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SKOOR - ein Hochstmass an Transparenz bei der FHNW

NS

Die Fachhochschule Nordwestschweiz FHNW hat sich als eine der innovationsstarksten Fachhochschulen der
Schweiz etabliert. Sie ist national und international ausgerichtet und gleichzeitig in der Region gut verankert. Die
Zentralen Abteilungen Information and Communication Technology sowie Business Applications stellen den
Mitarbeitenden und Studierenden der FHNW die benétigte Infrastruktur und verschiedene Dienstleistungen fur
Informatik, Kommunikation und Geschafts-applikationen zur Verfiigung. Fir die luckenlose End-to-End
Uberwachung dieser Services inklusive den dazugehdrigen ICT-Komponenten kommt die Software SKOOR zum

Einsatz.
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Die neun Hochschulen umfassende FHNW ist auf die vier Tragerkantone verteilt mit Standorten in Aarau, Basel, Brugg, Liestal,
Muttenz, Olten, Solothurn, Windisch und Zofingen. Die FHNW beinhaltet alle bisher in der Nordwestschweiz auf
Fachhochschulniveau geftihrten Fachbereiche, namlich Technik, Bau, Wirtschaft, Gestaltung und Kunst, Soziale Arbeit, Padagogik
und Musik.

Die Services FHNW erbringen fir die gesamte Fachhochschule Nordwestschweiz FHNW interne Dienstleistungen fir die Bereiche
Personal, Finanzen und Controlling, ICT, Business Applications sowie Immobilien und Infrastruktur. Damit unterstiitzen und
entlasten die Services die neun Hochschulen administrativ und organisatorisch im Tagesgeschéft. Hauptziel ist eine effiziente,
kundenorientierte Leistungserbringung mit einer sinnvollen Arbeitsteilung zwischen zentralen und dezentralen Stellen.

Die Abteilung ICT ist dabei sowohl fiir die Infrastruktur als auch diverse ICT-Services zustandig. Unter der Leitung von Niklaus Lang
arbeiten 25 Mitarbeitende sowie 8 Lernende in drei Bereichen. Innerhalb der Hochschulen und deren Standorten sind die ICT vor
Ort fUr den Support, den Betrieb und den Unterhalt der Informatikmittel zustéandig. Und die Abteilung Business Applications betreut
die zentralen Applikationen der FHNW. Im Wesentlichen umfasst dieser Aufgabenbereich den Betrieb und die Weiterentwicklung
von Webauftritt, Intranet, des Schuladministrations-systems Evento sowie die technische und teilweise auch betriebliche
Applikationsverantwortung SAP und die Qualitatssicherung von Statistikdaten der Studierenden fir interne und externe Zwecke.
Diese Abteilung mit insgesamt 17 Mitarbeitenden wird von Peter Fuchs geleitet.
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Globale Sicht auf alle zentralen Services

Weil bislang eine umfassende, globale Sicht auf die Abh&ngigkeiten zwischen den
einzelnen Geschaftsprozessen und den darunterliegenden ICT-Komponenten fehlte,
haben Niklaus Lang und Peter Fuchs die Einfihrung einer Losung fiir ein integriertes
Service Monitoring initiiert. Niklaus Lang erklart: ,Die effiziente und lGckenlose
Uberwachung der von uns zentral zur Verfigung gestellten Services und der
darunterliegenden ICT-Infrastruktur sind von entscheidender Bedeutung fir den
reibungslosen Betrieb an der FHNW.“ Sein Kollege Peter Fuchs erganzt: ,,Unsere
bisherigen Uberwachungstools haben jeweils nur gewisse Teilbereiche kontrolliert, wir
wollten aber eine Losung, die unsere Services in ihrer Gesamtheit End-to-End Uberwacht
und die Anwendererfahrung abbildet.” An einer Vollversammlung auf nationaler Ebene
der ICT-Leiter aller Fachhochschulen zum Thema intelligentes System-Monitoring ist
Niklaus Lang dann ein erstes Mal in Kontakt mit SKOOR AG gekommen; das zweite
Zusammentreffen erfolgte wenig spater im Rahmen eines von der FHNW und SKOOR AG
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Lancierten KTI-Forschungsprojekts.
Darauf wurde vereinbart gemeinsam
einen PoC (Proof of Concept) durch-
zufihren. Zu diesem Zweck wurden
zwei Services — zum einen der Web-
auftritt der FHNW, zum andern das
Schuladministrationssystems Evento —
durch die Fachleute von SKOOR AG
analysiert, modelliert, umgesetzt und
in einem Dashboard sichtbar gemacht.
Nach erfolgreichem Abschluss des PoC
wurde die Umsetzung anhand eines
Projektes in die Wege geleitet.
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Mehr Transparenz und verbesserte

In intensiven Workshops wurden so Schritt fiir Schritt insgesamt sieben zentrale Services
in die SKOOR eingebunden. Die saubere Erfassung, durchgangige Abbildung und
lickenlose Dokumentation samtlicher Abhangigkeiten zwischen den verschiedenen
Services und den darunterliegenden Applikationen und ICT-Komponenten sorgt heute flir
ein Hochstmass an Transparenz. Ausserdem kdnnen sowohl die Performance als auch die
Verfiigbarkeit der Services in Echtzeit aus Sicht des Endanwenders tiberwacht werden. Zu
diesem Zweck werden alle relevanten Kennzahlen zentral und in Echtzeit in einem
tUbersichtlichen und 6ffentlich frei zuganglichen Dashboard zusammengefasst und dort in
komprimierter Form visuell dargestellt. Bei einer allfélligen Servicestérung zeigen diese
Dashboards die Fehlerquelle sowie die potenziellen Ursachen auf. So kbénnen
Interventionszeiten erheblich verkiirzt werden. Zudem ist sofort ersichtlich, welche
Bereiche der FHNW von der Storung betroffen sind, was zu einer zusatzlichen Steigerung
der Servicequalitét filhrt. Und weil die Auswirkungen von Anderungen an den Systemen
unmittelbar und jederzeit in Bezug auf die Endbenutzer-Performance sichtbar sind, kann
die Entwicklung vorbeugend gesteuert werden. Des Weiteren kommen zur Uberwachung
in die SKOOR integrierte EEM-Roboter (End-User Experience Monitoring) zum Einsatz.
Denn eine wesentliche Komponente hinsichtlich der lickenlosen und durchgéngigen
Uberwachung der bereitgestellten ICT-Services ist der Einbezug der tatséchlich erlebten
Realitdt des Endbenutzers. Um diese zu messen und abzubilden, werden die
Messresultate der EEM-Roboter verwendet. Anhand automatisierter Testablaufe werden
auf den Robotern Transaktionen simuliert, welche ein typischer Endanwender in seinem
Arbeitsprozess auch verwendet. Die so erhobenen Messwerte zeigen Verfiigbarkeit und
Leistungsfahigkeit aus der Perspektive des Endbenutzers klar auf und werden in SKOOR

gegenseitig unterstitzt.

Niklaus Lang
Leiter Information and
Communication Technology

Peter Fuchs
Abteilungsleiter / Business Applications

SKOOR°

Dashboards visualisiert. Niklaus Lang
und Peter Fuchs sind mit der Wahl der
SKOOR voll und ganz zufrieden: ,,Die
Losung von hat viele Vorziige und
erfullt alle unsere Anforderungen. Mit
SKOOR haben wir alle relevanten
Services und die zugrunde liegende
ICT-Infrastruktur in Echtzeit und End-
to-End unter Kontrolle. Besonders
schatzen wir die Transparenz, die wir
erreicht haben - sie starkt das
Vertrauen der Anwender in die ICT
erheblich und es gibt viel weniger
Diskussionen. Auch die
Zusammenarbeit mit den Leuten von
SKOOR AG war stets partnerschaftlich,
professionell und  gepragt von
gegenseitigem Vertrauen. Wir werden
auch fir kinftige neue Services wieder
die Beratungs- und Umsetzungs-
kompetenz von SKOOR AG beiziehen.“

,Wir haben bei diesem Projekt alle am gleichen Strang gezogen und uns
Jeder hat flr seinen Aufgabenbereich die
notwendige Verantwortung tUbernommen und konstruktiv mitgearbeitet.

Diese Professionalitdt in Kombination mit dem persénlichen Engagement
und der Zuverlassigkeit aller Beteiligten war ausschlaggebend fur den
erfolgreichen Abschluss dieses spannenden Projektes.*
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