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SUMMARY

Fault management system reliability research

Today telecommunication operators provide various voice, networking and media services for
business and public services. Some of these services are business and even life critical, therefore timely
support of the telecommunication services becomes a very important part of the operator business.
Systems, which are used to track and manage service related incidents often do depend on the same
services as well, therefore those systems must be designed and developed in a way that they can work and
provide necessary information even in case of critical situations, so that the support personnel can work
with incident information and solve the issues in the timely fashion.

The incident management system is understood as a system that integrates together many systems
like customer relationship management (CRM), network information system (NIS), payment system and
field work management related system. It is obvious that the infrastructure architecture has great impact in
the availability solution, but if the application design is based only on the fact that underlying architecture
is good enough (it might be clustered, duplicated, backed up, etc.), then it is a great risk that application
might fail under critical situation.

The incident management system will more likely to survive critical situation, if:

e Prime design principles are based on service oriented architecture (SOA) principles

¢ Integration between the systems is based on the asynchronous messaging pattern

e Possible latency and delay issues are included into availability evaluations

e Each software node is designed as autonomous as possible

e Client node software does not relies on the central storage and is able to exchange
information with other client nodes

e Availability network is defined and network node measurement is in place

e Business procedures for handling critical situations are present and executable
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JZANGA

Siandien telekomunikacijy operatoriai teikia jvarias paslaugas: balso, interneto, daugialypés terpés.
Siomis paslaugomis verslo jmonés ir valstybés institucijos naudojasi teikdamos savo verslo paslaugas.
RySium su tuo, operatoriy teikiamos paslaugos tampa kritinés verslui, o tam tikrais atvejais — ir gyvybei.
D¢l Sios priezasties paslaugy kokybé ir efektyvus gedimy Salinimas tampa svarbi telekomunikacijos
operatoriy veiklos dalimi. Siekiant uZztikrinti efektyvy gedimy Salinimo procesa yra diegiamos jvairios
sistemos tinklo elementy apskaitai, tinklo monitoringui, darbo laiko valdymui, klienty informacijos
valdymui ir panasiai. Visos Sios sistemos daznai apjungiamos j vieng — incidenty valdymo sistema.

Tuo pat metu, visos minétos sistemos, kurios uztikrina gedimy identifikavima bei gedimy Salinimo
procesy valdyma pacios priklauso nuo telekomunikaciniy paslaugy bei infrastruktiiros architektiiros.
Taigi, tinklo gedimas gali jtakoti ir incidenty valdymo sistemos veiklg ir blogiausiu atveju padaryti jg
neveiksnia tuo metu, kai ji tampa labiausiai reikalinga.

Kadangi incidenty valdymo sistemos i§ esmés yra sistemos integruojancios kitas, jau egzistuojancias
sistemas, su tam tikru papildomu funkcionalumu — tai integruojamyjy sistemy pasiekiamumas, veikimo
faktoriai taip pat jtakoja ir incidenty valdymo sistemas. Patys incidentai gali biiti labai jvairaus pobudzio —
pradedant vienetiniais nusiskundimais ir baigiant masiniais gedimais, kurie jtakoja daug ir jvairiy klienty.
Savo ruoztu kiekvienai paslaugai ir klientui taikomos skirtingos prieZziiiros sutartys (SLA) bei incidenty
sprendimo procediros. Incidenty kiekis, bei daznumas kelia papildomus reikalavimus sistemy integracijai,
nes biitina uztikrinti, kad smarkiai padidéjus apkrovai ir taip sudétinga situacija nepablogés dar labiau.

Taip pat svarbu sutarti dél tokios sistemos pasiekiamumo vertinimo laike kriterijy, nes gali buti, jog
neveikiant kazkuriai sistemos daliai, sistema i§ esmés lieka funkcionali ir praranda tik dalj papildomy
savybiy, kurios néra kritinés ir galima laikyti jog sistema veikia ir uzduotis su ja galima atlikti.

Sio tiriamojo darbo objektas — TEO LT, AB incidenty valdymas. Si kompanija pasirinkta dél keleto
prieZasciy:

e Incidenty sprendimui naudojamos kelios sistemos;

e Sistemy platforma ir architekttiros, bei galimybés yra skirtingos;

o Kiti operatoriai naudoja kitokias sistemas, bei incidenty valdymo procesai yra skirtingi, todél
kurti universalig sistema gali buti neracionalu;

Darbo tikslai:

e [stirti pasiekiamumo vertinimo kriterijus, bei galimus jy matavimo principus



e Palyginti galimus sistemos architektiiros variantus ir jy atitikimg sprendziant pasiekiamumo
bei naSumo problemas
e [Stirti tolimesnes sistemos plétros galimybes pajungiant papildomas sistemas, kurios
reikalingos incidentams spresti, bei galimus kitus biidus sistemai tobulinti
e [stirti sistemos panaudojamumg esant jvairiems kritiniams scenarijams
Sio darbo metu kuriama incidenty valdymo sistema, kuri apjungty egzistuojanéias klienty valdymo
(CRM), tinklo informacijos (NIS), tinklo valdymo (NMS), darbo resursy valdymo (WFM), apskaitos bei
kitas kompanijoje naudojamas sistemas.



1. APZVALGINE DALIS

1.1. Incidenty valdymas

Pasaulyje yra jvariy sistemy skirty gedimams $alinti (angl. ,, Fault management system* (1) ),
registruoti gedimus (angl. ,, Service desk system “ (2)) ir panaSiai. Pirmyjy uzduotis registruoti gedimus, jei
tokie jvyksta ir pranesti apie juos ir, jei jmanoma, uzregistruoti informacijg apie problema. Antryjy —
registruoti faktus apie gedimus, sekti jy vykdyma, bei atlikti vélesng analize skirtg kurti prevencinius
veiksmus. Taciau incidento sprendimas daZniausiai yra daugelio veiksmy seka. Tokie veiksmai gali biti:

e Kliento informacijos patikrinimas

e Patikrinimas ar klientui neiSjungta paslauga dél skoly
¢ Incidento registravimas

e Kliento paslaugy, bei tinklo informacijos surinkimas
e Jrangos patikrinimas realiame laike

e Darbo paskyros registravimas

e Problemos sprendimo patikrinimas

e Incidento uzdarymas

Néra sistemos, kur visos Sios funkcijos biity realizuotos kaip viena programa, nes i§ esmés kalbama
apie labai skirtingg funkcionaluma, skirtingus tikslus keliamus atliekant vieng ar kita veiksma, bei
skirtingus verslo procesus skirtingose imonése. Sukurti vieng programg visiems operatoriams biity
sudétinga, nes tinklo elementy konfigliravimas atliekamas naudojant specifing gamintojo teikiamg
programing jrangg. Tipinis funkcijy pasiskirstymas sistemose parodytas 1 lentel¢je.

Lentelé 1. Funkcijy pasiskirstymas sistemose

Funkcija Sistema tipiskai atliekanti funkcija
Kliento informacijos patikrinimas CRM
Skoly tikrinimas Finansy

Incidento registravimas, uZdarymas, sekimas | HD

Irangos patikrinimas Priklauso nuo konkrecios jrangos ir tiekéjo

Darbo paskyros registravimas WFM
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1.2. Sistemos patikimumas

1.2.1. Patikimumo apibréZimas ir skai¢iavimas

Incidenty valdymo sistemoms yra labai svarbis pasiekiamumo ir patikimumo faktoriai.
Pasiekiamumas pagal ITIL apibréziamas kaip ,,IT paslaugos ar komponento gebéjimas atlikti savo
funkcijg tam tikru metu arba per tam tikra laiko tarpa* (3).
Pasiekiamumas priklauso nuo:
¢ Kiekvieno sistemos komponento pasiekiamumo;
e Atsparumo gedimams;
e Priezitros ir palaikymo kokybés;
e Duomeny pasiekiamumo, saugumo ir integralumo;
Sistemos patikimumas ITIL apibréziamas kaip: ,,nepriklausomybé nuo veiklos sutrikimy* (3) — ir
savo ruoztu yra nusakoma:
¢ Kiekvieno komponento patikimumu;
e Atsparumu gedimams, t.y. sugebéjimag uzmaskuoti komponento gedimg ir toliau testi verslo
operacijas;

Schema iliustruojanti incidento, pasiekiamumo ir patikimumo savokas pateikta paveikslélyje zemiau

(Paveikslas 1):
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Paveikslas 1. Patikimumo matavimas.

Kadangi incidenty valdymo sistema i§ esmés yra sistema, kuri kartu su savo paslaugomis pateikia
agreguotas auk$¢iau minéty sistemy paslaugas — tai tokios sistemos veikimas, pasiekiamumas, incidento
apdorojimo trukmé pradeda priklausyti nuo to, kaip veikia kiekviena i§ minéty sistemy ir kokiu budu jos
tarpusavyje yra apjungtos. Tai reiskia, jog parinkus netinkamus sistemy integravimo principus, sistema
bus praktiskai nejmanoma pasinaudoti.

Kaip pavyzdj galima panagrinéti situacijg, kurio metu jvertinsime sistemos pasiekiamuma vienu i$
blogesniy atvejy. Tegul vienos sistemos pasiekiamumas yra skai¢iuojamas pagal formule 1.1 (4).

MTBF
~ MTBF + MTBR

Jeigu sistemos yra sujungtos nuosekliai ir jvykus nenumatytam atvejui uzduoties vykdymas yra

11

nutraukiamas, o kiekvienos sistemos pasiekiamumas yra lygus 0.95 — tai skai¢iuojant bendrg

pasiekiamuma pagal formule 1.2:

A= HAn 12

gautuméme, kad bendras sistemos pasiekiamumas yra ~0.77 arba kitaip tariant vidutiné neveikimo
trukmé (vertinant, kad sistema turéty veikti 24 valandas per para, visg savaitg) biity ~5.5 valandos per

parg. Netgi tuo atveju, jei kiekvienos i§ sistemy pasiekiamumas yra 0.995, bendras tokios sistemos
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pasiekiamumas yra ~0.975, o tai yra 35 minutés parai arba ~4 valandos per savaitg, arba ~2 dien0s per
ménesj.

Matyti, jog jei norime, kad sistema leisty vykdyti uZzduotis net ir kritiniy situacijy metu — reikia
galvoti apie tinkamos incidenty valdymo, bei integravimo architekttiros parinkima, t.y. kurti sistema taip,

kad ji buty kaip imanoma atspari iSoriniy gedimy jtakai.

1.2.2. Pasiekiamumo stebéjimas

Netgi, jei pavykty sukurti infrastruktiirg, bei sistema, kuri veikia stabiliai net esant pa¢iom
kritiSkiausiom saglygom — biitina numatyti procediiras ir priemones kaip bus identifikuojamos
neveikiancios dalys ir kas tokiu atveju bus daroma.

Kaip paprastg tokio atvejo pavyzdj galima panagrinéti situacijg, kai sugenda serverio kietasis diskas.
Jeigu tai yra pavienis diskas — tai OS pranes, jog negali prieiti prie duomeny, o jeigu tai sisteminis diskas
— tai OS nustos veikti. Pirmuoju atveju mes pamatysime pranesimus jvykiy zurnale ir galbiit negalésime
prieiti prie butiny duomeny. Antruoju atveju — mes negalésime prieiti prie duomeny ir/arba pasinaudoti
bet kokiomis paslaugomis i§ minétojo serverio.

Tuo tarpu jeigu diskas yra RAID 1+0, arba RAID 1, arba RAID 5 masyvo dalis — tai sistema toliau
turéty veikti be sutrikimy, tac¢iau pati savaime situacija yra grésminga ir normaliomis sglygomis reikéty
imtis atitinkamy priemoniy. DaZznai OS tokie gedimai tiesiogiai néra registruojami, o tai atliecka gamintojy
papildoma programiné¢ jranga. Taigi, galima teigti, jog netgi naudojant RAID masyvus visviena biitina
sekti jo bliseng ir esant neigiamiems pakeitimams imtis atitinkamy veiksmy, pavyzdziui pakeisti sugedusj
diska.

Analogiska situacija yra ir su bet kuria kita sistemos dalimi: duomeny bazémis, web serveriais,
aplikacijos komponentais, windows servisais, ir panasiai. Sukirus sistema, kuri i§gyvena programinés
jrangos gedimus — reikia numatyti, jog esant tokiems sutrikimams turi biiti imtasi atitinkamy priemoniy,
todél greta kiekvieno numatomo komponento biitina papildomai suprojektuoti Siuos elementus:

e Kaip, kokiomis priemonémis ar budais bus identifikuojamas komponento gedimas;

e Veiksmy planas ir procediira, kurios reikéty laikytis norint pasalinti minéta gedima;

1.2.3. Pasiekiamumo valdymo metodikos

Yra daug metodiky, kurios gali biiti taitkomos vertinant sistemy pasiekiamuma, bei taikomus sistemy
valdymo procesus. Keletas jy i§vardinta Zemiau:

e Komponento gedimo jtakos analizé¢ (CFIA)



13

Gedimy mezdio analizé (FTA)
CRAMM

Kiekviena i§ minéty metodiky turi savo privalumus ir trikumus, kurie pavaizduoti lenteléje Zemiau:

Lentelé 2. Pasiekiamumo valdymo metodikos.

Metodika Planavimas Gerinimas Ataskaityba
CFIA X X X
FTA X X
CRAMM X X

Toliau darbe taikysime patj paprasciausia CFIA modelj, kurio principas yra suraSyti matuojamus

elementus, bei jy itaka paslaugoms arba funkcionalumui.

1.3. Sistemy integracija

1.3.1. Integravimo Sablonai

Integruojant sistemas reikia atsizvelgti j galimus integracijos bidus bei priemones. Integruojant

sistemas reikia nuspresti koks miisy tikslas: ar mes norime apjungti duomenis, ar aprasSyti verslo procesus

ar tiesiog atvaizduoti viskg viename ekrane. Véliau galima nuspresti kokiais biidais $ias sistemas apjungti,

bei kokias topologijas galima biity taikyti idant pasiekti norimus rezultatus.

Tipiniai integravimo problemy sprendimo scenarijai aprasomi integravimo $ablonais, kuriuos galima

suskirstyti j Sias grupes:

Integravimo lygmeny Sablonai: esybiy, procesy ir portaly,

Sistemy apjungimo Sablonai: duomeny, funkcinis, vartotojo sgsajos ir orientuotas j
paslaugas,

Integravimo topologijos: ,,taskas-j-taSka*, praneSimy marSrutizatorius, praneSimy kanalas ir
publikavimas-prenumerata,

Papildomi integravimo Sablonai: filtrai, $liuzai ir t.t. (5).

Kuriant incidenty valdymo sistemos integravimo architektiirg — galima atsizvelgti ir atitinkamai

taikyti $iuos Sablonus, taciau reikia atsizvelgti i jy tinkamumg siekiant uztikrinti norimg pasiekiamuma.
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1.3.2. Integravimas ir pasiekiamumas

Net ir analizuojant atskirg ,.klientas-serveris® (Paveikslas 2) tipo sistemg matyti, jog yra maziausiai
trys elementai, kuriems nustojus veikti — nustos veikti pati sistema. Tai kliento sistema, tinklas, serveriné

dalis.

D
Tinklas \

< <

) Serveris
Klientas

Paveikslas 2. Klientas-Serveris architektiira.

Rizikas, kad kazkuris elementas neveiks galima mazinti taikant infrastruktiiros sprendimus. Turéti
ne vieng, o keletg kliento kompiuteriy, dubliuotg tinklo bei serveriy infrastruktiirg. Taciau net ir dubliuotos
sistemos genda, tiesa su mazasne tikimybe.

Jei analizuoti keliy loginiy lygmeny sistemg — tai tokiy elementy skaicius padidéja iki 5. Incidenty
valdymo procese dalyvauja penkios sistemos, neskaitant pacios incidenty valdymo sistemos sudétiniy
elementy. Siy sistemy i§lygiagretinti negalima, nes kiekviena jy atlieka savo funkcijas ir vienos veiksmai
priklauso nuo kitos sistemos gragzinamy rezultaty. Taip pat, skirtingos sistemos apdoroja skirtingg
transakcijy kiekj.

Siuo metu integracijai daznai tiesmukai naudojami, tadiau kalbant apie incidenty valdymos sistemas
— tiesioginis sistemy sujungimas web servisais gali biiti nenaudingas, nes atsiranda priklausomybé tarp
vykdymo laiky, t.y. jei serveris ilgai atlikinéja uzduotj — atitinkamai ilgai blokuojami resursai ir klientinéje

sistemoje (Paveikslas 3), o taip pat nejmanoma valdyti apkrova serveryje.



15

Sinchroninis iSkvietimas

Laukimas
sewlfolopdy

Atsakymas

Paveikslas 3. Sinchroninis i§kvietimas.
Sia situacija galima pakeisti naudojant bendravima pranesimais, kai j kvie¢ima paslauga siunéiami
pranesimai yra rasomi ] eil¢, o serviso branduolys — skaito pranesSimus tokiu greiciu, kokiu jmanoma

esamoje sistemoje, bei patalpina rezultatus atgal | eile (Paveikslas 4).

vaieéiama paslauga\

Patalpinti [Simti i$
eilés

ciléje

sewl(olopdy

<

Paveikslas 4. PraneSimai ir jy apdorojimas.

2

-

Rezultatas /

Taikant minétg schemg dingsta priklausomybé tarp paslaugos greicio ir uzklausy kiekio, be to, esant

biitinybei, kiekvieng i§ elementy galima dauginti ir tuo budu uZztikrinti norimas paslaugos laikines
savybes. Taciau tuo pat metu keiciasi jprastas programavimo modelis, bei dingsta bet kokia galimybé

kontroliuoti nutolusios sistemos veikima. D¢l Sios priezasties, kai sistemos bendrauja tarpusavyje
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pranesimais daznai naudojamos papildomos programinés priemonés uztikrinancios biiting infrastrukttirg

pranesimy skai¢iavimui, laiko matavimui, biisenos uztikrinimui ir panasiai.

Atsizvelgiant | aukSciau i8déstytg medziagg galima konstatuoti, kad:

Vadovaujantis orientuoto j paslaugas apjungimo Sablonu galima logiskai izoliuoti sistemas
vieng nuo kitos. Tokiu buidu veikimas tampa maziau priklausomas nuo kitos sistemos
pokyc€iy;

Taikant pranesimy asinchroninio apdorojimo Sablona, galima spresti atskiros sistemos
pasiekiamumo ir apkrovos paskirstymo klausimus;

Kontroliuojant pranesimy perdavima tarp sistemy atskiru procesu galima realizuoti butiny
veiksmy atlikimg nustatyta tvarka, bei kontrole;

Vertinant sistemos pasiekiamuma reikia jvertinti ir galimus delsimus, kurie buty didesni nei
leistina;

Bendruoju atveju programavimo sudétingumas nemazgja, o netgi priesingai — didéja.

1.4. Projekto uzdaviniai

Remiantis auk$¢iau iSdéstyta informacija nuspresta, jog reikia sukurti incidenty valdymo sistema.

Siam projektui keliami $ie uzdaviniai:

[Sanalizuoti ir apraSyti keliamus reikalavimus;

ISsiaiskinti projekto ypatumus susijusius su kritiniy situacijy bei SLA valdymu;
Aprasyti testavimo ir pritaikyti testavimo metodologija;

Aprasyti incidenty sprendimo procesus;

ApraSyti sistemos architekttirinj modelj;

Aprasyti sistemos objekty modelj;

Aprasyti sistemos duomeny struktiiry modelj;

Aprasyti vartotojo sgsajas;

Toliau darbe yra apraSomas pats projektas.
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2. PROGRAMINES JRANGOS PROJEKTAS

2.1. Sistemos paskirtis

Projekto paskirtis sukurti sistema incidentams registruoti (IVS). Sios IS tikslas — registruoti

incidentus, surinkti biiting informacija reikalinga jy sprendimui, uztikrinti jy sprendima, bei pateikti

statisting informacijg vadovams. Pagrindinés funkcijos biity Sios:

Incidenty registravimas;

Informacijos apie incidentg agregavimas is$ jvairiy IS;

Incidenty sprendimo proceso uztikrinimas;

Informacijos apie einamuosius incidentus pateikimas;

Incidenty statistinés informacijos pateikimas analizei;

Uztikrinti galimybe registruoti, bei spresti incidentus esant kritinéms situacijoms, kai viena
arba kelios integruojamos sistemos neveikia;

Sistemos gyvybingumo registravimas ir praneSimai apie pasikeitusig sistemos bukle;

2.2. Klientas, bei pagrindinis sistemos naudotojas

TEOLT, AB

Savanoriy 28, Vilnius

2.3. Sistemos apimtis

Kuriant sistemg turéty biti realizuotos Sios dalys:

Klientiné programa TEO LT, AB darbuotojams, incidentams registruoti;

Tinkliné programa TEO LT, AB klientams, kurios pagalba galéty registruoti incidentus;
Sasajos prieigai prie egzistuojanciy IS;

Incidenty sprendimo proceso, bei kontrolés realizacija;

Ataskaitos apie einamuosius gedimus;

Statistiné informacija apie anksciau registruotus incidentus;

Nustatytos procediiros kritiniams atvejams;

Sukurta automatiniy testy infrastruktiira;

Sistemos patikimumo matavimo procediiros bei priemongs;

Numatyti galimi tolimesni sistemos vystymo biidai;
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I projekto apimtis nejtraukiama:
e Integruojamyjy sistemy perraSymas, taisymas ar sukiirimas;
e Klienty savitarnos puslapiy sukiirimas ar perras§ymas;

e Programy diegimas;
2.4. Reikalavimai sistemai

2.4.1. Pradiniai reikalavimai

PradZioje surinkti reikalavimai pateikti priede (1 PRIEDAS. Pradiniai reikalavimai). Sie
reikalavimai 1§gryninti iSnagrinéjus tiekéjams pateikta pirminj uzklausima. Vienok akivaizdu, jog Sie
reikalavimai labai pavirSutiniSkai apibiidina pacia sistemg ir reikalavimus jos veikimui, todél buvo atliktos
papildomos apklausos.

Apklausy metu buvo apklausti Sie zmongs:

Lentelé 3. Apklausoje dalyvave asmenys

Vardas Pavardé Pareigos

Almantas Klimas IT skyriaus vadovas

Grazvydas Varkalys Tinklo informacinés sistemos sgvininkas
Gintareé Zilinskiené Procesy departamento kokybés skyriaus vadove
Vytautas Bucinskas Procesy departamento direktorius

Sie zmonés buvo parinkti, nes jie gali pateikti papildoma informacija apie:
e gedimo Salinimo process;
e darbuotojy elgsenos apibiidinimg su dabartinémis sistemomis;
e tikimgsi gedimy Salinimo proceso eigg;
e gedimy Salinimo sistemos tikslus;
e papildomus reikalavimus programinei ir aparatinei jrangai;
I§ papildomo interviu tapo aiskiis papildomi faktai, tokie kaip:
e Reikalavimai programinei jrangai;
e Vartotojy, vadovy, specialisty veiklos scenarijai;
e Reikalavimai pasiekiamumui ir procediiros esant kritinéms situacijoms;
e Aprasytas gedimy Salinimo procesas ir sistemy panaudojimas procese;

Patikslinti reikalavimai yra iSdéstyti kitam skyriuje.
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2.4.2. Papildyti reikalavimai

Po interviu, pirminiai reikalavimai buvo i$analizuoti ir jvardinti naujai. Diskusijos metu buvo

nustatyta, jog yra keletas svarbiy tiksly $ios sistemos sukiirimui:

Kiekvienas incidentas turi biiti uzregistruotas, jie negali biiti pamesti d¢l jokiy priezasCiy;
Didelio prioriteto incidentai (kuriy SLA lygis aukstas) turi biti sprendziami nepaisant
incidenty valdymo sistemos biisenos;

Biitina kontroliuoti incidento sprendimo eiga;

Statistiné informacija apie gedimus gali suteikti papildomos informacijos apie gedimo

prieZastj;

Interviu metu buvo jvardinti reikalavimai programinei jrangai. Jie yra pateikti priede (2 PRIEDAS.

Reikalavimai programinei jrangai).

Detalizuoti reikalavimai i8déstyti priede (3 PRIEDAS. Papildyti reikalavimai sistemai).

Diskusijy metu buvo jvardinta, jog Siuo metu egzistuoja procediira kaip pereinama prie popierinio

sistemos varianto, kai nustoja veikti susijusios IS:

Jeigu neveikia sistema, yra informuojamas pamainos virsininkas;

Pamainos virSininkas patikrina savo kompiuteryje;

Jeigu problema pasitvirtina — incidentai yra registruojami ant popieriaus arba Excel failuose;
Pamainos virSininkas informuoja administratoriy apie gedima;

Atstacius sistemos veiklg — popieriuje surasyti gedimai suvedami j sistema;

Tikslinant reikalavimus buvo patikslinta ir incidenty valdymo proceso schema atsizvelgiant |

naudojamas sistemas (Paveikslas 5). Kaip matyti, daugumo procesy gali biiti asinchroniai, t.y.

uzregistravus incidentg, visa likusi informacija gali biiti apdorojama tada, kai tai yra jmanoma.
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4: Incidentas —
4: Klientas —

<—2: Kliento Info
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Incidenty sistema

3: Skola

ApskaitosSistema
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=
=
<

Paveikslas 5. Gedimy $alinimo proceso schema.

Tolimesnés analizés metu jvardinti personos (aktoriai) yra jvardinti lenteléje (Lentelé 4).

Lentelé 4. Persony sarasas.

Persona AprasSymas

Klientas Naudojasi TEO LT, AB paslaugomis. Jeigu jos nustoja veikti arba veikia
nekokybiskai, pranesa apie incidentg.

Klerkas Atsakingas uz incidenty, praneSamy telefonu ir e-pastu registravimag incidenty
sistemoje, bei incidento uzdaryma.

Vadybininkas Asmuo priskirtas konkreciam klientui (top 500). Jeigu jvyksta incidentas tokiam
klientui, vadybininkas yra informuojamas. Toliau vadybininkas atsakingas uz
incidento sprendimo kontrole, kokybés uZtikrinima, kliento informavima, bei
incidento uzdaryma.

Specialistas Asmuo, atsakingas uz konkretaus gedimo Salinimg nuotoliniu biidu arba vietoje pas
klientg.

Specialisty Stebi bei analizuoja gedimy srauta, paskirsto konkrecias uzduotis, atsakingas uz

vadovas svarbiy uzduociy sprendimg laiku, bei sudétiniy uzduociy identifikavima.
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v —

Administratorius | Priziiiri IS, uztikrinanc¢ias incidenty valdyma. I8kilus nesklandumams sistemoje,

imasi juos spresti. Stebi jvykiy Zurnalus, bei naudojasi papildomomis priemonémis

nesklandumams pastebéti.

Proceso vadovas | Stebi ir vertina bendra gedimy tendencija, sprendimo trukmes, resursy paskirstyma

ir t.t. Pagrindiné uzduotis — tobulinti procesa tuo biidu didinant klienty

pasitenkinimg paslaugomis.

Pagal pateiktus reikalavimus identifikuoti panaudojimo atvejai pateikti lenteléje (Lentelé 5).

Lentelé 5. Panaudos atvejai.

Nr. | Panaudojimo atvejis

AprasSymas

1 Registruoti incidenta

Klientas arba klerkas registruoja incidentg

2 Tikrinti kliento informacija

Sistema patikrina ar yra toks klientas, ar jis turi minéta

paslaugg.

3 Tikrinti skolas

Sistema patikrina ar klientas néra skolingas uz paslaugas. Jeigu

skolingas — incidentas neregistruojamas.

4 Patikrinti tinklo busena

Tam tikrom paslaugom sistema gali patikrinti linijg iki pat

kliento automatiskai.

5 Surinkti tinklo informacija

Sistema, pagal kliento pateikta informacija surenka informacija
apie tinklo elementus: stotj, marsrutg, portus — kurie véliau gali

biti panaudoti tikrinant paslaugg arba registruojant problema.

6 Registruoti problema

Sistema registruoja problema WFM sistemoje, kuria naudojasi

specialistali.
7 Perziiiréti incidenty statistikg Sistema parodo ilgalaike incidenty ataskaitg.
8 Perzitiréti incidentus Sistema atvaizduoja incidentus, bei leidZia juos uzdaryti, jei
buvo iSspresti.
9 Perziiiréti prioritetinius Sistema parodo sarasa einamyjy prioritetiniy incidenty ir
incidentus informacija apie kiekvieng i$ jy. Taip pat leidzia uzdaryti

incidenta, jei jis buvo iSsprestas.

10 | Informuoti apie sistemos bliseng

Sistema parodo sistemos komponenty, bei jy tarpusavio rysiy

biiseng.

Visi Sie panaudos atvejai yra atvaizduoti diagramoje (Paveikslas 6).
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IS diagramos matyti, jog nors specialistai i§ esmés dirba su WFM sistema, kritiniais atvejais jie gali

naudotis tiesiogine informacija apie incidentus i$ I'VS sistemos. Tas pats galioja ir kalbant apie klerkus —

jiems taip pat svarbu Zinoti, ar kliento incidentas jau registruotas ar ne, bei esant reikalui — eskaluoti vieng

ar kitg problema.

Klieptas

Klerkas

Adminism\

IVS

Tikrinti kliento info
Perzidreéti incidenty statistikg

/\

«extends»

«uses»

\/

Perziaréti incidentus

>

«extgnds»

«uses»

Registruoti incidentg

«uUses»

Perzidréti prioritetinius incidentus

Surinkti tinklo informacija

Patikrinti tinklo baseng

Registruoti uzduotj

Informuoti apie sistemos biseng

Paveikslas 6. Panaudos atvejy diagrama.

Proceso vadovas

ecialisty vadovas

Vadybininkas

Specialistas

WFM
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IS Sios diagramos ir turimy reikalavimy seka kelios iSvados svarbios tolimesnei sistemos

architekturai:

15).

e Kilerko klientas turi minimaliai priklausyti nuo centriniy duomeny baziy serveriy;

e Bitina turéti galimybe uzregistruoti, bei iSsaugoti incidento informacija ne kliento

programoje;

e Turi biiti numatytas galimyb¢ patikrinti incidentus ,,atsitiktiniems* darbutojams;

Pagal $ig informacijg yra detalizuoti sistemos architektiiros aspektai pateikti 4-tame priede (Lentelé

2.5. Projekto planas

2.5.1. Projekto uzduotys

Siam projektui buvo identifikuotos pagrindinés uzduotys bitinos §iam projektui atlikti

Nr. | UZduotis Komentarai

1 ApraSyti pagrindinius testus ApraSydami testus jsitikinsime ar visi reikalavimai
gali buti pratestuoti. Nusistatyti taikomus testavimo
metodus.

2 ApraSyti sistemos architektiirg Tikslas: tiksliau identifikuoti bisimus sistemos
komponentus.

3 Aprasyti detalig sistemos architektiirg Detalizuoti sistemos komponenty dizaina, bei
patikslinti reikalavimus.

4 ApraSyti planuojamus kodo testus Sukurti automatiniy testy rinkinj raSomam kodui
testuoti.

4 Atlikti programavimo darbus Sukurti IVS programa.

Atlikti testus Isitikinti, kad sistema tenkina iskeltus reikalavimus,

bei kokybinius kriterijus

6 Paruosti sistemos diegimo paketus Sukompiliuoti sistemos diegimo paketus

2.5.2. Projekto rizikos

Projekto pradzioje jvertintos rizikos pateiktos lenteléje Zemiau.




Lentelé 6. Projekto rizikos.
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Nr. | Rizika Tikimybe Jtaka

1 Gauta sistema bus per sudétinga Didele Didelé
administratoriams suvaldyti

2 P2P protokoly naSumas netenkins kritiniais | Vidutiné Didele
scenarijais

3 Pernelyg sudétinga vartotojo sgsaja Vidutine Vidutiné
apsunkins vartotojy darba

4 Vartotojai nesugebés atpazinti ir naudotis Vidutine Vidutineé
sistema kritiniais atvejais

5 Vadovybeé reikalaus greito sprendimo Didele Vidutiné

6 Projekto sudétingumas ir kaina iSaugs Vidutiné Vidutiné

7 Ne visi operaciniai ir kokybiniai Vidutine Didele
reikalavimai

Sias projekto rizikas galima suskirstyti j dvi kategorijas:

e Technologines — susijusias su tam tikry naujy technologijy panaudojimu;

e Projektines — susijusias su projekto valdymo aspektais: finansais, uztikrinimu, resursais ir

panasiai;

Zemiau esancioje lenteléje pateiktas riziky valdymo planas.

Lentelé 7. Riziky mazZinimo planas.

Rizika | Tikimybés maZinimas

Problemos sprendimas

1 [traukti j dizaing priemones sistemos Parasyti detalesn¢ dokumentacijg ir
komponenty gedimui identifikuoti. procediiras tipinéms probleminéms
situacijoms.

2 IS anksto atlikti testus su didele apkrova. Mazinti perduodamg duomeny kiekj, turéti
centring sinchronizavimui skirtg kopija.

3 Minimizuoti vartotojo sasajos elementy skaiciy. | Pateikti pavyzdzius dazniausiai
pasitaikantiems scenarijams, papildyti
dokumentacijg, mokyti vartotojus.

4 Pateikti vartotojo interfeise informacija apie Mokyti vartotojus.
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susidariusig kriting situacijg.

5 Pateikti sitlomo varianto privalumus ir trikumus, | Skaldyti projekta | mazesnius, pirma
bei, svarbiausia, ilgalaikés perspektyvos pateikiant pagrindinj funkcionaluma.
privalumus.

6 Projekta komponentus vertinti atskirai, kiek Spresti situacijg pagal sutartg ,,vertés-laiko-
jmanoma detaliau. Anksciau atlikti ,,proof-of- resursy” susitarima. Siuo atveju, isaugus
concept™ patikrinima. kaStams, mazinti projekto apimtj.

7 Anksciau aprasyti funkcinius testus, palyginti Vykdyti pakeitimy valdymo procediirg

sistemos architektiirg su reikalavimais ir CFIA,
perzitreti ar identifikuoti saugumo, prieziiiros,

naSumo, bei pasiekiamumo reikalavimai

2.6. Sistemos architektiira

2.6.1. Sistemos loginé struktiira

IVS — yra sudétiné sistema, sudaryta i§ keleto aplikacijy, besikei¢ian¢iy informacija apie

registruotus incidentus. Taip pat IVS integruoja jau egzistuojancias sistemas: CRM, NIS, WFM, bei

apskaitos.

IVS — pagrindinés sistemos dalys yra:

Windows programa — skirta incidenty registravimui,

Interneto svetainé — skirta klientams, incidenty registravimui ir sekimui;

Intraneto svetainé — darbuotojams, procesy vadybininkams, etc.

Microsoft Office formos — priemoné incidentams registruoti ne jmongs tinkle, be interneto
prieigos;

BizTalk programa — incidenty sprendimo proceso uztikrinimui,

ISorinés sistemos;

IVS konceptualus architektiiros modelis pavaizduotas paveiksle Zemiau (Paveikslas 7).

Sprendziant i§ diagramos, galima nuspéti, kad tam tikra dalis verslo logikos (taisyklés, procesai,

esybés) bus vienodi visoms trims klientinéms aplikacijoms. Kitais Zodziais tariant — pastargsias galima

traktuoti kaip tos skirtingas tos pacios sistemos vartotojo sgsajas.
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Paveikslas 7. Sistemos architektiiros modelis

2.6.2. Sistemos dinaminis modelis

Sistemos dinaminis vaizdas apraSytas veiklos ir seky diagramomis.

Veiklos diagramoje (Paveikslas 8) atvaizduotas tipinis incidento sprendimo procesas: nuo incidento
jvykio, bei registracijos — iki galutinio sprendimo.

Seky diagramoje (Paveikslas 9) pavaizduotas sistemy tarpusavio bendravimas, bei perduodami
praneSimai. I§ diagramos matyti, jog pirminis informacijos apie klientg patikrinimas vyksta sinchroniskai
(tai reikalinga klerkams, skambuciy centry atveju), todél $i informacija turés buti kaip jmanoma arciau
vartotojo — galbiit net tame pa¢iame kompiuteryje. Tuo tarpu BizTalk programa — atlieka proceso
koordinavimo, bei prane$imy persiuntimo kitoms sistemoms uzduotis. Sis procesas vyksta asinchroniskai
ir kliento veikimas nuo pastarojo neprklauso, dél Sios priezasties sumazeja vartotojo sgsajos neveikimo
tikimybe, kitais Zodziais tariant, jeigu BizTalk sistema neveikia — tai neturi jokios jtakos klientinéms
programoms. Taciau tuo pat metu tai salygoja papildomus reikalavimus: naudoti asinchroninj pranesimy

perdavimo transporta (MSMQ), arba keleta jy lygiagreciai (Web servisai, MSMQ, failai, ir panasiai).



Naujas Incidentas <
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[Jau registruota:
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Gurinkti tinklo informacij9

[Automatinis tikrinimas]

Gurinkti papildomus parametru9

[Skola]

Registruoti uzduotj

Paveikslas 8. Incidento sprendimo veiklos diagrama.
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Paveikslas 9. Incidento apdorojimas sistemose.

2.6.3. Konceptualus duomeny modelis

I'VS sistemoje duomenys yra paskirstyti jvairiuose komponentuose, bei integruojamose sistemose.

Integruojamyjy sistemy duomeny modelio Siame darbe nenagrinésime. IVS sistemoje bus ne viena

duomeny bazé, o kelios:
¢ Duomeny bazé¢ windows programai;
e (entralizuota duomeny baz¢;

e Interneto portalo vartotojy duomeny baze;

Centralizuotoje ir windows programos duomeny bazése turés buti patalpinta pati butiniausia

informacija apie klienta, paslaugas ir skolas, kad sistemos galéty funkcionuoti sugedus toms IS, kurios yra

minéty duomeny pagrindiniai Saltiniai.
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Atsizvelgiant j tai, konceptualus IVS duomeny modelis atrodo kaip pateikta paveikslélyje, o

lenteléje esancioje Zemiau — aprasSytas kiekviena esybé pavaizduota diagramoje.

Vartotojas

Skola
Paslauga
— Incidentas
\ 4
Klientas 1
Adresas
-
Kontaktas

Paveikslas 10. Konceptualus duomeny modelis.

Esybé ApraSymas

Klientas IVS atveju tai subjektas, kurio vardu registruojamas incidentas
Vartotojas Prisijungimui prie savitarnos svetainés reikaling informacija
Kontaktas Kontaktinis asmuo, su kuriuo bendraujama dél incidento

Skola Informacija apie kliento jsiskolinimus, jei tokie yra

Paslauga TEO LT, AB teikiamos paslaugos

Adresas Kliento adresas, kur jam yra jrengta paslauga

Incidentas Registruotas incidento faktas, apie paslaugos gedimg tam tikram klientui

2.6.4. CFIA jvertinimas pagal sistemos architektiirg

Pagal paprasciausig CFIA $ablong, norint jvertinti kiekvieno komponento jtaka, reikia turéti lentele,

kurioje iSraSyti komponentai ir sistemos teikiamos paslaugos. Supaprastinta lentelé¢ §iai [VS architektiirai

yra pateikta lenteléje (Lentelé 8. CFIA jvertinimas.) toliau.
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Lentelé 8. CFIA jvertinimas.

Sistemos paslaugos
Komponentai
/(-n\ ~~
= = = <> | ©
() () (3]
S| 2|8 2 2| € |5
— — s /(-I)\ —_ ey QO o E
EIS|E|2 |8 |22 ¢ 212 |E
~— N ~— = - = - . n
n n 0w | O < = = 2 < < s
cE|le|eE|E || |82 £ | £ |E
s s |s|E|E|Z|Z18|< |2 |23
SISIE|S|g|2 |8 5|2l &
2|3|B3|2|E2E|5|5|5|2|28|%|%
o > o @ L) S 4= 8 5 O %) 5
ele |22 128 2 Sl 2|~ | ~|2
o o o Q 2 | = | F 2l 0 =
] ] ] — —_ 77 wn o o
s | o | S|l |=|2 |2 5 S | ==&
S | o S > > | 2 .S s 0 oL S
= = = = = = = = = 2w} fam 5}
o o ) < < $ $ ) 3) S S =
£ | £ £ = = | n A= A= % | M
IVSDB (bendra) | X X X X
Lokali IVS DB! X X X X X
BizTalk
BizTalk BAM DB X | X
Windows App X X
Office InfoPath X
Internet App X X
Internet User DB | X X
MS Sharepoint X?
Intranet App X X

Kad windows programa biity kuo maziau priklausoma nuo iSoriniy faktoriy, tokiy kaip tinklo
sutrikimai, centrinés DB gedimai ir panaSiai — sitiloma kiekvienam windows klientui saugoti pacia
butiniausig informacijg lokaliai, tame pa¢iame kompiuteryje kaip ir programa. Tai galima jgyvendinti
naudojant Microsoft SQL Server 2005 Express Edition duomeny saugojimui. Tokiu atveju, vartotojai

negaléty registruoti gedimo (svarbiausias reikalavimas) tik tuo atveju, jei neveikia pati programa arba

! Kiekviena veikianti programinés jrangos kopija turi savo lokaliag DB, dél to pasiekiamumas lygiagretinasi. Pvz.: Jei
turime 20 darbo viety su IVS windows programa — vadinasi sistemoje bus 20 veikian¢iy IVS lokaliy DB windows programoms.

% Vartotojas gali saugoti dokumenta savo kompiuteryje, tadiau neveikiant MS Sharepoint sistemai, jis negalés perduoti
incidento informacijos j sistema. Tai yra problema tik tiek, kiek tai trunka daugiau, nei SLA trukmeé.
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vietiné duomeny bazé, taciau pastaryjy mes galime turéti labai daug, t.y. praktiskai tiek — kiek yra darbo
viety. Savo ruoZtu tai reiskia, jog sistema yra iSlygiagretinama.

Tam, kad jvykus kritinei situacijai incidentas uzregistruotas viename kompiuteryje, biity matomas
kitame (kai néra prieinama centriné baz¢) — reikia $ia informacija dalintis. Vienas i§ galimy budy tai atlikti
— naudotis ,,Peer Network* (arba tiesiog P2P) protokolu ir registruojant incidentg lokaliai §ig informacija
pranesti visiems kompiuteriams dalyvaujantiems incidenty registravimo procese.

Dar vienas biidas registruoti incidentus ,,off-line* rezime, jeigu neveikia niekas (jskaitant ir lokalig
DB) — tai naudotis Office Infopath formomis. Pastarosios gali biiti sukonstruotos taip, kad nereikalauty
centrinés duomeny bazeés. Tai leisty vartotojams jvesti informacija net tada, kai kompiuteris yra ne tinkle
ir néra lokaliai suinstaliuota jokia duomeny bazé. Tokj sprendima klerkai gali naudoti ir kaip atsarginj
incidentams registruoti, jei neveikia pagrindiné programa.

Naudojantis Infopath formomis incidentai iSsaugomi kompiuteryje ir véliau gali biti jrasyti j sistema

iSsaugotus dokumentus tiesiog perkeliant j atitinkamg Sharepoint biblioteka tada, kai ji yra pasiekiama.

2.7. Detali sistemos architektiira

Sistema bus kuriama naudojant Microsoft BizTalk Server, Visual Studio 2005 ir .Net framework

priemones.

2.7.1. Vartotojo sasajos
Sioje sistemoje numatytos trys vartotojo sasajos:
e Windows programa klerkams;
e Web programa naudojama intranete;

e Web programa, klienty naudojama is interneto;

Visos $ios sgsajos padarytos remiantis MVP Sablonu (Paveikslas 11).

Paveikslas 11. MVP Sablonas.

Windows programa bus sukurta naudojant SCSF (6). Principiné SCSF schema pateikta tolliau

(Paveikslas 12). Web programai kurti bus naudojamas WCSF (7), kurios principiné schema pateikta



paveikslélyje (Paveikslas 13) Zemiau. Tiek Windows, tiek web programy atveju sistemg sudarys vaizdai
(angl. ,,View*), kuriais vartotojas i$ esmés ir naudosis. I§ esmés skirsis tik vaizdams realizuoti

naudojamos technologijos. Windows atveju — tai Windows Forms, Web — ASP.Net ir ASP.Net AJAX.
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MVC + MVP

(3

Waorkltem

)

T’ Controller
Lifetime
Container Service Locator
-

i | Dependency
ObjectBuilder Infection

Builder

Shell Services

A

[ Workspaces

U Extension Sites

[
[ Commands (( command )
[

Activatlen ] [SmartPanjnfnJ

Core Services

[ Event Broker { PubfSub '

State Persistance ]

UolEUaLIrIISU|

Grypmgraphy][ Extension ]

[
(k)
L

Madule Loading

[ Enumerator ]

{ Loader

{ Authentication J

\,

Paveikslas 12. SCSF principiné schema (6).
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User Interface User Interface Flows

Business Business Business
Waorkflows Components Entities

uswbeueyy uoydaoxg
UOEZUOYINY
uonEIUaLInY

Deploymeant Unit Testing

O Core challenges addressed
O Factory demonstrates guidance

Paveikslas 13. WCSF principiné schema (7).

Aeinpopy
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Sistemos ataskaitos reikalingos reikalavimams patenkinti bus realizuotos naudojant Microsoft SQL

Server Reporting Services (SSRS), bei pasiekiamos per SSRS standartinj puslapj.

2.7.1.1.Bendri vaizdai

Pagal reikalavimus ir panaudos atvejus yra identifikuoti Sie langai:
e Kliento ir su juo susijusios informacijos paieskos
¢ Incidento registravimo

e Incidenty perzitiros



Principiniai langy vaizdai pavaizduoti paveiksluose zemiau.

IS E]@

Kliento paieska
[ Pavadinimas | Klientas Paslaugos gavéjas
[ Gatve | | | l | 4
‘ Miestas | | ‘ ‘ ‘ J
| | | |
| | | |l | ~
Pavadinimas Adresas l ] | ‘
\ |
Isiskolinimai
Saskaita Data Suma
Incidentai
Incidento Nr. Registruotas Tema :J
g
o
<) 2
Online

Paveikslas 14. Kliento informacijos paieskos langas.



IVS X
Incidentas Testo rezultatai
Pavadinimas ‘ ‘ Stotis
Aprasymas QJ ‘ Portas
J | Linija
L
Y] ] B ‘ Galiné jranga
[ Linija v|
| Paslauga v‘
[sia v|
[ Testuoti ] [ Registruoti ]
Online

Paveikslas 15. Incidento registravimo langas.
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B0
)
£
Incidenty paieska
Incidento Nr. Registruotas Tema Lo
Incidento Nr. 9
Paslaugos gavéjo nr.
Kliento pavadinimas
Gatve
SLA v
v
Savininkas v < >

Online

Paveikslas 16. Incidento paieSkos langas.

I§ Siy ekrany identifikuoti vaizdus, kuriuos reikéty suprogramuoti:

Lentelé 9. Sistemos vaizdy sgarasas.

Vaizdas Funkcija

Kliento paieSkos Vartotojas gali ieSkoti kliento pagal keleta tipiniy parametry

Incidento paieskos Vartotojas gali ieSkoti vieno arba keleto incidenty atitinkanciy tam
tikrg kriterijy

Incidento jvedimo Vartotojas registruoja incidentg ir patikrina incidento tinklo parametrus

Kliento informacijos Atvaizduojama kliento informacija skaitymui

Kliento jsiskolinimy Atvaizduojama kliento jsiskolinimy informacija

Tinklo testy Atvaizduojama informacija gauta i tinklo testavimo posistemiy

Incidenty saraso Atvaizduoja registruotus incidentus skaitymui

Pateikti vaizdai yra bendri tiek Windows, tiek intranetinei programai, bei realizuojami kaip ekrano

dalies vaizdai (angl. ,,user control®).
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2.7.1.2.Papildomi vaizdai

Internetinei programai vaizdas Siek tiek skiriasi ir yra i§ esmés paprastesnis. Taip pat, vartotojas gali
matyti tik savo incidentus ir negali atlikti papildomy funkcijy (pavyzdziui pasirinkti SLA lygio), todél
internetinei programai incidenty ekranas kiek skirsis ir ekrano pavyzdys parodytas paveikslélyje

(Paveikslas 17. Incidenty registravimo puslapio struktiira internete.) Zemiau:

Web E]
Incidentas Testo rezultatai
‘ Pavadinimas ‘ ‘ Stotis ‘
Apradymas a ‘ portos ‘
| Linija \
v
< > ‘ Galiné jranga ‘
| Linija v|
‘ Paslauga v‘
Incidentai
[ Testuoti ] [ Registruoti ] Incidento Nr. Registruotas Tema o)
v
< >
Online

Paveikslas 17. Incidenty registravimo puslapio struktiira internete.
Greta auksciau pavaizduoto lango, web puslapyje turéty biti ir pagrindinis puslapis,

autentifikavimosi puslapis, kur vartotojas gali suvesti vartotojo vardg ir slaptazod;.

2.7.1.3. Ataskaitos

Sistemoje 1§ esmés reikalingos dvi ataskaitos:
e Ataskaita, kurioje vaizduojami konkretiis incidentai, bei informacija susijusi su jais, tokia
kaip incidento sprendimo statusas;
e Ataskaita, kurioje matyti analitiné agreatuota informacija, pvz.: incidenty trukmeé pagal

paslaugas ir panasiai;
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Tiek vienai, tiek kitai informacijai pagrindas gali biiti Microsoft BizTalk BAM duomeny bazé,

kurioje gali biiti iSsaugoma informacija apie incidentg ir jo sprendimo eiga.

Labiausiai dominancios ataskaitos yra §ios:

¢ Gedimy skai¢ius uzregistruotas tam tikrose stotyse per laiko tarpa;

e Vidutiné trukmé gedimui pasalinti pagal paslauga;

e Vidutiné trukmé gedimui pasalinti pagal vietove;

e Gedimy skaiCius laikotarpiui pagal vietove ir data;

Tam, kad biity galima realizuoti numatytas ataskaitas, bitina kaupti atitinkamus faktus. Gedimo

Salinimo trukmes galima jvertinti pagal BizTalk proceso automatiskai atliekama jvykiy registravima.

Norimoms ataskaitoms sukurti bus reikalinga §i informacija:

Lentelé 10. Ataskaity modelis.

Informacija Tipas AprasSymas

Trukmé Matavimas Matuojama trukmé nuo incidento registravimo iki
momento, kai jis i§sprendziamas

Data Dimensija Nurodoma data, kai buvo registruotas incidentas

Vieta Dimensija Miestas, kuriame registruotas incidentas, bei yra nurodytas
paslaugos gavé¢jas

Skaicius Matavimas Incidenty skaicius

Klientas Dimensija Kliento pavadinimas

Paslaugos gavéjas Dimensija Paslaugos gavéjo numeris (skaiéius)

Paslauga Dimensija Paslaugos pavadinimas

Incidento svarba Dimensija Incidento lygio raidé (,A, ,B*, ,C*, ,D°)

Linija Dimensija Linijos numeris (telefono numeris)

2.7.2. Duomeny bazés

Sistemoje numatytos dvi duomeny bazés:

e Bendroji IVS duomeny baze;

e Kiekvienai Windows programos instaliacijai priskirta duomeny baz¢;

Kaip pagrindinis sistemos Saltinis traktuojama bendroji duomeny bazé, taciau del gedimy tinkle ji

gali biti neprieinama, todél Windows programa dirba su savo baze kaip pagrindine. Kad duomenys web

programose ir windows programose biity vienodi, pastarieji turi biiti sinchronizuojami.
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Kad duomenys i$ visy $altiniy (interneto, intraneto, ofiso programy) paklitity j bendrajg duomeny
baze, uz jos atnaujinimg atsakomybé deleguojama BizTalk sistemai, o i§ bendrosios DB informacija yra
sinchronizuojama j kliento kompiuteriuose esanc¢ias Windows programy duomeny bazes.

Sio informacijos perdavimo schema yra pavaizduota paveiksle (Paveikslas 18) esan¢iame toliau.

Pati duomeny bazés struktiira centrinéje duomeny baz¢je ir kliento kompiuteriuose esanciose
duomeny bazése yra tokia pati. Skirtumas yra tik duomeny kiekyje. Kadangi diskinés talpos dydis kliento
kompiuteriuose palyginti ribotas, dél to nuspresta saugoti tik santykinai statine klienty, tinklo, skoly
informacija, bei einamuosius duomenis ir savaités incidenty archyva. Tuo tarpu centrinéje duomeny

baz¢je galima kaupti incidenty archyva didesniam laikotarpiui.
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PraneSimai

PraneSimai

Pranesimai Tiesiogiai

Paveikslas 18. Duomeny sinchronizacimos schema.
Zemiau pateikta diegiamos duomeny bazés schema. Informacija apie klientus, paslaugy gavéjus,
linijas ir pan. yra pakraunama i$ kity sistemy. IVS vartotojo sgsajoje registruojami tik nauji incidentai —

t.y. pildoma Incident lentelé.
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Employee

WindowsUserName

Telephone
eMail
FullName

Paveikslas 19. Duomeny bazés schema.

2.7.3. Sistemos klasés ir komponentai

LineServices
Servicelncidents Service
PK [ld |g
FK2 | Lineld
FK1,Ul | Serviceld Name FK1 | Serviceld
FK2,Ul | Incidentild
l Debt
Line PK |l
. PK |I1d InvoiceDate
Incident InvoiceNumber
bk 1D Number Amount
= FK1 | BusinessAccountld FK1 | BusinessAccountld
Registered l
Resolved
Severity ; PK
Title BusinessAccount
Description —)
PK Id
FK1 | SeverityLevel > —
FK2 | BusinessAccountld UserRefld
FK1 | Customerld e
FK2 | Contactld
Address FK3 | Addressld — P PK | 1d
EmployeeCode
PK |Id FK4 | WindowsUserName Name
Phone
Room Mobile
Building eMail
Street
Village
City | Customer
PK |[Id
\ 4 FK1 |baseSeverity
Severity Name
FK2 | Contactld
PK | Id FK3 | Addressld
Name

Kiekvienos programos komponentus galima logiskai sugrupuoti j tam tikrus lygius (8):

Vartotojo s3sajos;

Verslo logikos;

Duomeny prieigos;

Duomeny baziy ir paslaugy;

Vartotojo sgsajos komponentai aptarti paragrafe 2.7.1.




2.7.3.1.Duomeny prieigos komponentai
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Duomeny skaitymui-raSymui bus naudojama Microsoft .Net SqlDataReader klase, bei tipinis tokiais

atvejais taikomas Sablonas pavaizduotas paveikslélyje.

| IInsertFactory< TDomainObject> # |

GenericInterface
-+ IDbToBusinessEntityNamehMapper

= Methods

% ConstructinsertCommand
W SetNewiD

| Repository< TDomainObject> A |
Generic Class

= Fields

¥ databaseName

g db
= Methods
Add
Find «TIdentity>
FindCne<Tldentity>
Remove<TldentityChjects
Repository

L S S O O

Save

| IDbToBusinessEntityN

Interface

= Methods

PP

g MapDbParameterToBusinessEntityProperty

A

| IUpdateFactory< TDomainObject> (% |

GenericInterface
-+ IDbToBusinessEntityNamehMapper

= Methods

% ConstructUpdateCommand

| IDeleteFactory<TidentityObject> (%) |

GenericInterface
-+ IDbToBusinessEntityNamehapper

= Methods

& ConstructDeleteCommand

| ISelectionFactory< TidentityObje...

GenericInterface
-+ IDbToBusinessEntityNameMapper

= Methods

W ConstructSeiectCommand

| IDomainObjectFactory< TDomainObject>

GenericInterface

= Methods

@ Construct

Paveikslas 20. Duomeny prieigos $ablonas.

Lentelé 11. Pagrindinés duomeny prieigos klasés.

Tipas

AprasSymas

IDomainObjectFactory

Sio interfeiso klasé susieja SqlDataReader nuskaityt eilute su objektu

Repository

Baziné¢ klas¢ operacijoms su objektais

IDBToBusinessEntityMapper

Realizuojanti klasé susieja iSsaugotos procediiros parametra su verslo

objektu

IInsertFactory,
IUpdateFactory,
IDeleteFactory,

ISelectionFactory

Realizuojancios klasés turi uztikrinti atitinkamy komandy suktirima




2.7.3.2.Sistemos esybés

Sistemoje naudojamy verslo esybiy klasiy diagrama pateikta paveikslélyje (Error! Reference
source not found.) zemiau. Minétoje diagramoje atvaizduotos tik klasés susijusios su pacia sistema.
Microsoft .Net Framework 2.0 infrastruktiiroje esancios klasés (tokios kaip User) Sioje diagramoje

neatvaizduotos.
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ﬁ'd _affectedServices

@ AddAffectedSer..
‘@ GetAffectedSer...

Paveikslas 21. Sistemos esybiy klasiy diagrama.

Customer E3 Employee 63
Class Class
= Fields =l Fields
¢ _address o _eMail
;l,'f _baseSeverity ﬁl Employee JJ _hame
i cas = ¥ _contact ## _telephone
Class @ _employse @ _windowsAcco..,
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o build ﬁ Mame
‘f.’ - .UI ng f Address e -
@ city 2 BaseSeverity B Telephone
g id ﬁ Id #F WindowsAccou..
@ _room 2 Mame
¢ _street = Methods
=] Properties - AddBusinessiccount ﬁ‘ Contact Contact &
e Building “w GetAllBusinessAcco.., ~ =
e
& dty =l Fields
- o _businessAccount : -
&' MyProperty i Address - —— ‘! _?mall
= Room BusinessAccount (A @ _id
— Class @ _mobile
— — ¢ _name
Service ® Line @ = Figlds o _telephone
Class Class . . .
¢ _address f? Contact | = Properties
= Fields = Fields g¥ _contact T email
& id g _services o _id ﬁ" _id ﬁ Id
-7 =7 i @ _userReferenceld i i
“@* _name #? _lineNumber g lines & 5 Mobile
=] . =) . = Properties = Name
Properties Properties =y i Telephone
: : N A
§ E § Tij Nurmbs ﬁ UserReferenceld
= Name ' LineMumber
5 Methad = Methods
et 5
. . & AddDebt
% AddServiceToli.. & Addline
: GetActivelncid ooy ®
e T L] ctivelncide... @ _debss o
Incident A _i" incidents g GetAllDebts = -
Class = - ;
W Geté.IILlnes. = Fielde
& Registerlncident )
= Fields \ ¢ _amount
¢ _description g id
& d & _inveiceDate
& :registered " : = @ _invoiceNumber
@ _resolved E::r:"ty = Properties
¢ _severity j Severity % Amount
o* itle Low =i
= Properties Medium 5 InvoiceDate
g Description High # InvoiceMumber
o
o Registered
ﬁ Rezolved
B Title
= Methods
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2.7.3.3.Verslo logika

Pagal reikalavimus identifikuojamos du verslo lygmens komponentai:
e Verslo logikos komponentas reikalingas teisingam incidenty jvedimui uztikrinti;
e Verslo procesas, bitinas kontroliuoti incidento sprendimg laike, bei integruoti aplinkines
sistemas;

Kadangi didzioji dalis esybiy yra kity sistemy esybiy kopijos ir jos i§ esmés néra regaduojamos, o
vienintelis objektas, kuriuo operuojama — yra incidentas, dél to nuspresta taisykles jkelti j esybe ir
realizuoti kaip klasés metodus.

Incidento registravimas atlieckamas vykdant metoda RegisterIncident, BusinessAccount klas¢je
(Paveikslas 21), kuriame ir turéty bati papildomai realizuotas patikrinimas:

e Arklientas turi uzsakes paslaugas, kuriomis skundziasi?
e Ar klientas néra skolingas?
e Arjvestas SLA lygis yra ne mazesnis nei priskiriamas tam konkrec¢iam klientui?

Verslo proceso schema i$ esmés yra atspindéta paveiksle esan¢iame auks¢iau (Paveikslas 9). Norint
pasiekti, kad informacijos atnaujinimo ir kontrolés procesai biity nepriklausomi, reikéty vadovautis
geriausiomis integravimo praktikomis naudojant BizTalk Server (9):

e Gautas incidentas iSkart publikuojamas j centring IVS DB ir CRM sistemas — pagal
publikavimo-prenumeratos $ablong (10);

e Kadangi sistemose naudojami formatai skiriasi, praneSimai yra transformuojami, t.y.
naudojamas transformavimo Sablonas (10);

e Verslo procesas prenumeruoja publikuotus naujus incidentus (angl. ,,publish-subscribe®);

e Baigus spresti incidenta, BizTalk procesui siun¢iamas atitinkamas praneSimas, bei
naudojama pranesimy koreliacija;

e (autas praneSimas yra paskiriamas visiems prenumeratoriams: BizTalk procesui (naudojama
koreliacija), CRM bei centrinei IVVS DB.

Minétas algoritmas uztikrina, jog procesas gali biiti versijuojamas atskirai, o pranesimai gali biti

perduoti CRM ir centrinei IVS DB, kai tik yra tokia galimybe¢ ir yra pakankamai resursy.



2.8. Sistemos kokybés jvertinimas
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Siekiant jvertinti kuriamos sistemos kokybe biitina i§ anksto numatyti tam tikrus testus, kurie

atspindéty keliamus funkcionalumo bei kokybinius reikalavimus. Pagrindiniai reikalavimai yra susije su

galimybémis registruoti bei matyti incidentus, bei atlaikyti situacijas, kai neveikia viena ar daugiau galiniy

sistemy.

Kadangi atskirai instaliuotis visas galines sistemas (CRM, apskaitos, NIS, ir t.t.) yra neracionalu —

pastargsias galima pakeisti Mock objektais (11) arba servisais, kurie imituoja jy atsakymus ir kuriuos

galima testavimo tikslais sustabdyti.

Zemiau lenteléje pateikti sitilomi bitini testai, kurie atspindéty reikalavimus:

Lentelé 12. Taikytini testy scenarijai.

Testas Aprasymas Tipas
Incidento registravimas Naujas incidentas registruojamas i§ Windows Automatinis
formos, incidentas uzregistruojamas lokalioje DB
Incidento perdavimas Veikiant dviems ar daugiau Windows klienty Automatinis
viename registruojamas incidentas, kituose jis taip
pat uZregistruojamas.
Sistema veikia sustabdzius Sustabdomas Biztalk ir verslo sistemas Rankinis
visas galines sistemas imituojantys servisai. Incidentus galima
uzregistruoti su windows klientu ir Office
programa
Sistema paima susikaupusius Paleidziami BizTalk servisai — susikaupe Rankinis
praneSimus praneSimai yra perskaitomi
Registruojant incidenta su tuo | Du kartus bandant registruoti incidentg su tuo Automatinis
paciu identifikatoriumi jis paciu identifikatoriumi, naujas jrasas | DB yra
neregistruojamas nerasomas
Paskelbus incidenta Windows Kklientu registruojamas incidentas, Rankinis

automatiskai atnaujinamos

prieinamos sistemos

BizTalk ir IVS centriné DB veikia, taciau neveikia
CRM.
Incidentai registruojami [VS DB, ta¢iau kaupiasi

pranesimai | CRM.
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Windows Kklientas periodiskai Kliento starto metu ir kas 10 minuéiy yra Automatinis
pasiima informacija i$ atnaujinama windows kliento DB 1§ centrinés DB.

centrinés IVS DB

Pranesimai apie iSsprestus Jeigu toks incidentas (su tokiu identifikatoriumi) Rankinis

incidentus baigia BizTalk
procesq ir atnaujina CRM, bei

centrinés IVS DB jrasy bukle.

yra uzregistruotas — tai BizTalk procesas yra
baigiamas ir pakei¢iama atitinkamy jrasy biisena
CRM ir centringje IVS DB. Jeigu tokio incidento

néra — sistema tokj pranesima ignoruoja.

Sistemos testams, bei jy rezultatams registruoti galima naudoti Visual Studio Team Tester Edition

arba panasius, bet nemokamus produktus kaip NUnit.
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ISVADOS

1. ISnagrinéjus galimus integravimo variantus parodyta, kad teisingai taikant SOA principus
galima pagerinti sistemos pasiekiamuma ir naSuma net esant tom paciom infrastrukttiros
salygom;

2. Analizuojant reikalavimus patartina naudoti detalesnj kategorijy sarasa (priezitiros, saugos,
pasiekiamumo, ir t.t.), idant biitume tikri, jog nepraleisti nefunkciniai reikalavimai;

3. Nors Siuolaikinés priemongs ir leidzia pakankamai paprastai realizuoti sudétingus scenarijus
(tokius kaip P2P tinklai), taciau bet kokiu atveju — tai yra papildomos islaidos. Kitais
zodziais tariant, kiekvienas kokybinis (nekeiciantis sistemos funkcionalumo) sistemos
pagerinimas kainuoja ir turéty biti vertinamas kaip ir bet kuris funkcinis, t.y. jvertinant jy
teikiamg nauda ir kastus;

4. Kuriant sistemas, kurioms taikomi dideli pasiekiamumo reikalavimai, galima i$ anksto
taikyti pasiekiamumo matavimo metodologijas ir tuo buidu tikslinti sistemos architektiira;

5. Sistemos patikimumas 1§ esmés priklauso nuo visy joje naudojamy komponenty patikimumo.

6. Kai komponentai yra iSoriniai jmonés atzvilgiu (kai sistemos parametrai néra kontroliuojami
tos pacios organizacijos), reikia jvertinti ir tokius galimus variantus, kai komponenty nasumo
parametrai ims netenkinti reikalavimy. Pvz.: iki tam tikro momento mokesciy inspekcijos
web paslaugomis naudojasi tik viena jmon¢ ir nasSumas yra pakankamas, taciau prisijungus
daug daugiau vartotojy esamy resursy gali pradéti nepakakti;

7. Testy rinkinj galima panaudoti kaip priemong reikalavimams tikslinti, bei galimai véliau

tikrinti sistemos veikimg jau produkecijos aplinkoje;
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TERMINU IR SANTRUMPU ZODYNAS

NIS
CRM
NMS

WFM

HD
MTBF
MTTR
MTBSI
SOA
SLA

OS
RFI
IVS
CFIA
MVP

SSRS

Tinklo informaciné sistema. Sistema, kurioje apskaitomi tinklo elementai.

Rysiy su klientais valdymo sistema.

Tinklo valdymo sistema, atliekanti aktyvy tinklo steb¢jima ir tam tikry tinklo elementy
valdyma.

Darbo resursy valdymo sistema, skirta gedimo vietoje dirban¢iy inzinieriy darbo laiko
planavimui

,,Pagalbos stalo* (angl. ,, Help desk*) sistema

Vidutinis laikas tarp gedimy

Vidutinis laikas reikalingas gedimui pasalinti

Vidutinis laikas tarp incidenty

Orientuota j paslaugas architekttra

Paslaugy lygio sutartis

Kompiuteriné informaciné sistema

Operacing sistema

Pradiné tiekéjy apklausa

Incidenty valdymo sistema (atlickamas projektas)

Komponento gedimo jtakos analizé

Angl. ,, Model-View-Presenter “ — Sablonas taikomas vartotojy sgsajoms, bei
funkcionalumui atskirti.

Microsoft SQL serverio ataskaity paslaugos



1 PRIEDAS. Pradiniai reikalavimai

Siame priede pateikti i§ RFI dokumento isgryninti reikalavimai suradyti j Excel failg.

Lentelé 13. Pradiniai reikalavimai
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Nr. | Reikalavimas Paaiskinimas

1| Darbuotojas gali uZregistruoti incidenta

2 Darbuotojas pries uzregistruodamas turi patikrinti ar Jeigu klientas skolingas, jam paslauga galéjo
klientas neskolingas bati iSjungta

3 | Darbuotojas patikrina koks tinklo elementas gali neveikti

4 | Jeigu paslauga leidZia, patikrinti paslaugos veikima iSkart | DSL paslaugai galima patikrinti linijg

5 | Darbuotojas patikrina kliento pateiktg informacijg

6 | Sistema turi bati realizuota kaip web programa

7 | Darbuotojas gali naryti po registruotus incidentus

8 | Darbuotojas gali ieskoti uzregistruoto incidento

9 UZregistruoto incidento informacija, kartu su kontaktine | Toliau darbuotojy resursy valdymas vyksta
ir tinklo informacija turi bati perduota j WFM WFM programoje

10

Skambuciy centry darbuotojai informuoja klientg apie
pasalintg gedima ir klausia patvirtinimo




2 PRIEDAS. Reikalavimai programinei jrangai

Reikalavimai

Programiné jranga sukurta .Net framework 1.1/2.0/3.0 versijos pagrindu

Programinés jrangos ar jos daliy instaliacija yra:
e Windows Installer 3.0 formate (MSI failai)
e Palaiko instaliacijos rezimg be vartotojo jsikiSimo (,,silent)
e Nereikalauja vartotojo su administratoriaus teis€mis
Arba
e Yrasukurta .Net pagrindu ir jsidiegia automatiskai paleidus Internet Exploreryje be

administratoriaus teisiy

Programiné jranga palaiko automatinj instaliavima, atnaujinima bei paSalinimg naudojant

Windows 2003 Active Directory grupiy politikas

Programiné jranga veikia su Windows XP ir Windows Vista vartotojo (User) teisémis

Jei pateikiamas programinés jrangos kodas, jranga sukurta:
e naudojant Visual Studio.Net 2003, 2005 versijas
e Visual Basic.Net arba C# kalbomis.
e Programiné jranga, sukurta pagal UZSAKOVO uzsakyma, tampa jo nuosavybe ir

igalina pilnai disponuoti (keisti, naudotis) iSeities tekstais.
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Klientiné programiné jranga veikia Windows XP Professional arba Windows Vista

Enterprise aplinkose ir turi biiti suderinta su standartinés darbo vietos jranga:

e Microsoft Office 2003/2007

e Internet Explorer 7.0

e Acrobat Reader 7.0

e VirusScan TC6.1

e NetMeeting 3.01

e Alkonas

e .Net framework 1.1, 2.0, 3.0

e ABBYY Form Filler 2.0 Light

Klientiné programiné jranga turi palaikyti standartinius nustatymus:

e Laiko zona - (GMT +02:00) Tallinn, Riga, Vilnius su peréjimu j vasaros/Ziemos laika:

o Standartinés datos yra uzraSomos YYYY.MM.DD, kur YYYY - metai, MM —
ménuo ir DD — diena;
o Tiukstanciai atskiriami kableliais, o deSimtosios dalys — tasku.
e Standartiné rekomenduojama rezoliucija - 1280x1024x16bit 85Hz.

e Pasto zinutéms naudojamas Baltic (Windows) standartas.

Klientiné programiné jranga palaiko ilgus ir atitinkan¢ius Unified Naming Convention

(UNC) faily, bei spausdintuvy vardus

Programiné jranga netalpina ir nekeicia duomeny Windows operacinés sisteminiuose

kataloguose

Techninés jrangos tvarkyklés (drivers) yra WHQL sertifikuotos

Vartotojams autorizuoti sistema naudojasi:
e Windows autorizacija
e palaiko ,,single sign-on*
¢ naudojasi Windows domeno vartotojo ar grupiy teisémis, jskaitant duomeny baziy

serverius

Sistema archyvuoja duomenis, jeigu duomenys yra nuolatos papildomi

Palaikoma serveriné jranga:

e Windows 2003
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Duomeny baziy serveriai:
e SQL Server 2000 32/64 bit
e SQL Server 2005 32/64 bit

Integravimui su kitomis programomis naudojami ,, XML Web Services*

Elektroniniam pastui naudojamas Exchange 2003

Web turiniui atvaizduoti naudojamas:

e Windows 2003 Internet Information Server 6.0

Integravimo infrastruktira — BizTalk Server 2006

.....

Programiné jranga atitinka jmonéje naudojamy tinkly reikalavimus:
e 10/100 Mbit/s Ethernet LAN.
e  WAN — min. 2Mbit/s.
e Rysio protokolas — TCP/IP.

55



3 PRIEDAS. Papildyti reikalavimai sistemai

Lentelé 14. Patikslinti reikalavimai

Nr. Reikalavimas Saltinis Prioritetas | Pastabos
1. Vartotojas gali uzregistruoti gedimg Gintaré 1
sistemoje
11 Jei gedimas klientui uzregistruotas, Gintareé 1
pakartotinai neregistruoti
1.2 Jeigu klientas jsiskolines, gedimo Gintaré 1
neregistruoti
1.2.1 | Jeigu skolininky informacija Gintaré 2
nepasiekiama, gedima registruoti
1.2.2 | Jsiskolinimo informacijg bdtina Gintaré 2
patikrinti
13 Incidentus gali noréti pamatyti, bei Gintare 2 | Kartais informacija apie
uzregistruoti ,atsitiktiniai“ vartotojai incidentg gali pasiekti ne
klerka, bet kitg jmonés
darbuotoja ir jis turéty
turéti galimybe
uzregistruoti incidentg
1.4 Proceso dalyviai turi matyti auksto Grazvydas 1
prioriteto incidentus
1.4.1 | Incidenty prioritetai nustatomi pagal | Grazvydas 1 | Registruojantys
kliento informacija darbuotojai gali atpazinti
tokius klientus ir esant
situacijai, kai CRM
sistema nepasiekiama
1.4.2 | Priskirti vadybininkai turi matyti Gintaré 1 | Sie Zmoneés atsakingi uz
uzregistruotus incidentus svarbiy incidenty
sprendimo kontrole
15 Incidenty sgrasas turi bti Gintaré 2
pasiekiamas proceso vadovui
1.5.1 | Incidentai, kurie sprendziami ilgiau Gintare 2
nei SLA numatytas laikas, turi bati
parodyti atskirai
2. Klientas gali uzregistruoti gedima Vytautas 2
2.1 Gedima galima registruoti jmonés Vytautas 2
interneto svetainéje
2.2 Gedima galima registruoti siunciant Vytautas 2
el. laiska nurodytu adresu
3. Gedimy Salinimo vadovui turi bati Grazvydas 2 | Reikalinga, norint

pateikti incidenty statistika per

paskutine para

identifikuoti masinius
gedimus
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Proceso vadovams turi bati pateikta
ataskaita apie gedimy salinimo eiga

Vytautas

Reikalinga, norint
jvertinti proceso,
darbuotojy nasuma

Sistemoje turi biti numatytas
scenarijus, kaip registruoti gedimus,
kai nepasiekiamos sistemos dalys

Gintare

5.1

Visada turi bati pasiekiami auksto
lygio incidentai

Grazvydas

5.2

Sistema turi veikti ir leisti
uzregistruoti incidenty, jei
nepasiekiama kuri nors integruojama
IS

Grazvydas

5.3

Turi bati numatytas "off-line"
incidenty registravimo scenarijus

Gintaré

5.3.1

Sistema turi leisti uZregistruoti
incidentg nesant ofise

Grazvydas

5.3.2

Sistema turi leisti uzregistruoti
incidenta tinkle, jei neprieinamas
duomeny centras

Almantas
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Sistemoje neturéty reikéti
,popierinio” varianto

Gintare

Sistema turi pateikti priezitrai
reikalingg informacija

Almantas

6.1

Sistema turi identifikuoti
neveikiancius komponentus

Almantas

6.1.1

Informacija apie neveikiancius
komponentus turi biti registruojama
jvykiy Zurnale

6.2

Sistema neturi rodyti techniniy klaidy
pranesimy neveikiant sistemos
komponentams

Almantas

6.3

Administratorius turi bati
informuojamas esant gedimams

Almantas
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4 PRIEDAS. Priimti architektiiriniai sprendimai.

Lentelé 15. Architektiiriniai sprendimai.

Sprendimas

Pagrindimas

Klerkams Windows programa

Si programa gali veikti ,,off-line* rezime.

Windows programa turi turéti

lokalia DB

Kad sistemos veikimas minimaliai priklausyty nuo iSoriniy

resursy — biitini duomenys turi biiti prieinami lokaliai.

Net Peer (P2P) protokolas

windows programy

Tokiu budu galima uZztikrinti informacijos pasidalinima, kai
neveikia serveriné dalis. Taip minimizuojama priklausomybé nuo
serveriy infrastrukttiros, bei maksimaliai padidinamas klienty

skaicius.

Asinchroninis registravimas

Incidentai sistemose turi biiti registruojami asinchroniskai, kad
servisai galéty reguliuoti savo apkrova, bei uztikrinti

informacijos perdavima, jei galiné sistema nepasiekiama.

Office InfoPath sablonas

incidenty registravimui

Vadybininkas ar kitas asmuo gali uzpildyti informacija apie
incidenta/problema pas klienta, i§saugoti informacija, o véliau

persiysti ] sistema.

Internetinis puslapis

Internetinis puslapis klientams registruoti savo gedimus. Jo

prieinamumas priklausys nuo serverio biivio;

Intranetinis puslapis

Puslapis atsitiktiniams vartotojams skirtas registruoti bei
perziuréti incidentus. Nereikalauja diegimo, taciau priklauso nuo

web serverio pasiekiamumo.

Incidento BizTalk procesas (-ai)

Uztikrinti gedimo registravima, proceso kontrolg ir ataskaitas.

Tiesioginé pranesimy

prenumerata

Nepriklausomos sistemos turéty ,,prenumeruoti‘ pranesimus
tiesiogiai, nes kontroliuoti praneSimy persiuntimg procese néra

prasmes.




