






[image: ]


















	 Zuhause
	 Dokument hinzufügen
	 Anmelden
	 Ein Konto erstellen
	 PNG-Bilder









































Wie man Anwenderzufriedenheit messbar macht - Amazon Web ...

Der deutsche Anwender im Büro nebenan gibt dem Support ... Kurze Zeit nach Kontaktaufnahme präsentierte das Beratungshaus eine Lösung aus der Schweiz. 
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Wie man Anwenderzufriedenheit messbar macht



UNTERNEHMEN



Festo



Die Server-Kollegen signalisieren Grün. Die Netzwerker melden: Keine Störung. Nur der Anwender auf der anderen Seite der Weltkugel, der sieht mal wieder Rot. Festo – führender Anbieter von Automatisierungstechnik sucht nach Transparenz auch in den entferntesten Winkeln seines globalen IT-Netzwerks.



INDUSTRIE



Industrie & Dienstleistung STANDORT



Esslingen-Berkheim; Deutschland HERAUSFORDERUNGEN



●● Effiziente Störungsanalyse auf Basis umfassender Echtzeitinformationen aus Perspektive des Endanwenders ●● Messung der IT Services weltweit aus der Perspektive der Anwender, mit Hilfe von Management-Dashboards, KPIs & Service Katalogen ●● Vom reaktiven zum proaktiven Ansatz im Support, Optimierung der Anwenderzufriedenheit mit minimalem Aufwand



Der Name Festo steht seit über 80 Jahren für Qualität und Innovation. Daher wundert es auch nicht, wenn die zentrale IT Abteilung des führenden Anbieters von Automatisierungstechnik nach der Maxime agiert: Ein Handwerker ist immer nur so gut wie sein Werkzeug. Ihre Services für die internationalen Anwender stellt die IT von Festo zentral organisiert mit Sitz in EsslingenBerkheim weltweit bereit. Wer ein Netzwerk mit entfernten Standorten beispielsweise in China oder Brasilien in über 10.000 km Entfernung vom Headquarter betreibt, kommt ohne innovatives Denken und mit den Standardtools aus dem Baumarkt nicht weit. Auch beim Technologieführer Festo hat man das frühzeitig erkannt.



Anforderungen wie Zeitverschiebung und Sprachenvielfalt machen auch bei Festo den IT-Support nicht einfacher. Erschwerend hinzu kommen kulturelle Unterschiede. Der deutsche Anwender im Büro nebenan gibt dem Support sehr schnell und direkt Feedback. „Aber nicht überall in der Welt ist es immer einfach, frühzeitig herauszubekommen, wo der Schuh drückt. Die Hemmschwelle für eine Beschwerde liegt in anderen Kulturen deutlich höher“, erklärt Matthias Schmidt, Leiter Information Management Workplace Services bei Festo, die Ausgangslage.



Smarter IT through analytics



www.nexthink.com



“Ich muss - im Gegensatz zu klassischen Security Lösungen den Fußabdruck des Angreifers nicht mehr kennen, um diesen zu identifizieren. Ein verdächtiges Verhalten, etwa der Upload von großen Datenmengen in Kombination mit dem Aufruf einer unbekannten EXE, ist bereits ausreichend für einen Alarm.”



WORAUF DAS PROJEKT ABZIELTE



Immer wieder standen die Verantwortlichen der Festo IT vor der Situation, dass im Rechenzentrum und Netzwerkbereich alle Services im Rahmen ihrer Service Level Agreements verfügbar waren, die Anwender aber trotzdem über mangelnde Performance, geringe Bandbreiten oder Fehlverhalten der Clients klagten. „Auch wenn ein Service vollständig verfügbar ist, heißt dies noch lange nicht, dass er optimal abgerufen werden kann“, umreißt Helmut Claß, Leiter User Services bei Festo, das grundlegende Problem.



Matthias Schmidt Leiter Information Management Workplace Services



Während im Backend der Zustand der Systeme quasi lückenlos feststellbar ist, erweist sich ein umfassender Gesundheitscheck der Client Landschaft als umständlich bis nahezu unmöglich. Zwar liefern diverse Tools vielfältige Informationen, z.B. mit welcher Hard- und Software ein Arbeitsplatz ausgestattet ist. Hinsichtlich Verhalten, Performance und Stabilität ist der Client aber nach wie vor die große Unbekannte. Ziel des Projektes war es, neue Verfahren und Lösungen zu entwickeln, um Performanceprobleme und Verhaltensauffälligkeiten in der Client-Landschaft frühzeitig zu erkennen und unabhängig vom Anwender gemeldet zu bekommen – idealerweise bevor dieser die Probleme überhaupt bemerkt.



Smarter IT through analytics



www.nexthink.com



WELCHE ANSÄTZE NICHT FUNKTIONIEREN



Das manuelle Sammeln von Informationen aus diversen Log- und Konfigurations-Files oder über die klassische Befragung des Anwenders ist umständlich und zeitaufwändig - insbesondere, wenn die Störung nicht dauerhaft auftritt. Der Anwender spricht z.B. allgemein von Performance Problemen, Verbindungsabbrüchen oder Blue-Screens. „Die benötigten Informationen, um das Problem nachzuvollziehen oder nachzustellen, sind häufig unzureichend – eine Ursachenforschung ist damit fast unmöglich“, beschreibt Alexander Mack, Mitglied des Projektteams bei Festo, den normalen Alltag.



Auch die Idee des Aufbaus eines Data Warehouse zur übergreifenden Analyse der Informationen unterschiedlicher Systeme wie NetzwerkMonitoring, Virenscanner, Software Management usw. erwies sich als zu komplex und aufwändig. Eine Programmierung von Robotern für automatisierte Standardprüfungen am Client kam ebenfalls nicht in Betracht, da für den Einsatz von Routine Tests zumindest eine Vermutung vorliegen muss, worin die Ursache eines Problems liegen könnte „Ein Perspektivenwechsel war notwendig“, erinnert sich Alexander Mack. „Wenn man die Client- und Netzwerkverfügbarkeit aus Sicht des Anwenders sehen könnte, wäre eine Fehleranalyse erheblich einfacher. Man bräuchte eine Lösung, die fortlaufend Informationen über Aktivitäten am Client abgreift und auf Unregelmäßigkeiten hin analysiert – analog zu den Monitoring-Lösungen im Server-Bereich.“



Smarter IT through analytics



www.nexthink.com



WOHER UNTERSTÜTZUNG KAM



Bei der Lösungsfindung suchten die IT Spezialisten von Festo Unterstützung bei der Consulting4IT aus Waldbronn. Das Unternehmen war als Spezialist für Client Automation über langjährige Kontakte im Hause Festo gut bekannt. Kurze Zeit nach Kontaktaufnahme präsentierte das Beratungshaus eine Lösung aus der Schweiz. Die Client-Monitoring Lösung des Herstellers Nexthink sollte den gewünschten Perspektivenwechsel bringen.



„Wir waren skeptisch. Einerseits wussten wir nach intensiven eigenen Recherchen, dass das Thema Client Monitoring im Allgemeinen noch in den Kinderschuhen steckt und Nexthink im Speziellen - zumindest im deutschen Markt - noch weitestgehend unbekannt war. Aber schließlich steht der Name Festo für Innovation, und so bekam die Consulting4IT ihre Chance“, argumentiert Schmidt. „Ohne einen Ansprechpartner in Deutschland – in greifbarer Nähe, wenn es Probleme gibt - hätten wir weiteren Schritten nicht zugestimmt.“



Smarter IT through analytics



www.nexthink.com



DER VERLAUF DES PROJEKTS



Nachdem die Lösung im Januar 2013 vorgestellt wurde, entschied sich Festo aufgrund von drängenden und aktuellen Aufgabenstellungen in China zur Überprüfung der Leistungsfähigkeit von Nexthink über einen punktuellen Produkteinsatz. Der Projektstart erfolgte im März 2013 zusammen mit der Consulting4IT als Systemintegrator. Schon nach 2 Tagen wurden bereits 3.500 Rechner in den asiatischen Festo Gesellschaften fortlaufend analysiert. „Das war eines der am schnellsten umgesetzten Projekte der letzten Jahre“, freut sich Schmidt. Die vorinstallierte Appliance wurde implementiert, und die PCs, auf denen der Kollektor Daten sammelt, wurden festgelegt. Der Kollektor – ein kleiner passiver Treiber mit 500 KB – hat, nachdem er über die Softwareverteilung ausgebracht wurde, 4 Wochen Daten für die Testphase gesammelt. Danach waren nicht nur jederzeit Adhoc-Analysen in Echtzeit möglich, sondern auch umfassende Auswertungen über längere Zeiträume.



Die Analytics Lösung sammelt kontinuierlich detaillierte Daten zu den Aktivitäten auf dem Client. Der Kollektor analysiert die IT Services aus der Anwenderperspektive, erkennt alle Verbindungen sowie Ziele und überwacht live alle wesentlichen Ereignisse. Dazu gehören zum Beispiel Ressourcenverbrauch, Crashes, Bandbreiten, Fehler sowie viele weitere Events. Um Ursachenforschung zu betreiben, wurden Schwellwerte definiert, bei deren Überschreitung das System proaktiv alarmiert.



Smarter IT through analytics



www.nexthink.com



DIE ERGEBNISSE DES PROJEKTS



Nach 4 Wochen hat die Consulting4IT die Daten präsentiert. Mit überraschenden Ergebnissen bei den lokalen LANs: Nicht nur die Anzahl der aktiven Geräte war höher als erwartet – teilweise hingen an einzelnen WLAN Access Points bis zu 20 Arbeitsplätze – sondern auch die fachspezifischen Anforderungen der Anwender an die Technik war anspruchsvoller als gedacht. In Summe war die Infrastruktur vor Ort nicht überall ausreichend dimensioniert. Dies zeigten auch die Benchmarks, die das Tool im Vergleich zu anderen exemplarischen Unternehmensbereichen erstellt hat. Die Engpässe waren nach der Analyse eindeutig belegbar.



In Brasilien brachte die Teststellung Erkenntnisse über Probleme am Client zu Tage, die bis Dato nicht bekannt waren und mittelfristig absehbar zu spürbaren Beeinträchtigungen geführt hätten. So konnten bereits mit den Ergebnissen der Testphase proaktiv Incidents im Service Desk vermieden werden.



Smarter IT through analytics
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WO ES KRITISCH WURDE



Kernnutzen einer Analytics Lösung ist natürlich die Transparenz. Maximale Transparenz am Client lässt natürlich vermuten, dass auch über das Anwenderverhalten Informationen gesammelt und ausgewertet werden könnten. „Die Tragweite dieser Tatsache war uns bewusst, der Betriebsrat und der Datenschutzbeauftragte wurden deshalb sehr früh in alle Diskussionen mit eingebunden“, resümiert Schmidt. Um den Anwender zu schützen, erlaubt Nexthink eine umfassende Anonymisierung der Daten. Letztendlich überzeugt unter anderem das Argument, dass nicht nur die Ergonomie eines Arbeitsplatzes hinsichtlich Stuhl oder Tisch wichtig ist, sondern auch die Performance der Arbeitsgeräte. Denn auch der beste Profi-Handwerker kann ohne professionelle Bohrmaschine seinen Job nicht machen. Die Gefahr besteht, dass unbefriedigende Ergebnisse der Leistung des Mitarbeiters zugeschrieben werden und nicht der Technik.



FAZIT



Grundsätzlich lässt sich nach der 4-wöchigen Testphase sagen, dass während der gesamten Projektdauer ein sehr guter und direkter Austausch zwischen der Festo IT und dem Softwareentwicklungsteam von Nexthink bestand. Das hatte zum Ergebnis, dass alle Beteiligten früh in die Diskussionen und Ideen zu Einsatz und Weiterentwicklungen der Lösung mit einbezogen wurden. Insgesamt wurde also ein generelles Problem - nicht nur bei Festo – hochinnovativ gelöst.
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DIE NÄCHSTEN SCHRITTE



Nach den asiatischen Standorten erfolgt der Rollout von Nexthink in Europa und Amerika auf ca. 11.500 Clients. Im Rahmen des Tests wurde die Lösung zur Klärung mehrerer konkreter Fragestellungen genutzt. Heute, nach der Testphase, erfolgt der Einsatz der neuen Verfahren überwiegend im Rahmen der betrieblichen Prozesse des Problem Managements.



Im nächsten Schritt steht der Einsatz im First und Second Level Support im Fokus. An der Hotline selbst soll der Support Mitarbeiter durch die Echtzeitanalyse in die Lage versetzt werden, Störungen schneller zu beheben und die Bearbeitungszeit zu reduzieren. So erlaubt ein schneller Blick z.B. den Zeitpunkt eines Bluescreens festzustellen. Ruft der Support Mitarbeiter alle zeitgleichen Events im Umfeld des Fehlers ab, kann er mit großer Wahrscheinlichkeit die Ursache schnell identifizieren. Auch Bauchgefühle des Anwenders, z.B. hinsichtlich der Boot Zeit, kann der Support Mitarbeiter mit objektiven Messwerten schnell validieren und mit unternehmensweiten Benchmarks vergleichen. Langfristig soll Client Monitoring auch im Security Management bei Festo zum Einsatz kommen. „Ich muss - im Gegensatz zu klassischen Security Lösungen den Fußabdruck des Angreifers nicht mehr kennen, um diesen zu identifizieren. Ein verdächtiges Verhalten, etwa der Upload von großen Datenmengen in Kombination mit dem Aufruf einer unbekannten EXE, ist bereits ausreichend für einen Alarm“, erklärt Schmidt den geplanten Einsatz der Lösung.
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