Monitoring- und Analysewerkzeuge
sind bei Servern und Netzwerk léngst
gang und gé&be. Am Client hingegen
mangelt es nach wie vor an Transpa-
renz. Der Badarmaturen-Hersteller
Hansgrohe SE ist ein Vorreiter; hier
arbeitet der Service-Desk mit einer
Lésung, die ihm im Augenblick der
Stérungsannahme einen detaillierten
Uberblick iber Performance und Ver-
halten des Clients vom Anrufer ver-
schafft.

Server und Netzwerke werden in vielen
Unternehmen permanent Gberwacht. Eine
durchgehende Analyse der Performance
und des Verhaltens aller Clients gehért
aber nach wie vor nicht zu den Standards.
Allenfalls wird das Inventar erfasst. Der
Zustand des Endgerdéts oder die Qualitét
der Verbindungen hingegen bleiben im
Ungewissen. Die Verantwortlichen gehen
meist von dem Standpunkt aus: Die User
werden sich beim Service-Desk schon
melden, wenn sie ein Problem haben!

Nimmt der Anwender Kontakt auf, so kann
er — wie beim Arztbesuch - zwar seine
Symptome schildern, vermag aber selten
eine Diagnose zu stellen. Ein typisches
Symptom: ,Mein SAP funktioniert nicht.”
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SAUBER DOSIERT — CLIENT-CHECKUP

IM SERVICE-DESK

Hansgrohe dreht den Datenhahn auf.

Der Support-Mitarbeiter wird diesen Hilfe-
ruf vermutlich an das SAP-Team weiterlei-
ten. Nur liegt das eigentliche Problem hé&u-
fig an anderer Stelle, als bei der Stérungs-
annahme vermutet.

Im Beispiel kénnte auch der Internet Explo-
rer, in dem SAP aufgerufen wird, die Ursa-
che der Stérung sein. Dann wiirde das
Ticket nach einer ersten — meist aufwéndi-
gen — Analyse vom SAP-Team ohne Ergeb-
nis und mit einiger Verspé&tung an das Infra-
struktur Team weitergeleitet.

Um solche Beispiele weif3 auch Thorsten
Walther, Leiter des Bereichs IT-Service-
Delivery bei Hansgrohe. Zumindest kennt
er sie vom Hérensagen! Denn eigentlich
kommen sie beim Armaturenhersteller aus
dem badischen Schiltach nur noch selten
vor.

ansgrohe

ZUKUNFT BRAUCHT HERKUNFT

Der Armaturen- und Brausenspezialist
Hansgrohe ist das, was man ein Tradi-
tionshaus nennt. Griindervater Hans
Grohe hat 1901 klein angefangen: mit
einer Metalldriickerei in Schiltach im
Schwarzwald. Doch heute genief3t die
vom ,cleveren Hans” ins Leben gerufene
Hansgrohe Group mit ihren Marken
AXOR und hansgrohe Weltruf: Die
Produkte werden rund um den Globus
genutzt und geschétzt. Mit 33 Gesell-
schaften und 22 Verkaufsbiiros weltweit
gehdrt Hansgrohe zu den wenigen
Global Playern der Sanitdrbranche.
Das Unternehmen beschaftigte im
Geschéftsjahr 2018 rund 4.700 Mit-
arbeiter(innen) und lieferte Produkte in
tber 140 Lander.

nexthink
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WOHLDOSIERTER DATENFLUSS
VOM CLIENT

Der Wunsch nach einer Lésung, die das
Verhalten des Clients genauer betrachtet,
nahm bei den IT-Spezialisten des Traditions-
unternehmens bereits 2014 Gestalt an:
Grundsatzlich sind in der Windows-Welt
umfassende Daten zur Performance und
zum Konnektivitdtsstatus — vom Betriebs-
system bereitgestellt — am Client verfigbar.

Damit diese dem Service-Desk-Mitarbeiter
bei einer Entstérung helfen kénnen, missten
sie nur zentral gesammelt und auswertbar
gemacht werden. Dann kénnte der Service-
Mitarbeiter seine Fehlerdiagnose fakten-
basiert starten; er wére nicht ausschlieBlich
von den subjektiven Aussagen der Anrufer
abhéngig.

Damit aber die Informationen zentral zur
Analyse verfigbar sind, ist zunéchst ein
zentrales Sammelbecken notwendig; IT-
Spezialisten sprechen in diesem Zusam-
menhang von Big Data. Weiter muss der
benédtigte Datenfluss — wie beim Wasse-
ranschluss eines Waschbeckens — effizient
Uber ein Leitungswerk transportiert werden,
ohne dies zu verstopfen oder gar zu be-
schadigen. Das erfordert eine Technologie,
die die Daten sauber und effizient bei hoher
Taktung schnell durch das Netzwerk trans-
portiert.

Einen L&sungsansatz bieten moderne Client-
Analytics-Systeme, bisweilen auch End-
User-Experience-Monitoring genannt. Ein
Anbieter in diesem noch jungen Marktseg-
ment ist der Schweizer Softwarehersteller
Nexthink S.A. mit dem gleichnamigen
Produkt.

Nexthink widmet sich dem Verhalten des
Clients direkt am Kontaktpunkt mit dem
Anwender. Und das quasi in Echtzeit. Es
optimiert den hochfrequenten Datentrans-
port in den Leitungen und speichert die
Informationen im Sammelbecken in Funk-
tion einer zentralen In-Memory-Daten-

bank.

Nicht zuletzt gilt es, den im Service-Desk
ankommenden Datenfluss verbrauchsge-
recht fir die IT-Spezialisten zu regulieren
- analog einer Badezimmerarmatur der
Hansgrohe.

Diese Aufgabe der Regulierung ibernimmt
das Addon ,Nexthink for Service-Desk”.
Dabei handelt es sich um eine Eigenent-
wicklung des Deutschen Nexthink-Platinum-
Partners Consulting4|T GmbH mit Sitz in
Waldbronn.

Das Addon sorgt dafir, dass nur die im
Service-Desk benstigen Informationen
angezeigt werden. Dabei ist wie bei der
Armatur die Mengendosierung entschei-
dend: Werden zu viele Daten angezeigt,
ertrinkt der Service-Desk-Mitarbeiter
sprichwértlich in der Informationsflut. Dann
verbringt er mehr Zeit auf der Suche nach
den richtigen Informationen, als er bei
einem Ticket einsparen kann.

ANWENDERZUFRIEDENHEIT ALS
MOTIVATION

,Unsere Hauptmotivation fiir die Einfiihrung
von Client-Analytics war die Verbesserung
der Anwenderzufriedenheit”, stellt Thorsten
Walther klar. Nicht, dass sich vorher beson-
ders viele User beschwert hétten: , Auch
bei uns im Badischen gilt das schwébische
Sprichwort: Nicht geschimpft ist genug
gelobt.” Unter dieser Maf3gabe war das
Ziel fur die Erfolgsmessung also primér
der Risickgang an Stérungsmeldungen im
Service-Desk.

Das Thema Anwenderzufriedenheit stand
auch auf der Agenda des Hansgrohe-
Managements ganz oben. Fir das Service-
Delivery-Team bot sich damit die Gelegen-
heit, konkret zu werden: Die Gunst der
Stunde nutzend, fihrte Walther zusammen
mit der Consulting4IT als Systemintegrator
die Ldsung ,Nexthink Analytics” ein. Ab
Oktober 2016 wurde die Lésung in der
Produktivumgebung getestet.

Im Vergleich zu anderen Lésungen hatte
Nexthink vor allem einen entscheidenden
Vorteil: Im Fall der Verbindungsversuche
des Clients mit zentralen Diensten wie SAP
sammelt die Software nicht nur Informatio-
nen zu gegliickten, sondern insbesondere
auch zu den - fir den Support viel span-
nenderen — fehlgeschlagenen Versuchen.

,Ehrlich gesagt, haben wir uns gar nicht
wirklich nach einem Konkurrenzprodukt
umgesehen”, rdumt Walther ein, ,denn
Nexthink war genau das, was wir suchten.”

,Unsere Hauptmotivation fir die Einfihrung
von Client Analytics war die Verbesserung
der Anwenderzufriedenheit”, stellt Thorsten

Walther klar.

Unter dieser MaBgabe war das Ziel fir die
Erfolgsmessung also primér der Riickgang
an Stérungsmeldungen im Service-Desk.
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SCHNELLES RUNDUM-
BELASTUNGS-EKG

Nach dem Rollout der L&sung macht der
+Nexthink Collector” — vom Anwender un-
bemerkt — alle 30 Sekunden eine Analyse
des Systemverhaltens am Client. ,Wir
bekommen quasi andauernd ein schnelles
Rundum-Belastungs-EKG von allen Clients”,
wie Walther es ausdriickt. Dazu zapft die
Software direkt den Betriebssystem-Kernel
an. Sie misst z.B. Boot-Zeiten, Verfigbarkeit
und Performance des Endgeréts, beobach-
tet das Verhalten der Applikation und ver-
merkt die Verbindungen ins Netz — sowohl
die tatséchlich hergestellten als auch die
gescheiterten.

Mit dieser Funktionalitét ist Nexthink Ana-
lytics quasi prédestiniert, um den Service-
Desk bei der Fehleranalyse zu unterstiitzen.
Im Bereich der IT-Infrastruktur beschéftigt
Hansgrohe weltweit mehr als 40 eigene
Mitarbeiter, wovon etwa 17 Mitarbeiter
auch im Rahmen des 1st-Level Supports
tatig sind. Walthers Team hat durchweg
gutes System-Know-how. Die IT-Service-
Spezialisten werfen eine Stérungsmeldung
nicht einfach iber irgendeinen Zaun. Ihr
Ziel ist eine hohe Erstlésungsquote. Es geht
ihnen also darum, die betroffenen Mitar-
beiter so schnell wie méglich wieder
arbeitsféhig zu machen und unnétiges
Weiterleiten von Tickets zu vermeiden.

Allerdings wird auch ein gut ausgebildeter
Service-Desk-Mitarbeiter beeindruckt sein
angesichts der Masse von Daten, die Nex-
think liefert. Bei zwei Zustandsabfragen pro
Minute und Endgerét kommt da innerhalb
eines Monats einiges zusammen. Im Zwei-
felsfall kann der Administrator zwar blitz-
schnell auf die Informationen der vergan-
genen vier Wochen zugreifen. Doch das
nutzt ihm allenfalls bedingt, wenn er eine
aktuelle Stérung so rasch wie méglich be-
heben soll: Muss er doch aus den von
Nexthink bereitgestellten Daten genau die
fir den Einzelfall relevanten Informationen
in Minuten, wenn nicht gar Sekunden
herausfiltern.

Folgerichtig installierten die Hansgrohe IT-
Spezialisten gemeinsam mit Consulting4IT
das Addon ,Nexthink for Service-Desk.”
Das Werkzeug des Implementierungspart-
ners ist mit nahezu beliebigen Service-
Desk-Tools koppelbar und sorgt — simpel
ausgedriickt — dafir, dass der Mitarbeiter
nur die und genau die Daten zu sehen
bekommt, die er braucht, um eine Stérung
zu beheben oder zu qualifizieren und an
den richtigen Kollegen weiterzuleiten.

GESAGT, GETAN

Wenn ein Anwender heute beim Hansgrohe
Service-Desk anruft, stehen dem Support-
Mitarbeiter unmittelbar auf seinen Bedarf
zugeschnittene Daten zur Verfigung.
Kehren bestimmte Stérungen immer wieder,
so tragen diese Daten in vielen Féllen direkt
zur Lsungsfindung bei. Dazu gehdren
beispielsweise Informationen dariiber, wie
lange der letzte Reboot zuriickliegt, oder
die Antwort auf die Frage, ob esin den
vergangenen Wochen kritische Werte bei
der CPU-Auslastung am Rechner des An-
rufers gab.

Der Nutzen solcher Informationen wird an
einem Beispiel schnell deutlich: Haufig
denkt der Anrufende, dass er am Vortag
den Rechner runtergefahren hat; dabei ist
der Laptop seit Wochen immer nur zuge-
klappt worden, also im Standby-Modus
gewesen. Nicht jeder Anwender kennt den
Unterschied. In Folge wundert er sich dann
z.B. Uber eine fehlerhafte Netzwerkverbin-
dung, wenn er vom Home Office ins Unter-
nehmensnetz wechselt. Daher gilt friher
wie heute: Ein Reboot tutimmer gut. Wenn
der Support-Mitarbeiter anhand der Daten
aus Nexthink for Service-Desk sieht, dass
der letzte Reboot schon léingere Zeit zuriick-
liegt, empfiehlt er den Neustart und spart
allen Beteiligten nerven- und zeitaufreiben-
de Diskussionen.
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+Wir bekommen quasi andauvernd ein
schnelles Rundum-Belastungs-EKG von
allen Clients”, wie Walther es ausdriickt.

Dazu zapft die Software direkt den Betriebs-
system-Kernel an. Sie misst z. B. Bootzeiten,
Verfigbarkeit und Performance des End-
geréts, beobachtet das Verhalten der
Applikation und vermerkt die Verbindungen
ins Netz — sowohl die tatsdchlich hergestell-
ten als auch die gescheiterten.
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Uber ein Ampelverfahren stellt das Tool aus
dem Hause Consulting4IT die Kritikalitét
eines Ereignisses am Client und auch dessen
Performance dar. Die Schwellenwerte fiir
die Zustdnde Rot, Gelb und Griin definiert
der Kunde selbst, oder er greift auf die Best-
Practice-Erfahrungen der Consulting4IT zu-
rick. Die als kritisch — sprich: rot — ausge-
wiesenen Werte kann der Service-Mitar-
beiter auf einer ,Gesundheitskarte”
genaver analysieren. Die Karte zeigt,
ergénzend zum Ampelstatus, die konkreten
Werte der vergangenen Wochen an.

Im eingangs beschriebenen SAP-Beispiel
k&nnte man nicht nur sehen, wie lange der
Service schon gestért ist. Vielmehr lieBBen
sich Irr- und Umwege vermeiden, weil Gber
die Ampel die Stérung schnell als Perfor-
mance-Problem des Internet Explorer ent-
tarnt wiirde.

LANGZEITANALYSE FUR KPIs

Hansgrohe hat Nexthink neben Deutsch-
land auch an allen weltweiten Standorten
ausgerollt. Das Nexthink-Portal wird dort
seit ein paar Monaten auch fir Langzeit-
analysen genutzt, aus denen sich dann Key
Performance Indicators (KPls) ableiten
lassen — quasi als Kennzahlen fir Service-
Level-Agreements (SLA) zwischen Anwen-
dern und Service-Desk.
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Wie Walther und sein Team festgestellt
haben, hat sich die Erstlésungsquote spir-
bar verbessert. Auch das trégt erheblich
dazu bei, die Zufriedenheit der Anwender
mit der IT zu verbessern und damit dem
urspriinglichen Projekiziel gerecht zu
werden.

Dazu der Head of IT Infrastructure Klaus
Buchholz: ,Hansgrohe will technologisch
immer vorn sein, und das geht nur mit
zufriedenen Anwendern.” Das Thema User
Support war dem Hansgrohe-Manage-
ment deshalb so wichtig, dass man - ganz
egal, wie gut man hier schon sein mochte
- auf jeden Fall noch zulegen wollte.
.Leistungsféhige Arbeitsmittel plus kompe-
tenter und schneller IT-Support, gepaart mit
Verstandnis fir den Kunden, dazu leistungs-
starke IT-Services, die Stérungen reduzie-
ren”, so Buchholz, ,das ergibt unter dem
Strich eine héhere Anwenderzufrieden-
heit.”

,Hansgrohe will technologisch immer vorn
sein, und das geht nur mit zufriedenen
Anwendern. Leistungsféhige Arbeitsmittel
plus kompetenter und schneller IT-Support,
gepaart mit Versténdnis fir den Kunden,
dazu leistungsstarke IT-Services, die Stérun-
gen reduzieren, das ergibt unter dem Strich
eine hohere Anwenderzufriedenheit”, so
Klaus Buchholz.
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