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Application Management (1/2)

* neues Modul innerhalb der 7 Ba&nde umfassenden ITIL-Bibliothek

* aus der Perspektive des Servicemanagements

¢ Aufhebung der Trennung:
- von Organisation und Applikationsmanagement sowie
- von Applikationsmanagement und IT-Servicemanagement

* End-to-End-Beschreibung fir alle Abschnitte des Lebenszyklus einer
Applikation

+« Zusammenfassung von Servicemanagement und Applikationsentwicklung
zu einem Verfahren - Kern: Application Management Lifecycle

* setzt die Implementierung anderer ITIL-Prozesse voraus
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Application Management (2/2)

* Anwendungen spiegeln Geschaftsprozesse wieder
* Ausrichtung von Unternehmen und IT-Systemen wichtig, sonst:
- nutzlose IT-Systeme auf Basis falsch verstandener Anforderungen,
- mangelhaft unterstitzte Geschaftsanforderungen,
- nicht genehmigte Projekte fiir die Verbesserung der IT-Infrastruktur
* Strategic Alignment Model: verbindet beides (IT als Cost Centre,
Profit Centre, Investment Centre oder Service Centre)
* Key Business Driver: Eigenschaft einer Geschaftsfunktion, um strategische
Ziele in einem Unternehmen zu erreichen
* Application Portfolio: Informationssystem (Datenbank), das alle Kenn-

daten (Eigenschaften) der in Betrieb befindlichen Anwendungen festhalt
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Der Applikationslebenszyklus

C 6. OptimierunmAnforderungen)

Service- 5 Betrieh Appl|kat|ons-
management entwicklung

( 4. Einfuhrung ) ( 3. Realisierung )
-~

nach [Assirati, B., Appikation Management, London: TSC, 2002 - ISBN 0 11 330866 3]
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Rollenverteilung beim Servicemanagements

* keine Einfiihrung eines
Application Managers

* Mitglieder des Service-

managements sind in allen

Phasen des Applikations-

. Application

ICT Infrastructure
Management

lebenszykluses beteiligt

Change- und
Configuration

* Rollen von einer oder Management

mehreren Personen

besetzbar
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Anforderungsanalyse (1/3)

~— A
Festlegen der Funktionalitit, Leistungs- (6 optimierung ) (__1. Anforderungen )
merkmale (performance level) sowie anderer (& Betrien ) ( 2. Design )
Chrakteristiken der Applikation (4.Einfihrung ) (_ 3. Realisierung )
>~

1.) funktionale (fachliche) Anforderungen:
+ Definition, welcher Service durch die Applikation erbracht werden soll
* Beschreibungsmittel: Use Cases, System Context Diagrams;
* Festlegen von SLAs und Testszenarien, Einsatz von CASE-Tools;
2.) nichtfunktionale (technische) Anforderungen:
+ Definition der Anforderungen an das IT-System durch die Applikation

* kénnen sich auch aus den Geschaftsfunktionen ergeben
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Anforderungsanalyse (2/3)

~— A
3.) Nutzeranforderungen: (6. Optimierung ) (1.Anforderungen)
* Sicherstellung, dass die Anwendung (5_ Betrieb ) ( 2 Design)

den Erwartungen der Nutzer entspricht

(4. Einflihrung ) ( 3. Realisierung)
N~
4.) Change Cases:

+ Spezifikation von Anderungen in der Zukunft

* unter Beachtung minimaler Kosten; Weiterentwicklung der Architektur
5.) Testen der Anforderungen:

* zu diesem Zeitpunkt Zahl der Anforderungen sehr grof3

* vielen verschiedenen Meinungen (Besitzer, Nutzer, Entwickler)

* Techniken: Prototypen, Reviews der Dokumente, Prasentationen
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Anforderungsanalyse (3/3)

* Change and Configuration Management:

(6. Optimierung /)T:Anforderungen)

Festlegung des Change-, Configuration-

und Release Managements (CMDB) (5. Betrien ; ) ( . 2. Design )
¢ Support: (4- Einfiihrung ‘\)_(/3. Realisierung)

Supportdefinition (Incident- und Problemmanagement)
¢ Operation:

Definition taglicher Wartungsarbeiten (existierende Applikationen)
¢ Security:

MafRnahmen fur Datenvertraulichkeit, Datenintegritat, Datensicherheit;
¢ ICT Infrastructure Management:

Bestimmung des Capacity- und Availability Management (SLA’S)
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Design (1/2)

. . ~— A
Transformation von Anforderungen in (e. Optimierung ) ( 1_Anforderungen)
Feature-Spezifikationen in Ubereinstimmung (5_ Betrieb ) ( 2. Design)

mit den Richtlinien der Organisation

(4. Einflihrung ) ( 3.Realisierung)
~_

* Hinzufiigen neuer Details zum Ansatz aus der Anforderungsanalyse

* Festlegen physikalischer Komponenten (Server, Datenbanken, Netzwerke)
¢ Anwendung in Umgebung einbinden (Planung), Leistungsabschéatzung;

* Ausarbeitung eines Projektplanes

* Risikobewertung und Zeitaufteilung auf die einzelnen Tasks

* Testen der Anforderungen, Losen von Differenzen mit Design-Richtlinien;
* Resultat: flexible Basis fur die Implementierung der Software
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Design (2/2)

¢ Change and Configuration Management.

(6. Optimierung /)T:Anforderungen)

f 1
(5. Betrieb ) ( 2. Design)
X y

(4. Einflihrung ) ( 3.Realisierung)
~_

Anleitung Uberfiihrung in Betriebsphase,

Informationsaufbereitung fur die CMDB

s Support.

Festlegung Service Desk, Logfiles, Minimierung der Support-Kosten
¢ Operation:
Planung wiederkehrender Prozesse, Dokumentationserstellung
s Security:
Uberwachung der Einhaltung von Sicherheitsstandards der Organisation

¢ ICT Infrastructure Management.

Kapazitatsanalysen, Kostenabschitzung, Softwareverteilung
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Realisierung (1/3)

~— A
(6. Optimierung ) ( 1. Anforderungen)

Implementieren und Testen der Applikation

unter Verwendung des Designs aus Phase 2 (5. Betrieb ) ( 2. Design)

durch das Entwicklerteam

(4. Einflihrung ) ( 3.Realisierung)
~_

1.) Einheitliche Coding-Konventionen:
* Standardisierung der Struktur des Quellcodes
¢ Ziel: einfache Lesbarkeit
2.) Applikationsunabhéngig Implementierungsrichtlinien:
+ Code-Generatoren, Templates sowie Applikation Frameworks
¢ Nutzung definierter Programmschnittstellen (APIs) (AMS, DMTF, DMI)

+ Einsatz von Diagnose- und Debugging-Tools (IDEs)
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Realisierung (2/3)

N
3.) Testen: (6. Optimierung ) (1.Anforderungen)
+ Testplidnen aus der Anforderungs-, (5. Betrieb ) ( 2. Design )
Design-, Implementierungsphase (4.Einfihrung ) (_ 3. Realisierung )
N~
ableiten

* Testen von Interaktion (APIs, User Interfaces)

* Methoden: \White Box, Grey Box sowie Black Bock;

¢ Granularitat: Unit Test, Integrationstest, Systemtest;

* Reihenfolge: Functional Acceptance Test, User Acceptance Test und
Production Acceptance Test;

+ alle folgende Versionen mussen die Tests der Auslieferung durchlaufen
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Realisierung (3/3)

* Change and Configuration Management

~— A
(6. Optimierung ) ( 1. Anforderungen)

Kontrolle, dass CCM-Standards einflieRen

5. Betrieb ) ( 2 Design)

Koordination der Ablaufe

(4. Einflihrung ) ( 3.Realisierung)
¢ Support. N~ =

Mitarbeit beim User Accptance Test, Wissenstransfer durch Entwickler;
¢ Operation:

Mitarbeit beim Test, Einarbeitung der Operateure an Testumgebung;
s Security.

Uberwachung, dass Anwendungen den Sicherheitskonventionen entspricht

¢ ICT Infrastructure Management.

Testen der Implementierung gegen vereinbarte SLAs
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Einfuhrung (1/3)

- - e m
Planung und Genehmigung der Einfiihrung (6_ Optimierung ) ( 1_Anforderungen)
der neuen Applikation in die IT-Organisation (5_ Betrieb ) ( 2 Design)

(ITIL Service Support, ITIL Service Delivery) @_ ETTaRng ) ( 3 Realisierung)
>~

1.) Planung der Einfiihrung:

* abhangig von der GroRRe des Unternehmens

* Bereitstellung eines Deployment-Kits als Basis fir die Genehmigung
2.) Genehmigung der Einfiihrung:

* Change Management: Auswirkungen auf andere Systeme priifen

+ formaler Rahmen: Request for Change (RFC)

* Priifen und Genehmigen durch das Change Advisory Board (CAB)
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Einfiihrung (2/3)

. /—\
3.) Softwareverteilung: (6. Optimierung ) (1.Anforderungen)
* kritischester Prozess innerhalb der (5_ Betrieb ) ( 2. Design)

Einfihrungsphase

C4. Einflihrung ) ( 3. Realisierung)
. >~
* Wege: Disketten, CDs bzw. Netzwerke

(Intranet bzw. Internet)
4.) Pilot Einfuhrung:
* kontrollierter Test der Systemeinfiihrung auf kleinem Ausschnitt der
Produktionsumgebung
* nach einem erfolgreichen Labortest méglich

¢ Ziel: Feinabstimmung und Klarung offener Fragen in IT-Organisation
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Einfihrung (3/3)

¢ Change and Configuration Management.

17/37

(6. Optimierung /)T:Anforderungen)

spielt wichtigste Rolle in Einfithrungs-

2. Design)

7]
(5. Betrieb . ) (

phase durch Nutzung der CMDB

C4. Einflihrung ) ( 3.Realisierung)
~

s Support.

Sicherstellen, dass die erforderlichen IT-Ressourcen verfiigbar sind

¢ Operation:

Ubernahme eines sicheren Betriebes, sobald Anwendung produktiv
s Security:
Einhaltung von Sicherheitsstandards; Fernhalten von Malicious Code

¢ ICT Infrastructure Management.

Uberwachung der Kapazitit und Verfiigbarkeit der IT-Systeme (SLAs)
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Betrieb (1/3)

18/37

~— A
Bereitstellen des IT-Services zur Geschiifts- (6- Optimierung ) ( 1-Anforderungen)
unterstiitzung; stindiges Uberwachen der Cs. Betrieb ) ( 2. Design )
SLAs und Unternehmensziele (4. Einfiihrung ) ( 3. Reansierung)
~_

1.) Aktivitdten zur Erhaltung des SLA:
* periodischer Aktivitaten (taglich, wochentlich, monatlich, Ad hoc)
durchfiihren
2.) Zustand der Anwendung:
* Backups (Anwendung, server- und benutzerspezifische Konfiguration,
System- und Anwenderdaten, Logfiles, Netzwerk)

* ITIL Service Support definiert Konfigurationsrichtlinien
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Betrieb (2/3)

(6. Optimierung /)T:Anforderungen)

4 1
Cs. Betrieb . ) ( . 2 Design)

(4. Einflihrung ) ( 3.Realisierung)
~_

3.) ICT Infrastucture Management der Anwendung

+ Soll-lIstwertvergleich (Performancemessung/Service Level Agreements)
durchfithren

* in regelmaRigen Abstanden Anfertigen von Zustandsreports

* Zieluiberpriifung (Anwenderzufriedenheit, SLAs, Kosten,
Geschéftsanforderungen)

* vgl. ITIL ICT Infrastucture Management
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Betrieb (3/3)

* Change and Configuration Management:

~— A
(6. Optimierung ) ( 1. Anforderungen)

7 y
Cs. Betrieb . ) ( ) 2 Design)

(4. Einflihrung ) ( 3.Realisierung)
~_

Anleitung der Betreiber, Versions-, Kon-

figurations-, Dokumentationskontrolle

s Support.

enge Zusammenarbeit mit Betreibern, Verwalten der Incidents
¢ Operation:
tagliche Systemadministration
s Security.
Kontrolle von Security Logfiles und Sicherheitsrichtlinien im Betrieb

¢ ICT Infrastructure Management.

Thrid Level Support, Performancemessungen, Betriebsabsicherung
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Optimierung (1/2)

~ A
Analyse der Service Level Performance @ Optimierung ) (1. Anforderungen )
Messungen; Aufrechterhaltung, Verbesse- (5. Betrieb ) ( 2. Design)
rung, Stilllegung des Services (Applikation) (4.Einfihrung ) (_ 3. Realisierung )
~__

1.) Review der Anwendung:
* Notwendigkeit: Verstreichen eines Zeitintervalls, Identifikation von
Problemen, Anderung der Geschaftsanforderung bzw. Infrastruktur
« hilfreich: Verwendung eines Application Portfolios
* Ergebnis: keine Anderung notwendig, Modifikation durch Auslésung

eines RFCs, Stilllegung
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Optimierung (2/2)

* Change and Configuration Management

~ A
CG. Optimierung ) (1.Anforderungen)

4 y
(5. Betrieb ) ( 2 Design)
X 7

(4. Einflihrung ) ( 3.Realisierung)
~_

Bereitstellung der CMDB, Uberwachung

des Change Management Prozesses

¢ Support.

Ausziahlung bekannte Probleme mit Ziel der Behebung in neuen Version
¢ Operation:

Identifikation von Schwachstellen mit Focus auf den Betriebsaspekt
s Security.

Optimierung in Hinblick auf Sicherheit (Datenintegritat)

¢ ICT Infrastructure Management.

Erhoéhung der Verfiigbarkeit
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Abschliel3ende Betrachtung

* Lebenszyklusmodell ist linear (,wasserfall*-basierend)
* aber: Anwendungen gleichzeitig in mehreren Phasen des Zyklus befinden,
deshalb: Versions-, Konfigurations- und Releasekontrolle wichtig
+ Stilllegung:
- endgultiges Entfernen der Anwendung aus der IT-Infrastuktur, nicht
aber seltene Verwendung
- als eigene Phase im Zyklusmodell nicht dargestelt
+ Jeder IT-Organisation ist auf Softwareentwickler angewiesen (Rolle!).
* besseres Berlcksichtigen von Risiken durch inkrementelles Vorgehen

(u.U. mit diesem Modell schwierig zu realisieren)

Hauptseminar WS2003/04: Neue Ansétze im

LMU IT-Service-Mangement (ITIL/eTOM) m

Application Management

Vorteile aus dem Application Management

* ausgewogene Designentscheidungen in friihen Lebenszyklusphasen

* Ergebnis: Kostensenkung (Total Cost of Ownership (TCO))

* frilhe Betrachtung der Kapazitatsanforderungen

* Entwicklung von phaseniibergreifenden Indikatoren, die durch das
Servicemanagement und Projektmanagement standig ilberwacht werden

* Entwicklung von Referenzarchitekturen und/oder Frameworks, die Fragen

des Servicemanagements berticksichtigen

* unbedingte Voraussetzung fir das Application Management:
- (Software-) Configuration Management
- Release Management
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1. Application Management

2. Verfahren zum Uberwachen von Anwendungen

3. Das BMW-Extranet-Szenario

LMU Hauptseminar WS2003/04: Neue Ansétze im

IT-Service-Mangement (ITIL/eTOM) m
Application Management

RFC2039: Uberwachung von WWW-Servern

Ergebnis des 35. Treffens der Internet Engineering Task Force (IETF)

informeller Standard; veréffentlicht im Novemeber 1996

Management Basis fiir RFC 2039 derzeitiger Stand
Information Base Fassung |Ausgabe| Status |Fassung |Ausgabe| Status
'CIS o Standard-MIB-II RFC 1213 | Médrz 1991 full RFC 1213 | Mérz 1991 full
pudt e
T o
T3 Host Ressource MIB RFC 1514 | Sept. 1993 | proposed | RFC 2790 | Marz 2000 draft
Network Service MIB RFC 1565 | Jan.1994 | proposed | RFC 2788 | Marz 2000 | proposed
&Y
"5 © . RFC 2287 | Febr. 1998 | proposed
N 2 | applikation MIB In Bt'ﬁﬁ;be"
RFC 2564 | Mai 1999 | proposed
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Application Response Measurement (1/2)

Funktionen der

STOP

START | o
- ‘ﬂE ARM-API 2.0:
Mess-Agent | ARM-API
R
C arm_init()
arm_getid()
Enterprise
Management Netzwerk arm starto
System -
arm_update()
START
. arm_stop()
Mess-Agent | ARM-API
SToP = arm_end()
Client
nach [0.V.: Te i - Syst it (ARM) API. GrofRbritanien, 1998 -

- Application Res;
ISBN 1-85912-211-6
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Application Response Measurement (2/2)

arm_init()

arm_getid()

arm_start()

Start der Transaktion

arm_update()

arm_update()

Ende der Transaktion

arm_stop()

arm_end()
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JMX / IDMK

LMU IT-Service-Mangement (ITIL/eTOM) m

Java Management Extension (JMX):
- Managementarchitektur mit 3 Ebenen
- Reprasentation von Managementobjekten durch MBeans (JavaBeans)
- JMX-Agent Bindeglied zwischen MBeans und Managementanwendung
und besteht aus MBean-Server und Protokolladapter
- JMX-Manager interagieren mit JMX-Agenten
Java Dynamic Management Kit (JDMK):
- kommerzielles Framework, um die Entwicklung von
(JMX-)Anwendungen zu beschleunigen

- SNMP-Agenten (mibgen) und Proxies (proxygen)

Hauptseminar WS2003/04: Neue Ansétze im

Application Management

Java Management Extension (JMX)

Management
Application

/

Pro
5 SNMP
MBean-Server

Manager Level SNMP-Manager Web-Browser

MBean-Server

| L

| (e A T L~
Agent Level ‘ / /
‘SNMP ‘ ‘ HTTP ‘ ‘ HTTP ‘ HTTP
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I
I
Instrumentation Level | MBean 1 . . MBean 2
I
I
I
I
I

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
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Application Management
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1. Application Management
2. Verfahren zum Uberwachen von Anwendungen

3. Das BMW-Extranet-Szenario
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BMW-Extranet-Szenario (1/2)

Eg Router _ Firewall e Vertragsgrenze

Intranet T-Systems

Online-Bestellsystem
Car-Konfigurator

Management Center
(T-Systems)

Management
Doméne der
T-Systems

Service Area (BMW)

nach [Reiser, H., Si i fiir ein tem auf der Basis mobiler Agenten, Munchen: LMU Munchen, Dissertation, Dez. 2001]
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Application Management
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BMW:-Extranet-Szenario (2/2)

¢ Charakteristiken:
- Betrieb von abgeschlossenen IP-Netzen durch BMW (Intranet)
- Zusammenschluss von Netzen (VPN) der Koorperationspartner mit
BMW (Extranet), um Zugriff auf ausgewahlte Dienste zu ermdéglichen
¢ T-Systems:
- stellt Netzinfrastruktur fir Handler-Extranet in eigener Service-Doméane
- Erbringung von Diensten im Auftrag der Handler (E-Mail, DNS,
Authentisierung, Konfiguration, gesicherter Internetzugang)
*+ BMW:
- Anbieten von Services fir die Handler (z.B. Online-Car-Konfigurator)

- Einrichten einer Service-Doméne mit eigenen Servern
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Online-Car-Konfigurator

Car-Konfigurator

¢ Zugriff nur durch exklusiver Nutzerkreis

¢ Héandler kénnen Service abonnieren

* Rechnungslegung in definierten Zeitintervallen

* bei Zahlungsriickstand oder Abbestellung

Nutzungsausschluss
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Application Management
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Die Antwortzeit — ein QoS-Parameter

tT-System s_Anfrage tHéindler_Anfrage

E ,,jl & ,,jl f ,,jl 2 1 @

Car-Konfigurator T-Systems BMW-Handler
> > > >
>t >t >
Lt} L} -
tServer tT-Systems_Antwort tHéindler_Antwort
= *
tAntwon - 2 (tHéndIer W tT-Systems) W tServer
Il_\nfrage < lyntwort (HTTP-Protokoll)
tAntwon = tHéindler_Anfrage i tT-Systems_Anfrage i tServer i tT-Systems_Antwort i tHéndler_Antwon
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Administrationsdoméanen / Betrieb

. Trennung von Prasentation und Anwendungslogik

Adminstra- Adminstra-  Adminstra-
tionsgrenze tionsgrenze tionsgrenze
— — —

BMW-Héndler Datenbank

(Oracle)

WWW.-Server Application-Server
(Apache) (Tomcat)

Administrationsdoméne 1

Servicedoméne BMW-Car-Konfigurator

Yy __v _
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B2B-Schnittstellen / Optimierung

* Entwicklung von weiteren Schnittstellen (Business-to-Business-Anwen-

dungen) zur Vereinfachung der Geschaftsabwicklung

* Problem: IT-Sicherheit, Outsourcing

Produktions-

steuerungs- BMw-Car-

Konfigurator

system

Web-
Schnittstelle
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Application Management
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BMW-Héndler
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