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Neues Monitoring bringt ETHZ viele Vorteile

Die Systemdienste der ETH Zirich (ETHZ) agieren wie ein klassischer Service-Provider und mussen sich dem Wett-
bewerb des freien Marktes stellen. Damit ist exzellente Qualitat auch an der weltweit renommierten Schweizer
Hochschule zu einem wesentlichen Faktor der Kundenbindung geworden.

Ziele

Betreiben von Dashboards auf Service-
Basis inklusive deren weitmoglichste
Automatisierung

Professionelle, einheitliche und leicht
administrierbare Software (Tool)

Kostenreduktion - verschiedene Werk-
zeuge/Tools werden durch SKOOR
ersetzt

Umfang

Abltdsung des bestehenden Websta-
tus Uberwachung mit SKOOR

Eliminierung von redundanten Uber-
wachungen

Erhalt des gesamten Funktionsum-
fangs der Uberwachungsseite

Nutzen

Konfiguration und Rapportierung von
komplexeren Services

Schnelle Uberpriifung eines Services
und rasche Eingrenzung eines Fehlers
inklusive deren effiziente Behebung

Selbststandige Erstellung und Verwal-
tung von neuen Dashboards
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Seit etwas mehr als drei 15 Jahren nutzt die ETHZ grossflachig die Losung von SKOOR, um ihre verschiedenen IT-Dienstleistungen
zu Uberwachen. Daneben waren noch verschiedene andere Drittanbieter-Tools im Einsatz, welche zusatzlich zu SKOOR fir die
verschiedenen Bereiche der Systemiberwachung genutzt wurden. Dieses Konglomerat von unterschiedlichen Produkten, die
miteinander verbunden waren, hat die verschiedenen Systemuberwachungsaufgaben innerhalb der ETH wahrgenommen.

Um die verschiedenen Informationen aus diesen Produkten Ubersichtlich darstellen zu kdénnen, hat die ETHZ eigene Programme
erstellt, welche dann die entsprechenden Informationen in Dashboards dargestellt haben. Diese read-only Dashboards standen all
denjenigen zur Verfligung, die fir die Erledigung ihrer Aufgaben auf die Informationen betreffende Serviceverfligbarkeit zugreifen
mussten. Diese Dashboards hatten die Funktion eines Frontends fiir die Uberwachung der Service-Level-Agreements und lieferten
auch das entsprechende Reporting dazu.

Ein Nachteil, den eine solche selbst entwickelte Losung mit sich bringt, ist, dass es sehr aufwendig ist, eine solche Lésung immer auf
dem aktuellen Stand zu halten. Dazu kamen auch Lizenz- und Wartungskosten fiir die verschiedenen eingesetzten Tools, welche das
Budget entsprechend belasteten.

ETHziirich Status der Services der Informatikdienste 2 SKOOREngine X Edit @ Logout

Der status der folgenden Services der Informatikdienste wird alle 3 Minuten auf Grund von Tests aus der Sicht eines in den angegeben Netzwerkzonen arbeitenden Benutzers erhoben.
Diese Statusmessungen werden ebenfalls fur die ID-interne Alarmierung beigezogen, ebenso fiir die Berechnung der Verfugbarkeit der Dienstleistungen.
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Effizienzsteigerung dank neuen Dashboards

Aus diesem Grund suchte die ETHZ ein professionelles, leicht administrierbares Werkzeug, welches Anderungen auf dem Dashboard
ganz einfach moglich macht, ohne dass daftir Programmanderungen vorgenommen werden mussen. Ein weiterer Antrieb war auch,
die Kosten zu senken, indem man die verschiedenen Werkzeuge durch eines ersetzt, welches alle Bereiche abdecken kann.

Es standen verschiedene Produkte zur Auswahl, welche die Aufgaben bei der ETHZ hatten erfiillen kbnnen. Die Wahl fiel jedoch auf
SKOOR, da das Dashboard nicht nur punkto Funktionalitat und Einfachheit in der Bedienung, sondern auch durch das ausgezeichne-
te Preis-/Leistungsverhaltnis zu tberzeugen vermochte. Ein weiterer Grund fiir die Wahl von SKOOR war auch die langjahrige Zu-
sammenarbeit, die zwischen den beiden Unternehmen bestand. So gehdrte die ETHZ zu den ersten Kunden von SKOOR und konnte
mit ihrem Know-how auch einen positiven Einfluss auf die Entwicklung der Produkte nehmen. Auch wusste die ETHZ aus Erfahrung,
dass sie sich bei der Lésung ihrer Probleme voll und ganz auf die kompetenten Mitarbeitenden von SKOOR verlassen kann.
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Mit der neuen SKOOR Ldsung kann heute ein Servicemitarbeiter die Dashboards ganz ~ hinzugezogen werden missen, was
einfach selber erstellen und verwalten und es braucht keine hochqualifizierte Person  die Kosten nur unnétig in die Hohe
mit spezifischen Programmierkenntnissen mehr, um den Betrieb sicherzustellen. Auch  treiben wiirde.

kunftige Anforderungen der ETHZ kdnnen durch die Einfachheit der Bedienung des Dash-

boards durch eigene Serviceleute abgedeckt werden, ohne dass hochqualifizierte Leute

Zuriick zur Ubersicht Der Service wird:

Getestet wird, ob die angegebenen Kombinationen Port@Maschine ihre Lizenzen mit all ihren Features zur Verfugung stellen. Um den Betrieb fur die Benutzer nicht zu storen, wird aber keine Lizenz wirklich bezogen @ beiStorungen in >6 Zonen
@ beistorungenin 1-6Zonen
) beiStérungen in 0 Zonen

Keine Ausfalle in den letzten 24 Stunden.

@ Mmajor @ Minor @ warning J Nodata Undefined @ Maintenance @ ok
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Logauszug Lizenzen HCI 26.06.2017 16:42:31

Auszug sus dem Log der Zone HCI

26.06.2017 16:41:01 (EST 'Bin/LIZENZ tests.exe’ gestartet
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Der Appetit kommt beim Essen

Jurgen Winkelmann, Leiter der Systemdienste bei den Informatikdiensten der ETHZ, ist sehr zufrieden mit dem Ablauf des Projektes.
»Auch wenn wir genau wussten, was wir wollten, so war es dennoch toll, dass wir wahrend dem Projekt verschiedene Ideen, die wir
spontan hatten, problemlos einbauen konnten®, so Winkelmann. So war es fiir die ETHZ enorm wichtig, dass genau diese Flexibilitat
wéahrend dem Projekt gegeben ist und man neue Ideen, die wahrend dem Vortasten entstehen, dann auch in der finalen Losung
abbilden konnte. ,,Das war fir uns eine sehr positive Zusammenarbeit und auch das Wissen, worauf wir uns einlassen”, fiigt
Winkelmann an.

So hilft die neue Losung

Durch die Einflhrung der neuen Losung kann heute ein Servicemitarbeiter das Dashboard betreuen, wahrend friiher ein Entwickler
und ein Programmierer sich um die Programme fiir die Dashboards kiimmern mussten. Es war auch das Ziel, dass die ETHZ die
Dashboards auf einer Service-Basis betreiben kann und das Ganze weitmdglichst zu automatisieren.

Die neue Losung lasst sich einfach konfigurieren und bietet der ETHZ die Mdglichkeit, ganz unterschiedliche Auswertungen zu erhal-
ten und dadurch auch ganz neue Einsichten zu gewinnen. Das ware vorher nur durch manuelle Intervention und den damit verbun-
denen Kosten moglich gewesen. Auch wenn keine Arbeitskrafte eingespart werden konnten, so ist es heute mdglich, eine weit
hohere Servicequalitat mit einem weniger erfahrenen Mitarbeiter zu erbringen, als dies vorher der Fall war.
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Am wichtigsten ist aber der funktionelle Teil der Lésung, welcher der ETHZ ganz neue
Maglichkeiten bietet. Denn die Service-Landschaft innerhalb der Hochschule wéachst stén-
dig, sowohl von der Anzahl als auch von der Komplexitat der Services. Fiir die internen
Endkunden der ETHZ ist es darum wichtig, dass sie sehen kénnen, ob der Service, den sie
benutzen, Gberhaupt lauft. Wenn jemand an einer Arbeit ist und etwas nicht wie erwartet
funktioniert, kann er entsprechend auf das Portal gehen und die Funktion des Services,
den er gerade benutzt, Uberpriifen. So kann der Fehler rasch eingegrenzt und effizient
behoben werden.

Mit dem neuen Dashboard kénnen mehr und auch komplexere Services konfiguriert und
letztendlich auch rapportiert werden. Auch wenn die Dashboards nicht direkt Probleme
I6sen konnen, so helfen sie dadurch, dass man eine neue Sicht auf die Systeme bekommt,
was oft auch dazu fiihrt, dass man die grundlegenden Probleme rascher beseitigen kann.
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Fir Jurgen Winkelmann ist der
erreichte Zustand sehr gut und tréagt
dazu bei, dass das Bewusstsein
fur ein hochstehendes Service-
Management weiter zunimmt und
die ETHZ Informatikdienste auch
kunftig einen erstklassigen Service
bieten kdnnen.

,Auch wenn wir genau wussten, was wir wollten, so war es dennoch toll,
dass wir wahrend dem Projekt verschiedene Ideen, die wir spontan hatten,
problemlos einbauen konnten. Das war flr uns eine sehr positive Zusam-

menarbeit und auch das Wissen, worauf wir uns einlassen.*

Jargen Winkelmann
Leiter Systemdienste, ETH Zrich
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