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Alles rund um SAP — seit Uber 20 Jahren

itelligence ist international fuhrender
IT-Komplettdienstleister im SAP-Umfeld

B Historie

1989 Grindung als SVP in Bielefeld

2000 Fusion Apcon AG mit SVC AG
zur itelligence AG

2007 Kooperation mit NTT DATA /
NTT Communications

B Standorte
32 Standorte in 17 Landern

B Mitarbeiter
Uber 1.400 Mitarbeiter weltweit

B Kunden
Mehr als 3.000 Kunden aus
unterschiedlichen Branchen

B Umsatz
2008: 216,6 Mio. Euro
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Rechenzentren rund um die Welt .

Bautzen, Bielefeld (GER) Poznan, PL

e |

B 6 Rechenzentren weltweit
B SAP Global Partner Hosting

B 24x7 3-Schicht Betrieb _ i s .
mit zertifizierter SAP Administration | HOSTINGB”

sAPd

= 150 Kunden GLOBAL PARTHER
1.000+ Server

1.200+ Installationen

35.000 produktive SAP Anwender
150 Mitarbeiter fir SAP Hosting

m SAP Hosting Operation fur mehr als

B 5 Support Center weltweit

B Application Support in Europa und USA fir mehr
als

= 450 Kunden weltweit iy 3w K
= 40.000 Anwender

Cberjaya (Kuala Lumpur), MAL

- .
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Die Aufgabe

B Monatliches Reporting der Betriebsleistung vereinbart

B SLA’s mit Kunden vereinbart

SLA Auspragung/Beispiel
Antwortzeit 1. Antwortzeit<1s
2. 80% der Transaktionen<1s

Verfugbarkeit z.B. 99%

Maximale Ausfallzeit z.B. 4 Stunden

B KPI's mit Kunden vereinbart

= Plattenplatz

=  SAPS

=  SAP Mandanten

=  SAP Named User

=  SAP Concurrent User
= SAP Active User
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Ausgangssituation

m Hoher Aufwand fur Reporterstellung
(Je Rechenzentrum: >25 MT pro Monat)
= Manuelle Tatigkeiten fur
Reporterstellung
(z.B. 100 Reports in einem Rechenzentrum)
Kontrollprozess
Reportversand per E-Mail

B Schlechte Report-Qualitat

= Unvollstandig
= Lickenhaftes SLA Reporting
= Optimierfahiges Design

B Spate Auslieferung (20. Tag des Folgemonats)

m Ubererfullungen von Vertragsleistungen == 1 _
werden nicht erkannt - Sia ) e
- keine Faktural! | 1
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Anforderungen

B Minimierung des Aufwandes
B Report wird “Aushéngeschild” des Unternehmens
m Vollstandiges Reporting der SLAs
B Zeitnahes Reporting
m Weltweiter Standard
B Bonus/Malus Reporting
B Reporting tiber Service Level hinaus
= KPIs

= Systeminformationen
= Tickets/Changes

m Service Provider benétigen ein flexibles Reporting

] -
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Q-Board SLM-Commander

m Produktevaluierung und —auswabhl

B Beschaffung und Einfihrung Q-Board SLM-Commander

== Verwaltung/Steverung
—OlA- __ o e —
= HLA = l |t
=
-
—

Wab trontend $ollst
- BRI
= . R

€ “i

Haneaam enf Syslame - T |
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Datenqguellen

SAP

= SAP Antwortzeiten

= Datenbankgrof3e
= Releasestande

= Hardwarebeschreibung
= User Informationen

Helpdesk / Tickets

Verfugbarkeit

Hardware-Auslastung

End-to-End (E2E) -Performance-Messung

18.05.2009
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Datenquelle — SAP

B SAP Solution Manager - Zugriff auf konsolidierte Daten

= Zugriff lediglich auf ein System notwendig (keine Zugriffs-/ Anmeldeprobleme, etc.)
= Keine zusatzliche Datensammlung erforderlich

(die Daten liegen fur jedes SAP-System im SAP Solution Manager vor)
= Methode ist unabhangig von SAP Release

B SAP Zielsysteme - direkter Systemzugriff fur die Performancedaten

= Nutzung von SAP Standard Funktionalitat,
d.h. keine Modifikation und kein Eingriff in das System notwendig
= Nutzung des RFC-Users des Solution-Managers,
d.h. keine User-Anlage, etc. notwendig)
= Herausforderung
= Daten liegen maximal 48 Stunden im SAP-System vor
= Grole Datenmengen (nicht aggregierte Daten)
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Datenquelle - SAP

B Eigenentwicklung in JAVA

. .y SAP Solution Manager
Zugriff auf konsolidierte Daten

in SAP Solution Manager

(sammelt zyklisch Informationen tUber

die angeschlossenen SAP-Systeme)

direkter Systemzugriff fir Performancedaten 0

- Hardware Ausstattung

- Software-Release Stande
- Datenbank Informationen
- Datenbankgrof3e

- User

Qbif

(Q-Board SAP Interface)

SAP Systeme

Oracle
Datenbank
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Datenquellen — Helpdesk und Nagios

B Helpdesk (SAP Solution Manager)

= Tickets und Changes

m Nagios

= Verfugbarkeit
= Hardware-Auslastung

= Die Daten werden einmal monatlich per SAP-Job als CSV-Datei exportiert,
Im abgestimmten Verzeichnis abgelegt und in den SLM-Manager importiert.

= Bei aktuellen Nagios-Versionen auch Datenaustausch auf DB-Basis madglich

itelligence
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Datenquelle — End-to-End-Reporting

B E2E-Performance-Messung durch externes Mess-Tool

B Ablauf eines Skriptes auf einem Mess-Agenten (PC)
im Netzwerk des Kunden

#/stant| [ merna- 5ok loy | ) surcamie

- el |00 Dilebig
(i — T Vielaktunn
e e T | Pyrer———ree— Rrtrurge ntegn
Tirmabust
[Ty L .
] £ Ly o | ————— BT
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Projektablauf

B Projektstart Januar 2008
B Projektziel: Report fir Pilotkunden Mai/Juni 2008

B Zum Projektstart lagen von keiner der Datenquellen verwertbare Daten vor
-> Projektverzug aufgrund unvollstandiger Datenquellen

m Pilotreport August 2008
= Manuelle Erfassung der Performancedaten

B Lange Entwicklungszeit fir SAP Schnittstelle

= Solution Manager Daten: 4 Monate
= Performance Daten: 12 Monate

m Empfehlung:
Schritt O des Projektes ist die Erstellung der Datenquellen
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Projektablauf

m 08/2008

m 09/2008

m 10/2008

m 11/2008
m 01/2009

m 04/2009
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Abschluss Bonus-/Malus Reporting

Implementierung SLM-Manager RZ USA flr Pilotkunden
= Kopie deutscher Installation mit gednderten Datenquellen

Wechsel des Helpdesk-Tools 10/2008;
= Anpassung der Datenquelle mit erweiterter Funktionalitat

SAP-Interface Entwicklung abgeschlossen
Projektstart Q-Board RZ Polen

Uberarbeitung Layoutgestaltung
= Tiefgehendes Crystal-Knowhow fiir Details erforderlich

] -
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Report-Varianten

Reports:

B SAP Report
(Standard Kundenreport) o S

ielligence

e B Bonus/Malus Report
®m End to End Performance Report = i~ (interner Report fir Faktura)

(Spezial-Performance-Report fur - =
wenige Kunden) R — mepiies, ikt g
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SAP-Report

Detaillierter Monatsreport inkl.:

Seite 16

Service Level

= Verfugbarkeit
= Max. Ausfallzeit
=  SAP-Performance

System-Report

= Hardwareinformationen
= Release-Informationen
= Entwicklungen und Trends

KPI

= Festplattenkapazitat
= SAPS

=  SAP Named User

=  SAP Concurrent User
=  SAP Active User

18.05.2009

Kriterium Wert Grenze Trend Status
SAFP BW Konsolidierung ﬂ
Werflgbarkeit 100,00 % 8540 % = ﬂ
Zusammenhangende Ausfallzeit D Sid. 120 Std. = ﬂ
Fesiplattenspeicher 2.346 GB 1300 GB - !
SAPS 3.000 Anz. 3.000 Anz - ﬂ
SAP-Named User 120 Anz. 3300 Anz = ﬂ
SAP-Concurrent User Anz. 10 Anz = H
SAP-Active User 45 Anz 2000 Anz - ﬂ
3. SAP Performance Statistik
. @ @
Ubersicht [y g
B2 I 4 Datenbank Kennzahlen
g g
1 1
BG Mumber of tEps 57625 56.644
Ang. Respansetime (ms) 1.367.0 1.503,0 Die folgenden Grafik zeigt die Grille und das menatliche Wachstum der Datenbank in G8.
Aug. D8 Responsstme (ms) 361,0 420,0
ola Mumber of tEps 56.537 284
Aug. Responsesima (mE) 4590 52,0
Avg. DB Responsatime (ms) 1020 2470
HTTP Mumber of tEps 621 2297 N
Avg. REsponsetime (ms) 33,0 o09,0 S
Avg. OB Responsatime (ms) 103,0 135,0 §
RFC Mumber of tEps £51.236 £44.636 é
Avg. RESPONSENME (ME) 720 2.0 a
Avg. DB Responsatime (ms) 20,0 220
Others | Mumber of si2ps 143.201 140.633
Avg. Responsetime (ms) 1570 146,0
Aug. DS Responsetme (ms) 11,0 11,0
Total Humber of staps 551.420 E34.212
vy Respongstima (me) 4336 726,2
A&vg. DB Rasponsetima (me) 1194 181,0
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End-to-End-Report

itelligence Monatsreport icelligence Monatsreport
Kunde: Zetraum: 01122008 31122008
" e e Kunde: Zsitraum: 01122008 - 31.12.2008
Erstel: mo1.200
Erstelt 70208
Service: Performance Sendoszait: Mo~ Fr07-0065 1700
Darstellung 85%-Wert
ﬂ Erie s Monat Sol Monat Ist o
Gesamt (SLA relevant] Messpunk 1 bs 15 ‘ % fir >= 55.o<.;| @23 %
% 100
80
&0
“@
2
%
Tageswerte
01.12.2008, Mo @ s % 18.12.2008, Do & w0 %
02122008, Di & LT 12.12.2008, Fr rd 0007 %
05.12.2008, Mi "4 o % 20122008, Sa o = — Ay L
04122008, 0 L4 Q24 % 21122008, 50 122008 PE] w4 218 2158
05.12.2008, Fr 3 o545 % 22.122008, Mo &> 0848 %
06.12.2008, Sa 23122008, i & 84g % 112008 340 9664 218 28
07122008, 50 24122008, M L4 0548 % 102008 402 12327 21 25
08.12.2008. Mo x 7424 % 25.12.2008, Do 'd 0545 %
02.12.2008, Di ® 21 % 26.12.2008, Fr & 2087 % 06.2008 415 12,07 2135 208
10.122008, M x @ % 27422008, 53 08.2008 408 o218 2140 210
11.12.2008. Do 7 = 28.12.2008, So
@ 250 : 072008 40 1435 248 ik
12.12.2008, Fr & w4 % 29.12.2008, Mo 4 9848 %
13.12.2008. Sa 20.12.2008, Di 4 0845 % 06.2008 41 182,33 051 2017
14.12.2008, So 21.12.2008, Mi 4 8545 % 05.2008 407 12181 04 1087
16.12.2008, Mo ® 8233 % i '
16.12.2008, Di @ -, 042008 274 u3 e R
17.122008. M & am %

Seite 17

18.05.2009

SLA Reporting bei der itelligence AG

itelligence

Monatsreport

. . 022012208
Erstellt: 27.01.2008
Service: Performance Serviczzeit: Mo - Fr 07:00 bis 17:00
B e _—
Gesamt Messpunkte 1 bis 15 ‘ ‘ 7 s
.
.
2
:
.
0
Tageswerte

01122008, Mo
02.12.2008, 0
02122008, M
04122008, 00
05122008, Fr
02122008, 52
07.12.2008, S0
08122008, Mo
02.12.2008, 0
10.12.2008, M
11122008, Do
12122008, Fr
13122008, Sa
14122008, S0
15.12.2008. Mo
18.12.2008, Di
17.12.2008, M

28
024
n%
n1
HE

287
ns
ne
38

no7

247
2181
2o

18.12.2008, Do
12.12.2008, Fr
20122008, 32
21122008, S0
22.12.2008, Mo,
23122008, D
22122008, W8
25.12.2008, Do
26122008, Fr
27122008, 32
28122008, 50
20.12.2008, Mo,
30122008, D
21122008, 18

208 s
ERENE

207 s
2101

078 s

82

080 s

208 s
82

241 s
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Bonus/Malus - Report

m Berechnung von Pdnalezahlungen aufgrund von Minderleistung
= Verletzung von SLAs, z.B. Verfligbarkeit oder Performance

m Berechnung von Boni aufgrund von Ubererfiillung
= Ubererfiillung von SLA Parametern
= Ubererfullung von Vertrags-Parametern, z.B.
Plattenplatz

User
Produktion Grenze Wert
Festplattenspeicher - 150,00 CD 264,85 CO 41,10
Policy: Fesiplaftenspeicher Prod (Nach Verbrauch > Grenze 3,65 €GB
Verfilgbarkeit ES a7 % 100,00 % 7.200,00
Paolicy: Verfigharkei Frod (Malus: Je 0,05253% Bonus: Gem. Sfaffel)
Iwischensumme Produktion 7.818,10 T.616.10
| Performance End-to-End Grenze Wert
Gesamt [SLA relevant) a= 2500 s 20,77 s 6.000,00
Paolicy: Antworizeit Prod (Bonus gem. Sfaifei) B= 85,00 % 8722 % 2500 s
Zwischensumme Performance End-to-End 6.000,00 E.000.00
5AP BW Entwicklung Grenze Wert
Festplattenspeicher <= 100,00 GB 130,01 B 75,00
Policy: Fesiplaftenspeicher (Nach Verbrauch = Grenze 2 50 £GB)
Zwischensumme SAP BW Entwicklung 75,00 73,00
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Internationales Projekt

Ziele

B |dentische Service Level weltweit
B Identisches Reporting international
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Internationales Projekt

B International gleiche Implementierung tGber 6 Standorte

= Gleiche Systeminstallation

= gleiche Datenguellen, wo méglich
= Angleichung Namespaces

= Einheitliche Service Level

= Einheitliche Reports

B Abstimmung bei nationalen Weiterentwicklungen erforderlich
= Regelmalige internationale Telefonkonferenzen

] -
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Vielen Dank
fur Ihre Aufmerksamkaeit.

Ulrich Meine
Leitung Outsourcing Operations
Deutschland

Itelligence AG
Hammerbrookstral3e 90
D-20097 Hamburg
+49-40-6 9424 -0
ulrich.meine@itelligence.de
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