kubus IT setzt bei
Application Performance
Management auf Know-how
und Erfahrung von amasol
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Projektiberblick

Unternehmen:
kubus IT GbR

Einsatzgebiet:

End User Experience Management und

Application Performance Management

Herausforderung:

Einsicht in die Performance und Verfugbarkeit der
von kubus IT GbR bereitgestellten IT-Services

aus Anwender-/Kunden-Sicht, schnelle Ursachen-
Eingrenzung im Problemfall fUr optimalen

Kundenservice.

Umgesetzte L6sung:

Implementierung Real User Monitoring auf Basis
Dynatrace DC RUM und IXIA Network Visibility.
Datenintegration Anwenderbefragung und Synthetic
Monitoring mit ServiceTrace. amasol-Services fur

EinfUhrung, Integration, Schulung und Betrieb.



Die kubus IT GbR stellt als IT-Dienstleister den IT-Betrieb
fur die AOK Bayern und AOK Plus sicher und betreut dabei
17.000 Anwender in den Bundesldndern Bayern, Thiringen
und Sachsen. Das Leistungsspektrum des Unternehmens
mit Hauptsitz in Bayreuth und 750 Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern reicht vom kompletten Betrieb der technischen
Systeme Uber Anwendungsbetreuung und Support bis hin
zu Beratung und Entwicklung. Um der zentralen Bedeutung
einer moglichst optimalen User Experience seiner Kunden
gerecht zu werden, entwickelte kubus IT ein ausgekligeltes
System zum Application Performance Management. Bei
Implementierung und Betrieb dieses Systems verldsst sich
das Unternehmen auf das spezifische Know-how und die

langjahrige Erfahrung der amasol AG aus MUnchen.

Application Performance als
,Dauverthema”

Als Software-Anwendung fur alle zentralen Geschdaftspro-
zesse setzt die AOK die Branchenlésung oscare® auf Basis
von SAP for Insurance ein. Die Anwender greifen Uber
Citrix auf die mehr als 20 Systemkomponenten der Lésung
zu. ,Da wir bei kubus IT nicht nur fUr den Betrieb der SAP-
Anwendung, sondern auch fUur Anwendungsbetreuung
und Support zustdndig sind, ist das Thema Application
Performance fir uns quasi ein ,Dauerthema', erldutert
Jorg Witzgall, Geschaftsbereichsleiter Anwendungen und
Verfahren bei kubus IT. Die in der Vergangenheit bei kubus
IT eingesetzten, rein auf die IT-Komponenten (Netzwerk,
Server etc.) ausgerichteten technischen Monitoring-L&sungen
fUhrten leider haufig zu dem Ergebnis, dass die Monitoring-
Ergebnisse nicht deckungsgleich mit der End-User-Erfahrung
der AOK-Mitarbeiter waren. Jérg Witzgall erinnert sich:
JAuf die zentrale Frage bei Performance-Problemen: Wo
hakt es?' erhielt ich hdufig nur die lapidare Antwort der for
das Monitoring der einzelnen Systemkomponenten verant-
wortlichen Mitarbeiter: ,Bei uns sieht alles normal aus." Die
Suche nach der eigentlichen Fault Domain dauerte deshalb
auch unverhdltnismdBig lang. Letztendlich wurde klar: Eine
zentrale Lésung fUr das End User Experience Manage-
ment/Application Performance Management ist unbedingt

erforderlich.

APM bei kubus IT: Dynatrace DC RUM +
synthetisches Monitoring + Umfragetool
zur Anwenderzufriedenheit

Im Rahmen der EinfGhrung einer moglichst umfassenden
EUEM-/APM-Plattform machte sich kubus IT zuerst einmal
auf die Suche nach einer Losung fur das ,Real User Monitoring”,
also das Erfassen der tatsdchlichen Aktivitaten der AOK-An-
wender. ,Im Rahmen einer Marktrecherche evaluierten wir
Dynatrace Data Center Real User Monitoring (DC RUM) als
die am Markt fUhrende Lésung fUr unsere Anforderungs-
kriterien und entschieden uns Anfang des Jahres 2017, die
Losung bei kubus IT zu implementieren”, erinnert sich Jorg
Witzgall an den Entscheidungsprozess. Dynatrace DC RUM
wurde zentral an den Rechenzentrumsstandorten in Bayreuth
installiert. FUr den Datenabgriff im Netz und die Zuleitung
an DC RUM kommen Traffic Access Points (TAPs) und Switches

der Firma IXIA zum Einsatz.

Ergdnzend zum Real User Monitoring mit Dynatrace DC
RUM setzt kubus IT die Losung ServiceTrace des gleichna-
migen Herstellers fUr das synthetische Monitoring ein. Zu
den GrUnden fir diese ,Monitoring-Doppelstrategie” be-
fragt, erklart Jorg Witzgall: ,Zum einen ist ein zusdtzliches
synthetisches Monitoring fur die SLA-Abrechnung sinnvoll,
denn nur so kdnnen die vereinbarten Leistungsgrade in
Zeiten ohne bzw. mit geringen Anwenderaktivitaten (Rand-
arbeitszeiten) gemessen werden. DarUber hinaus dient das
synthetische Monitoring zur Objektivierung der Performance,
indem spezifisches Anwenderverhalten, das die Performance

z. B. bei Suchabfragen beeinflusst, extrahiert werden kann.

Uber ein amasol-Importmodul werden die Reporting-Er-
gebnisse aus ServiceTrace in die DC-RUM-Oberflache integriert

und dort visualisiert.
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Als drittes Instrument zur Bewertung der User Experience
kommt ein von kubus IT gemeinsam mit dem Lehrstuhl
Informatik der Universitat WuUrzburg entwickeltes Um-
fragetool zum Einsatz. Jorg Witzgall erklart: ,Ein zeit-
gesteuertes Pop-up erscheint einmal pro Stunde auf den
Bildschirmen einer zufdllig ausgewdhlten Anwendergruppe
und bittet um Bewertung der aktuellen Zufriedenheit mit
der IT-Performance anhand eines ,Smiley-Systems’. Das
anfdangliche Problem der Visualisierung der Umfrageergeb-
nisse konnten wir dadurch I6sen, dass amasol analog zur
ServiceTrace-Integration ein Importmodul erstellte, dass

eine Integration in die DC-RUM-Oberflache ermdoglicht.”

Herstellerempfehlung: amasol ist
Partner mit hoher Dynatrace-DC-RUM-
Kompetenz

Bis zum Proof of Concept zur EinfUuhrung von Dynatrace
DC RUM zu Beginn des Jahres 2017 arbeitete kubus IT noch
direkt mit dem Hersteller Dynatrace zusammen. Als es dann
aber um die entsprechende Implementierung der Losung
ging, schlug dieser auf Anfrage von kubus IT die amasol AG
als lokalen Implementierungspartner mit hoher Dynatrace-
DC-RUM-Kompetenz vor. Jorg Witzgall erinnert sich: ,Uns
war von Anfang an klar, dass ein lokaler Ansprechpartner
fur eine hohere Effizienz beim Implementierungsprojekt
sorgt. Aus diesem Grund waren wir froh, dass wir mit
amasol auf solch einen lokalen Partner zurickgreifen konnten
und buchten dann auch gleich das von amasol angebotene

Implementierungspaket fur Dynatrace DC RUM."

Im Rahmen dieses Pakets Ubernahm amasol nicht nur die
technische Implementierung der Losung, sondern auch
die Schulung der Mitarbeiter sowie die oben genannten
Integrationen mit der synthetischen Monitoring-Lésung
von ServiceTrace und dem selbst entwickelten Umfrage-
tool. DarUber hinaus entschied sich kubus IT neben der
standardmaBig Ublichen Softwarewartung auch fir den
amasol-Systemservice. In der Praxis bedeutet dies, dass
amasol auch nach der Implementierung fir den gesam-

ten Betrieb der Dynatrace-Plattform verantwortlich ist,

dazu das komplette System regelmdallig via Remote-Zugriff

In DC RUM werden so heute drei parallele Dimensionen an-
gezeigt: Der Report aus dem Real User Monitoring mit DC
RUM selbst, der Report aus dem synthetischen Monitoring
mit ServiceTrace und die Ergebnisse aus dem Umfragetool.
.Diese Integration bietet fUr uns einen interessanten Ab-
gleich zwischen den Daten aus den Monitoring-Tools und
der subjektiven Wahrnehmung beim Endanwender. Damit
ist ein Mapping der objektiven Performance-Sicht mit dem
subjektiven Empfinden beim Endanwender moglich”, erldutert

Jorg Witzgall.

Uberpruft und sich dann um alle nétigen Wartungsarbeiten
kUmmert. Jorg Witzgall erklart die Entscheidung: ,Wie in
vielen IT-Organisationen sind auch bei kubus IT die personellen
Kapazitaten begrenzt. Unsere Mitarbeiter fokussieren sich
daher auf das Kerngeschaft unserer Kunden. Der Betrieb
eines zusdtzlichen, fUr sie neuen Systems hdtte zu einem
unverhdltnismdaBig hohen zusatzlichen Aufwand gefUhrt.
Das Auslagern an einen externen Dienstleister, der sich
bestens mit der Losung auskennt, schien uns da die weitaus

sinnvollere und wirtschaftlichere Alternative.”

amasol AG:
Diese Empfehlung war goldrichtig

ZurUckblickend auf die bisher knapp einjghrige Zusammen-
arbeit mit amasol ist Jorg Witzgall Uber die Empfehlung
des Herstellers auch heute noch froh: ,Die Empfehlung von
Dynatrace fur amasol war absolut berechtigt. Das fur uns
verantwortliche Team ist hoch kompetent in den Bereichen
End User Experience Management/Application Performance
Management allgemein und DC-RUM-Implementierung
und -Integration im Speziellen. Die Kollegen arbeiten duBBerst
flexibel und effizient und stehen uns jederzeit mit Rat
und Tat zur Seite. Durch die Auslagerung des Betriebs der
EUEM-/APM-Plattform konnten wir auBerdem unsere
sowieso schon knappen Personalressourcen schonen und
kénnen auf der anderen Seite sicher sein, dass es dort je-
manden gibt, der sich kontinuierlich um den reibungslosen

Betrieb der Plattform kiUmmert."
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