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@ Was ist ein IT-Service?

@ Was bedeutet Verfigbarkeit?

@ Darstellung von Verfugbarkeit



@ Was ist ein IT-Service?

* IT-Dienstleistung
» Unterstitzung von Geschaftsprozessen
* Kundenorientierter IT-Betrieb



Strukturierung von IT-Services

e Basis-Services
e |nfrastruktur-Services
* Anwendungen und Zusatzdienste

 (lient-Services
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@ Kern-Services und Unterstiutzende Services

* Kern-Service: Anwendungsbetrieb

e UnterstUtzende Services:
« SAP
* Sharepoint
* Exchange



@ Was soll der IT-Service zeigen?

e FUrden Anwender sichtbar:
* E-Mail Verkehr funktioniert nicht

 FUrden Anwender nicht sichtbar:
 Redundantes Switch-Netzteil fallt aus



@ Was bedeutet Verfugbarkeit?
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@ Was bedeutet Verfugbarkeit?

* |T-Services fur den Support

Assumed to be UNREACHABLE

State Tree
WA | v IT-Service LAN Rechenzentrum
WA | v IT-Service LAN Rechenzentrum Core
WA | v IT-Service LAN Rechenzentrum Core - Cluster
oot @ rzcluster_01 + Host status

068 - rzcluster_02 + Host status

P& w IT-Service LAN Rechenzentrum Switches

OK-127.0.0.1: rta 0.020ms, lost 0%

05158 - localhost + Host status + OK - 127.0.0.1: rta 0.050ms, lost 0%
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@ Was bedeutet Verfugbarkeit?

* |T-Services fir die Management-Ebene

P8 v IT-Service LAN Rechenzentrum
P5118 v IT-Service LAN Rechenzentrum Core
058 v IT-Service LAN Rechenzentrum Core - Cluster

@ rzcluster_01 + Host status + Assumed to be UNREACHABLE
W@ rzcluster_02 + Host status + OK - 127.0.0.1: rta 0.051ms, lost 0%

518 w IT-Service LAN Rechenzentrum Switches
P8 < localhost + Host status + OK - 127.0.0.1: rta 0.025ms, lost 0%
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’ Auswirkung von Ausfallen

Abteilung A Abteilung B Abteilung C
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’ Auswirkung von Ausfallen

Abteilung A Abteilung B

Abteilung C
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15:10 Uhr 15:11 Uhr

Neuanmeldung am
System




15:10 Uhr 15:40 Uhr

' System nicht

e Verfugbar




@ Auswahl der Services

* Dialog mit dem Service-Verantwortlichen
* Welche Services sind verfigbarkeitsrelevant?

 Wo finden wir Redundanzen?
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@ Auswahl der Services

webapp01
webapp02

v IT-Service Web Application

service_ApacheZ + OK - ApacheZ: running (start type is auto)
service_Apache2 + OK - Apache2: running {(start type is auto)

Aussagekraft?

v IT-Service Web Application

webapp01 + HTTP Webservices
webapp02 + HTTP Webservices

HTTP OK: HTTP/1.1 200 OK - 2443 bytes in 0.062 second response time
HTTP OK: HTTP/1.1 200 OK - 2443 bytes in 0.057 second response time
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’ Verfugbarkeits-Ziel

IT-Service Web-Application

Vereinbarte Zeit Beginn Ende
Mo. - Fr.: 07:00 20:00
Sa.: 07:00 16:00
Zielwert: 99,00%




’ Verfugbarkeits-Ziel

IT-Service Web-Application

Verfugbarkeit Maximale Ausfallzeit pro Jahr

99,99%

99,90%
99,00%




’ Verfugbarkeits-Ziel

IT-Service Web-Application

Verfugbarkeit Maximale Ausfallzeit pro Jahr
99,99% 52,6 Minuten

99,90% 526 Minuten (ca. 9 Stunden)
99,00% 5256 Minuten (ca. 88 Stunden)




Darstellung von Verfigbarkeit

P8 v O IT-Service VDI
FEN8 » D IT-Service VDI Hardware
P8 w IT-Service VDI Application
LS8 P IT-Service VDI Application Delivery Controller
P8 v IT-Service VDI Application Lizenz Server
N8 w IT-Service VDI Application Lizenz Server - wxp-lic-p01
m -, wxp-lic-p01 + service_Citrix_Licensing + OK - Citrix Lizenzierung: running (start type is auto)
m owxp-lic-p01 + service_TermServLicensing + OK - Remote Deskiop Licensing: running (start type is auto)
U8 w IT-Service VDI Application Lizenz Server - wxp-lic-p02
m o, wxp-lic-p02 + service_Citrix_Licensing + OK - Citrix Lizenzierung: running (start type is auto)
m owxp-lic-p02 + service_TermServLicensing + OK - Remote Deskiop Licensing: running (start type is auto)

m P IT-Service VDI Application Provisioning Server
m v [T-Service VDI Application Provisioning Server - DHCP-Service

Nl - wxp-pvs-p01 + service_DHCPServer + OK - DHCP Server: running (start type is auto)
m o wxp-pvs-p02 + service_ DHCPServer + OK - DHCP Server: running (start type is auto)

LS8 P IT-Service VDI Application Storefront
m P IT-Service VDI Application XenApp Server




@ Darstellung von Verfigbarkeit

IT-Service LAN Rechenzentrum 99.96%

vailability levels: <= 99.000%

Availability levels: <= 98.000%

W/

IT-Service SAN Infrastruktur







