im Rahmen de Fo ch ng koope a ion den d ch eine E pe enbef ag ng bei einem
Un e nehmen a de A omo i b anche folgende Anfo de ngen an eine olche Kenn ahl
f die An ahl Inciden e hoben, in dem de N e 19 die KPI f An ahl Inciden
e ellen können oll:

1. A ahl eine Be eichn ng
. A ahl eine Be ch eib ng
. A ahl eine CI 1ID
4. A ahl, ob nied ige We e be e ind
5. A ahl on Sch ellen e en f eine Ampelda ell ng de S a

G n, Gelb nd Ro ( )
. A ahl eine Diag amma
. A ahl eine ei lichen Rahmen , in dem die Inciden n e ch e den ollen
8. A ahl de A gabein e all ( . B. ochen ei e Be ach ng)
9. N e oll die e ell en KPI a f eine S a be ich in ammengefa e

Fo m ehen können

F die be e e Ve ändlichkei e den die e Anfo de ngen näch einmal in ein UML
An end ng falldiag amm (in de UML Ve ion .5) be f h nd dann i d da da a
en ickel e Da hboa d em a fge eig .

. An end ng fall

Im folgenden An end ng falldiag amm e den die e en iellen Ak ionen de KPI E el-
l ng o ie de A f f d ch einen N e da ge ell , die f die An ahl Inciden nö ig
ind nd da a f ba ie end die ei Ha p an end ng fälle be ch ieben.

19 Applica ion Se ice Manage ( o ohl allgemeine Mi a bei e al a ch Ab eil ng lei e )
An ahl alle ak ell offenen Ticke (S ö fälle)

1 Vgl. [Eb 8, S. 8]
ID eine CI (Con®g a ion I em), die ich a f einen IT-Se ice be ieh
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Abb. 1: KPI An end ng fall

UC1: (N e e ell Kenn ahl)
De N e e ell eine Kenn ahl f die An ahl Inciden , in dem e eine Be eichn ng
angib , eine da gehö ige Be ch eib ng, die CI ID a ähl , elche al Refe en f den
en p echenden IT-Se ice eh , die Angabe mach , ob nied ige We e be e de en
ind, indi id elle Sch ellen e e de Inciden be imm , einen ei lichen Rahmen nd
den A gabein e all a ähl .

UC : (N e f Kenn ahl a f)
De N e f eine Kenn ahl a f. Hie bei i e möglich ein elne Kenn ahlen a äh-
len nd ich die en p echenden Info ma ionen ein holen, ie die de Be eichn ng, die
da gehö ige Be ch eib ng, die CI ID mi allen da gehö igen Info ma ionen de en -
p echenden IT-Se ice , die Angabe, ob nied ige We e be e de en ind, die en -
p echenden Sch ellen e e de Inciden , die e indi id ell be imm ha , den ei lichen
Rahmen, den A gabein e all, den be echne en S a mi dem Repo nd de Da el-
l ng in dem a ge ähl en Diag amm. Neben de ein elnen A ahl indi id ell e ell e
Kenn ahlen i e a ch möglich, be die S a be ich einen Ge am be blick alle in-
di id ell e ell en Kenn ahlen in ammengefa e Fo m ehen. In die em Fall ha
de N e ä lich in de Ab eil ng lei e olle die Möglichkei , ich eine Ge am be -
ich alle ab eil ng be ogenen Kenn ahlen in Fo m eine agg egie en S a ein holen.

. AMS Da hboa d

Da AMSDa hboa d de in O acle APEX en ickel , eil f die Um e ng inne halb
de Fo ch ng koope a ion iele Vo eile on O acle APEX eine g oûe Rolle pielen, die
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einen olchen Fo ch ng eck be chle nigen nd em nabhängig machen, da ie ein
pla fo m nabhängige F ame o k-S em i , eine chnelle En ickl ng on ebba ie -
en An end ngen mi di ek e Anbind ng O acle Da enbank, einfache Anbind ng
on ande en Da enq ellen nd die N ng de Sp ache PL SQL bie e .
Die a den Anfo de ngen e l ie enden Angaben de Kenn ahl können be die fol-
gende Eingabema ke eingegeben e den, in dem die Be eichn ng, eine Be ch eib ng,
die A ahl de IT-Se ice , de Angabe, ob nied ige We e be e ind, de Sch el-
len e be imm ng, o ie de Diag amma nd de ei lichen Eing en ng mi ih em
A gabein e all be imm e den. F da folgende Bei piel den ®k i e Da en e -
ende :

Abb. : KPI An ahl Inciden (Angaben)

Nach E ell ng nd dem A f f de be echne en Kenn ahl i d die A gabe mi dem
Repo de Inciden , dem da gehö igen Diag amm nd dem Ge am a de Kenn ahl
folgende maûen iede gegeben:

PL SQL (P oced al Lang age S c ed Q e Lang age) i eine P og ammie p ache de Fi ma O acle,
die eine pe ielle p o ed ale P og ammie ng f SQL bie e
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Abb. : KPI An ahl Inciden (Vi ali ie ng)

D ch die indi id elle Be imm ng on Sch ellen e en de An ahl Inciden a f den
de®nie en Zei a m oll eine A Ala mie ng a gelö e den. Je nach S a (G n -
Gelb Ro ) ha de N e die Möglichkei in Abhängigkei eine Ein chä ng en p e-
chend ein g eifen. So de ich de N e . B. im Falle eine g nen S a keine
So gen machen, obei e im ein e enden Fall de gelben S a chon be Vo be g ng -
maûnahmen nachdenken de nd beim o en S a ofo handeln m e.
Übe die folgende Ma ke kann de N e in eine ammengefa en S a be ich
alle on ihm e ell en Kenn ahlen be blicken:
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Abb. 4: KPI S a be ich N e

De Ab eil ng lei e ha ä lich E ell ng de Kenn ahlen die Möglichkei ich
einen Ge am be blick alle Kenn ahlen a f einen Blick in einem agg egie en S a de
Ab eil ngen e chaffen, de en Be echn ng al D ch chni alle Kenn ahlen p o
Ab eil ng e folg . Die e D ch chni a i d al die Se iceq ali ä in de S a -
be ich da ge ell , ie in folgende Abbild ng e kennen i :

Abb. 5: KPI S a be ich Ab eil ng lei e
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Schl folge ng nd A blick

Neben e chiedenen Da hboa d emen a f dem Ma k , die ähnliche F nk ionali ä en
bie en, ie in die em Bei ag a fge eig en AMS Da hboa d , e möglich da AMS Da -
hboa d in be onde e d ch die Möglichkei P io i ie ng nd Agg ega ion on Kenn-
ahlen eine T an pa en im Inciden Managemen , elche pe iell mi el de Ve k ng
on Ala mie ng ei en in kon e abhängige Kenn ahlengene ie ng e lang i d. De
N e a dem Applica ion Se ice Managemen ha die Möglichkei be die De®ni ion
indi id ell be immba e Kenn ahlen kon in ie lich die An ahl on Inciden kon ol-
lie en nd ich eine nachhal ige Übe ich e chaffen. Da AMS Da hboa d hilf dem
N e dabei einen a f h lichen Übe blick de Info ma ion ielfal bekommen nd

ä lich in ammengefa e Fo m alle ich igen S a a f einen Einblick ein e-
hen, m chnell in k i i chen Si a ionen en p echend in e enie en können. F die
k i i che Ein chä ng e hilf de S a , de mi el d eie Ampelfa ben in Abhängigkei
de indi id ell be imm en Kenn ahlen ala mie , m die nö ige Handl ng e fo de ni ein-

chä en, omi die S e e ng op ionen on IT-Se ice op imie e den. D ch die
Ve k ng de Ala mie ng ei en, elche in Abhängigkei de indi id ellen Sch el-
len e be imm ng e eich i d, e den Zei en einge pa , a folglich einen ökonomi-
chen Vo eil in de Nachhal igkei be i k .
Da AMS Da hboa d i neben die em Bei piel a ch ohne Wei e e analog in ande en
Be eichen de Inciden Managemen n ba . Daf ände ich lediglich die Anbind ng
de Da enq elle. Da Ve fah en jedoch bleib gleich. Z m Bei piel kann die e Kon ep
eben o in de Nachhal igkei be ich e a ng mi di e en Um el indika o en al KPI
gen e den, m o ökonomi che nd o iale Ve be e ngen bie en.
Um die S e e ng möglichkei en mi el de AMS Da hboa d neben de T an pa en all-
gemeine S ö fälle e be e n, de ein Übe blick de Reak ion - nd Lö ng ei en
im Z ammenhang on SLA al ei e e n liche Info ma ion f die e Liefe an enma-
nagemen em e helfen, mi dem ich die Fo ch ng koope a ion D namic IT S pplie
Managemen mi de Ca l on O ie k Uni e i ä Oldenb g nd einem Un e nehmen
a de A omo i b anche ei e hin be chäf ig .
Übe die i e a ûe dem ich ig im Z ammenhang de imme g öûe e denden Da-
enmengen, Maûnahmen de no endigen Pe fo man op imie ng be ach en nd den
Fo ch ng ch e p nk a f den Be eich Big Da a fok ie en, m da be hina den
pa allel en ehenden Vo eil de ach enden Da en ande e ei al Info ma ion effek i

n en. 4
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