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— Q to be® - Q-Board
OVIS End-to-End-Monitoring

Boehringer Ingelheim IT Kennzahlen

BI Servicemonitoring

BI Serviceportal (Entwicklung)

Servicekatalog: BI-SLAs und Q-Board Integration
Fileservice SLA performance metrics

Q-Board Sichten (intern und extern) am Beispiel Exchange
Verfugbarkeitsberechnung auf Basis von End-to-End-Daten
SLA-Monitoring

Servicemonitoring AM/EU

Ziele 2008 / 2009
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Boehringer Ingelheim IT Kennzahlen ) pochringer

Ingelheim
Deutschland
» Endgerate: 20.000
> PCs: 17.000
> Server: 2.000
» Aktive Netzkomponenten: 2.000
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—— Servicemonitoring: BI Ziele

Sicherstellung der Servicequalitat
Proaktives End2End Servicemonitoring
Darstellung Benutzerempfinden
Service Transparenz fur alle Benutzer

YV V VYV VY VY

Erreichung und nachweisliche(!) Sicherstellung der
Benutzerzufriedenheit
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Vom Servicemonitoring zum SLA-Reporting

BI-Services

HP OVIS
End-to-End-

Monitoring Servicedesk-

Events
(Availability)

SLA-
Berechnung Q-Board
(Q-Board)

SLA-Reporting
(Q-Board)
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— BI Q-Board

Q-Board Start: 02/ 2005

e 1 Q-Board Server (WIN XP Professional, lokale Oracle-
B]:))

e Zwei Standorte in Deutschland (Ingelheim & Biberach)

e 4 Infrastructure Probes
e 4 Mess-PCs

Q-Board Heute

e 2 Q-Board Server, 2 Q-Board-DB-Instanzen (EU / USA)
e Nutzung in Europa, USA, Asien

e > 30 Performance- und Infrastruktur Probes

e > 50 Mess-PCs weltweit
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Servicemonitoring USA + EU: Probe
Standorte und Uberwachte, lokale Services
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IT-Servicekatalog

a I¥-Servicekatalog - Microsoft Internet Explorer

Datei Bearbeiten Ansicht Faworiten Extras 7

OZurucK ~ ) IiLI IELI ;‘l ‘ /'_': Suchen \,::"}’ Favoriten {04
Adresse Iﬂ htt ﬂ EJ wechsaln zu

Das Boehringer Ingelheim Q Inhatt= W

=™ Boehringer Deutschland Intranet [ ]
\‘"I Ingelheim e ]p

Quick Access
Informatiensverarbeitung

IV-Servicekatalog
Strukiur

Inhaltsverzeichnis
Warwor Willkamman in unserar Walt!

Einleitung

Servce Level
Management

Kaommunikationswege

Basis Semices 3 IV_SerVice katalog

) der Abteilung Informationsverarbeitung
Client Services

Infrastructure Servicesy

Application Services
Consulting und
Frojektrmanagement
Iv-Servicekatalog . . ) .
Druckversion Auf diesen Seiten stellen wir Thnen das Senvice-Portfolio der Abteilung Informationsverarbeitung (A& 1Y)
15 semice catalogue vor. Klicken Sie auf das Bild, um zur Katalogstrulktur zu gelangen

printversion

Herzlich Willkommen im IV-Servicekatalog.

& © Doehringer Ingelheim, debip (OID=749517, Last update:07-Sep-2005, Editor: Bootz, Gerhard
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Q-Board via IT-Servicekatalog
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hignet! debin/ jgewice! |nformationsverarbeitung/ [W-Servicekatalog! Appli
ﬂ - =]

Application Services
hignet! debini Sewvice! Informationsverarbeitungf [vw-Servicekatalog §Application Services Application Services Ubersicht

IV-Servicekatalog ARISg
Application Services ARISg Signal Detection
ARISg - PSURs

Axapta
Benefit

BIChrom

5 Application Services

BTYERF

Cerberus

COPE

CPD-2

CTSS
E_Commerce-Klinik

Extranet
Infrastructure Servicesk IBIS2000

Application Services IDEA for CON
IDEA for SUB

Klinik-Portal
PHIMS
Q-DIS/AQY
Q-DIS/QM
SAP-R3HR
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End-to-End Transaktionen
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SLAs Kundensichten
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Service Management

Q-Board Online

March 2008 Overview 03,/01,/2008 to 03/31 /2008

L nly wiolated .
w0 Al agreements Customer View

11 Tnigermal w2t Iﬂ Exchange Service
H File Service

Internet access

Iﬂ Intranet

ze 3.1 (Host: ingassladl) @ & to be 2007 [(www. gtobe.net] for Boehringer Ingelheim
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___ Q-Board Exchange Service
Performancemetriken Kundensicht

Boehringer Ingelheim Deutschland

Service Management

ServicePortal

Vereinbarung im Detail 01.03.2008 bis 31.03.2008

Boehringer Ingelheim

Boehringer Ingelheim

reinbarte Verfigbarkeit

Login_OQutlook
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Exchange Login-Transaktion 03/2008

Relevant f Comment

Autolncident generated by measurement

Autolncident generated by measurement
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___ Q-Board Exchange Service
Performancemetriken IT interne Sicht

Performance:

rdgpc-rdgovis3_Login_Qutlook @

. Tra ion Time .

Avg. Transaction Time

nyg, Transaction Time

rdapc-rdgovis3_Send_mail_from @

ion Time

] 1]

rdgpc-rdgovis4_Send_mail_from @

ion Time

0 0
g. Transaction Time lﬂ

rdgpc-rdgovis3_Open_Mail @

. Tran: ion Time
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Q-Board-Verfugbarkeit basierend auf
End-to-End-Daten
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Service Management

Q-Board Online

March 2008 Serviceoverview 03/01/2008 to 03/321 /2008

© oOnly violated _
{5 Al sorenmente Customer View
*  all agreements

Customer Yiew Iﬂ Performance

IT internal wiew

Release 3,1 (Host: ingaszla0l)] @ & to be 2007 (www.gqtobe.net] for Boehringer Ingelheim
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Q-Board - Outlook Web Access (OWA) ([l ?n";;}fj;gnﬁf
Verfugbarkeit

Qual. actual Unit Achieved

tim
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—— SLA-Monitoring: Erkenntnisse

» Standard System-Monitoring erkennt max. 50 % der
Performanceprobleme (Systemkomplexitat,
Abhangigkeiten)

» Benutzung End2End-Monitoring als Erweiterung des
Systemmonitorings

» Neartime monitoring mit Q-Board Business

» Forderung nach Erkennung von aktuellen
Events/Performanceanderungen

» SLA-Monitoring auf Monatsbasis sowie langfristige
Trendanalyse nicht mehr ausreichend
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— Proaktives Monitoring

Indikator Soll  Ist Qual. Einheit E

Q-Board
Business
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— Q-Board Business vs. SLA-Monitoring

Laufendes Projekt: Implementierung Q-Board Business flr
» Near-time Monitoring der Anzwortzeiten, Verfugbarkeiten
Monitoring der Mess-PCs und Mess-Umgebung selbst
Alarmierung und Eskalation

Automatisierte, intelligente Langfrisit-Trendanalysen

YV VYV VY VY

Support fur den ServiceDesk
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— Q-Board Business vs. SLA-Monitoring

Q-Board "Classic" Q-Board Business

(%™ Boehringer
('Imli) Ingelheim

e Zeitraumbetrachtung e Zeitpunktbetrachtung:

e Ampel und Farben sind bezogen "Jetzt" sowie die Entwicklung
auf den Berichtszeitraum der letzten 12 Stunden
(z. Bsp. Monat) e Individuelle Policies

e \/oll dynamische Sichten
(nur "verletzte" Parameter)
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Servicemonitoring EU / USA

KPIs

EU (Kundensicht)
42 Mess-PCs

2 OVIS-Server

2 Q-Board-Server

16 Services Performance-
Monitoring

38 Services Availability-
Monitoring

Wachstumsziele 2008:
Zusatzlich >= 10 Services
mit Performance-Monitoring
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USA (Kundensicht)

9 Mess-PCs

12 Services Performance-
Monitoring

5 Services Availability-
Monitoring

Wachstumsziele 2008:
Zusatzlich >= 5 Services
Performance-Monitoring



End2End-Monitoring EU / USA |m. ?n";jiff;gn?
KPIs

EU AM

718 425  aktive Transaktionen

145 44 aktive Custom-Probes

134 14 Aktive Standard-Probes

28 19 Probebuilder Skripte

184 173 Unterschiedliche cust. Transaktionen
6,5/ 9,1 Teiltransaktionen pro C-Skript

1,4 1,51 Locations pro SG (Durchschnitt)

Loc = Location, d.h. MeB3-PC
SG = OVIS Servicegroup
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Servicemonitoring EU / USA lllv mgelheim
KPIs

Personalkapazitaten Servicemonitoring
Tatigkeiten =

End2End-Programmierung
Skripterstellung/Wartung 1,5

Servicemonitoring (SLM)
SLA-Monitoring/erw. Monitoring 0,7

Q-Board
Betreuung/Admin 0,5
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— Ziele fur 2008/2009

» Neartime monitoring mit Q-Board Business

» Eine (1) weltweit zentralisierte Visualisierung aller
Q-Board-Instanzen (Q-Board Cockpit-Manager)

» Variables Design von beliebigen Sichten

» Integration der Global Service Center SLAs flr alle
weltweit zentralisierten Dienste (AD, WAN, Internet,
Security ...)
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