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Abstrakt

Tato praca popisuje navrh a implementaciu vizualizacie automatickej kontroly pocitacov. Na
zaClatku sa zaoberd uvedenim do problematiky samotnej kontroly. Prebehne zozndmenie sa
s postupmi, ktoré je potrebné pri kontrole urobit. Nasledne sa v praci venuje pozornost dal$im
metédam, ktorymi je mozné kontrolu aplikovat. Hlavna cCast’ prace bude venovana popisom
zakladnych znalosti, ktoré sa vizualizacie kontroly pocitacov tykaju. V poslednych kapitolach bude
vysvetlené, akym spdsobom je vizualizacia implementovana a akym spdsobom sme vyhodnocovali
uspech vizualizacie. Vysledkom prace bude aplikacia, ktora ma za tlohu kontrolu pocita¢ovych stanic
vizualizovat’ a tak ju ulah¢it, zrychlit, zdokonalit’ a automatizovat'.

Abstract

This thesis describes the design and implementation of automatic control of computer visualization.
At the beginning computer control will be introduced. Familiarization with computers control
procedures will take the place. Subsequently, another methods that can apply the control will be
introduced. The main part of the work will be devoted to describe the basic skills that related to
computer control. The last chapter will explain how visualization is implemented and how we
evaluated the success of visualization. Result of the work is an application that visualize process and
thanks to that control will be easier, faster, improved and automated.
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1 Uvod

V dnesnej dobe sa s pocitacovymi technologiami mdzeme stretnut v kazdom odvetvi priemyslu,
vyroby asluzieb. Pocitace ulahcuju, zefektiviiuji a pomahaji I'udom pri ich kazdodennych
¢innostiach. Je samozrejmé, ze to Co niekedy trvalo ¢loveku desiatky hodin, alebo nebolo mozné
urobit’ vobec, je v sucasnosti otdzkou niekolkych mintt ¢i sekiind. Nikto nepochybuje o tom, Ze
pocitace cloveku ulah¢ili nejednu Cinnost. Presne takou cinnostou, ktora bola pocitaCovymi
technoldgiami a softwarom umoznena je aj kontrola pocitacovych stanic a serverov. Mdze sa zdat’,
Ze nieCo ¢o uz raz ulahCené bolo je zbytocné znova zlepsovat. Opak je vSak pravdou. V ostatnych
Castiach semestralnej prace si popisané dovody, preco je potrebné k tejto kontrole vytvorit’ intuitivne
grafické rozhranie, zjednodusit’ a tak zautomatizovat’ kazdodennt1 pracovnu ¢innost’.

Znizovanie nakladov povazuje v sucasnosti mnozstvo organizacii za jeden zo zakladnych krokov ako
obstat’ v konkuren¢nom prostredi. Nepreplacanie zamestnancov, zniZovanie poctu administrativnych
pracovnikov, Setrenie na novych technolégiach patri k popularnym, ale z dlhodobého hl'adiska malo
efektivnym postupom. Prave naopak, dostatoéne motivovany zamestnanec pracujici s modernou
a efektivnou technoldgiou dokaze organizacii poskytnut’ vykon, ktory je pri pouzivani starSich tech-
noldgii a postupov nepredstavitelny.Hlavnou motivaciou pri vybere tejto prace bolo odhodlanie
a vola pracovat’ na nieCom uzito¢nom, ¢o by mohlo pomdct’ nielen mne, ale aj ostatnym I'udom pri
ich kazdodennych cinnostiach a povinnostiach. Mnoho T'udi sa pri svojej préci stretdva s urcitou
monoténnost'ou, opakovanymi, jednoduchymi no psychicky apre koncentraciu narocnymi
¢innost’ami. Takouto lohou je aj kazdodenna kontrola po¢ita¢ovych stanic.

Podrla vlastnych skusenosti aj podl'a prieskumu, ktory bol vykonany vo forme dotaznikov ( Priloha
A a Priloha C ) je vidiet, Ze tato kontrola je zbytoéne zdihava, monoténna a naroéna na koncentraciu,
napriek tomu vel'mi potrebnd. Z podnetov, ktoré boli zo strany kolegov a nadriadenych, bola
spolocnymi silami inicializovana snaha o napisanie diplomovej prace, ktorej vysledkom by bolo
intuitivne grafické rozhranie, pomocou ktorého by sa dala kontrola zjednodusit, urychlit,
automatizovat’ a tak ju priblizit’ uzivatelom.Ciel'om prace bude na zdklade vyskumu a komunikacie
s uzivatel'mi vytvorit' uZivatel'ské rozhranie, ktoré by dokézalo ¢o najviac skibit’ vietky technolédgie
a systémy, ktoré sa pri testovani poéitaovych stanic pouzivaji. Dalsim nemenej vyznamnym bodom
bude implementovat do pozadia grafického rozhrania automatizdciu vykonavanych testov a
zjednodusit’, urychlit’ a automatizovat’ tak kazdodennu ¢innost’ uzivatel'ov.Tato praca popisuje navrh
a implementéciu vizualizacie automatickej kontroly pocitacov. Na zaciatku sa zaoberd uvedenim do
problematiky, ktora sa kontroly tyka a zoznamenie sa s postupmi, ktoré je potrebné pri kontrole
urobit’. Budu predstavené nastroje, postupy a potrebné vedomosti, ktoré su potrebné pre tspesné
implementovanie grafického nastroja. Nasledne sa praca bude venovat kritickému zhodnoteniu
sucasného stavu, kde zhrnieme vlastnosti a vyhody sucasného riesenia. Taktiez bude prezentovany
vyskum spokojnosti so sucasnym rieSenim a zabehnutymi procesmi. V d'alSej kapitole bude navrh
rieSenia grafickej aplikacie a bude vysvetlené, akym spdsobom je vizualizacia implementovana
aakym spdsobom sme vyhodnocovali uspech vizualizacie. Vysledkom prace bude aplikacia
s grafickym rozhranim, ktora ma za tlohu kontrolu pocitacovych stanic vizualizovat a tak ju ulahcit’,
zrychlit’, zdokonalit’ a automatizovat’.
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Zaciatkom roku 2012 mi bola poskytnuta moznost’ spolupraca IT v oddeleni firmy HeidelbergCement
Group vo forme vypracovania uzivatel'ského rozhrania, ktoré by urychlilo a zjednodusilo kazdodennu
kontrolu poéitaovych stanic HeidelbergCement posobi v Eurépe, Afrike, Azii, Severnej Amerike a
v Australii v 46 krajinach s viac ako 2 500 pobockami po celom svete. V ramci zlepSenia sluZzieb a
Setrenia nakladov bolo zaGiatkom roku 2008 vybudované centralne IT oddelenie zo sidlom v Ceskej
republike v meste Mokra Horakov, ned’aleko mesta Brno, nazvané Service Delivery Organization .

Service Delivery Organization poskytuje second level podporu pre Lokélne IT pobocky v krajinach
po celom svete.



2 Popis problematiky a zhrnutie
sucasného stavu

Firemné prostredie firmy HC sa nijako nevymyka Standardom. Tvori ho skupina Sest'desiatich l'udi,
ktori st rozdeleni do niekol’kych teamov podla zamerania. Jednotlivé teamy st vytvorené na zaklade
vSeobecne platného rozlozenia podla noriem ITIL. Norma ITIL je hlboko implementovana vo
vsetkych sférach firemnej filozofie. RozloZenie teamov v kazdej takejto firme, ktora normu pouziva
by mohlo vyzerat’ napriklad takto:

-Core Service Desk Team
-Backup Team

-Network Team

-Server Operators Team
-Standart Client Team
-Antivirus Team

-Messaging Team

Core Service Desk Team tvori skupina desiatich l'udi, ktori musia uzko spolupracovat’ so vsetkymi
ostatnymi teami. Jednou z kazdodennych tloh Core Service Desku je kazdodenné pro-aktivne
monitorovanie vSetkych pocitacovych stanic vo firemnej sieti. Konkrétne pri tejto llohe Core Service
Desk Team uzko spolupracuje so Standart Client Teamom.

Standart Client Team je tvoreny 5- ¢lennym teamom, ktory je zodpovedny za vSetky pocitacové
stanice (clientov) v spolo¢nosti. Ked’ze firemna siet’ obsahuje viac ako 25 000 pocitacovych stanic,
nie je mozné, aby tak maly team spravoval tak velké mmnozstvo pocitacov. Preto bolo potrebné
poskytnit’ tomuto teamu nastroj, ktorym je mozné spravovat’ viacero stanic. Bolo rozhodnuté, ze pre
tato ulohu sa bude pouzivat’ nastroj Systém Center Configuration Manager 2007 (SCCM 2007)
(na zaklade stadii [1])

Dalsou technoldgiou, ktord je pri ¢innosti kazdodennej kontroly treba brat’ do uvahy je tiketovaci
systém, do ktorého je potrebné reportovat’ vSetky chyby, ktoré sa pri kontrole objavia. Kym doposial
sa pre reportovanie vSetkych chyb pouzival systém Service Desk Express Service (d’alej len SDE)
od firmy BMC, s platnostou od decembra roku 2012 nastupuje nova technologia s nazvom APM
od firmy InfraVision. Jedna sa o zakazkovy software, ktory bol vytvoreny na zaklade poziadaviek
uzivatelov zna¢nym prerobenim ticketovacieho systému SDE. APM ako aj SDE st grafické
aplikacie beziace nad databazou, ktora obsahuje vSetky udalosti, ktoré sa v informa¢nom systéme a
infrastruktare deju.



2.1  Metody komunikacie a GUI

Komunikaciu ¢loveka so strojom je mozné definovat ako obojstrannu vymenu informdcii medzi
clovekom a strojom. Tok informacii od pocitaca k cloveku je mozné uskutocnit’ pomocou periférnych
vystupnych zariadeni generujucich vystupy, na ktoré mozu reagovat’ zmysly ¢loveka. Tok udajov od
¢loveka k pocitacu je mozné naopak uskutocnit’ pomocou vstupnych periférnych zariadeni, ktoré
mézu reagovat na podnety generované clovekom. Pri komunikécii vSak ide nielen o to, ¢i
»komunikacné kanaly*“ pocitaca pouzivaju pre komunikaciu rovnaké fyzikalne veli¢iny ako
»komunikacné kanaly* cloveka. Ide tiez o to, ¢i je mozné po tychto kandloch prenasat’ uzito¢nu
informadciu a o to, ¢i je tuto informaciu mozné prendsat’ dostatocne rychle, a ¢i komunikécia prebieha
pre Cloveka ,,prijatelnym* sposobom.

Komunikacia s pocitacom ma z l'udského pohl'adu niekol’ko aspektov, ktoré je treba reSpektovat’ pri
stavbe pocitacov i pri tvorbe programového vybavenia. Ako bolo uvedené uz v odstavci 2.1 obrazovy
vystup pocitaca je najpodstatnej§im komunika¢nym kanalom pre oznamovanie informacii v smere od
pocitata k Cloveku. Pre techniku komunikacie ¢loveka s pocitatom prostrednictvom obrazu su
podstatné vlastnosti l'udského zraku a vizualneho systému a tiez sémantika dialogu.

Pri skiimani komunikacie ¢loveka s okolim a projektovanie takejto komunikacie je mozné pouzivat’
vela metod. NajpouzivanejSie a najdolezitejSie su nasledujuce metddy .(na zaklade studii [2]a [6])

e Empiricka metdda - Ako uz nazov napoveda tato metdda sa zameriava na experimentalne
skiimania javov prebiehajticich pri komunikéacii bez toho, aby blizSie skiimala podstatu tychto
javov. Najprv sa musia identifikovat’ veli¢iny, ktoré sa maji na komunikécii skiimat’. Tieto
veli¢iny st obvykle zavislé od stavu nejakych nezavislych premennych v systéme (ktoré
mdze experimentator ovplyviiovat). Potom je treba definovat experiment a previest ho
v dobre definovanych podmienkach. Vyhodou empirického pristupu je predovsetkym to, Ze
ponuka alternativu k Cisto intuitivnemu pristupu, ktory je takmer vzdy ovplyvneny
subjektivnymi postojmi. Empiricky pristup ma i svoje podstatné nevyhody. Tie spocivaju v
nebezpecenstve nespravneho navrhu a nasledne nespravnej interpretacii experimentu, ale
predovsetkym v nakladnosti a vel'mi obmedzenom vyzname vysledku.

e Metoda Stidia vnimania - Tato metoda uplatituje tedriu o P'udskom vnimani vytvorenu
lekdrmi a psychologmi v kontexte komunikacie Cloveka so strojom. Takéto tedrie sa
zaoberaju hlavne tym, ako Clovek ziskava informacie z okolitého sveta, ako si ich paméta, ¢i
vybavuje a ako informdcie spracuva a vyuziva ich k rozhodovaniu. Cielom metody Studia
vnimania je zaistenie optimalneho stavu vedomia uzivatel'a komunikaéného rozhrania stroja.
Vedomie uzivatela je v optimalnom stave vtedy, ked’ mentalny model, ktory si uzivatel’ o
komunikaénom rozhraniu vytvori, odpoveda modelu, ktory vytvoril ¢i pouzival pre tvorbu
komunika¢ného rozhrania néavrhar. To znamena, Ze uzivatel poznd vSetky funkcie
komunika¢ného rozhrania.

e Metdda modelovania a predikcie - Cielom metody modelovania a predikcie je predvidat
chovanie ¢loveka pracujiceho so strojom na modeli. Pritom sa predpoklada, Ze toto chovanie



je predvidatel'né tak, ako chovanie napriklad fyzikalnych systémov. V tomto pripade sa za
model chovania uzivatela povazuje predstava o sustave ukonov (i mentalnych), ktoré
uzivatel' vykonava pri realizovani jeho jednotlivych cielov. Existuji $tyri zakladne triedy
modelovacich technik:

1. Modely spracovania informécif
2. Modely typu GOMS (vid’. dalsi odstavec)
3. Modely zalozené na pravidlach

4. Gramatické modely

Metoda modelovania a predikcie je vyhodna v tom, Ze v jednoduchych pripadoch umoziuje
lahko rozhodnut’, ktory z niekolkych néavrhov rozhrani je pre komunikaciu cloveka so
strojom lepsi. Nevyhodou je obmedzenie na jednoduché modely a tiez nejednozna¢nost
spOsobena nutnostou, aby navrhar odhadol akym spdsobom bude Clovek riesit okamzité
situacie pri komunikéacii. To plati hlavne o chybovych stavoch komunikacie.

Z uvedenych metod su z praktického hladiska pre navrh komunikacie ¢loveka so strojom doposial’
najdolezitejSie metdda empirickd a metdéda modelovania a predikcie. Poznatky z tychto dvoch metod
sa sustred’'uji vo forme empirickych skusenosti, ktoré je mozné Casto zhrnit’ ako empirické modely
chovania Cloveka. Z hladiska potrieb vypoctovej techniky su takéto poznatky Casto dostatocné pre
efektivne overenie navrhu uZzivatel'skych rozhrani z hl'adiska zakladnej komunikacie. Cielom je
integracia vSetkych vyssie uvedenych metod. (na zaklade stadii [2]a [4])

Je zrejmé, ze Clovek je schopny rozpoznat zmeny sposobu zobrazenia grafickej scény na pocitaci.
Takmer vzdy je mozné vyhodnotit, ¢i je zobrazenie ,lepSej* ¢i ,.horSej” kvality. Otdzkou vsak
zostava, ¢i a ako modze kvalita zobrazenia scény ovplyvnit’ schopnost’ ¢loveka rozpoznat' scénu a
reagovat’ na jej obsah. Pre urCenie sémantiky scény (typoldgii a siradnice) prostrednictvom zraku ma
¢lovek niekolko zdrojov informacii. Zakladnym delenim tychto informacii [33] je delenie na
primarne zdroje informacii, ktoré suvisia s fyziologiou videni, a sekundarnym zdrojom informaécii,
teda zdroje informacii taziace priamo z udajov, ktoré sa vyskytuju v obraze scény. Medzi primarne
zdroje informacii patria hlavne tidaje o ,,0streniu a zameraniu® oci s rozdielnou projekciou scény do
pravého a l'avého oka. Sekundarnych zdrojov informacii je cela rada, napriklad perspektiva v obraze,
pohyb, alebo tiene. Pri pocitaCovom zobrazeni scény za beznych podmienok primarny zdroj
informacii nie je mozné pouzit’, pretoze obraz je plosny a vo vzdialenosti od pozorovatel'a, ktora
neodpoveda proporciam scény. Nepritomnost’ primarnych zdrojov informacii méze sice potencidlne
viest k menej dokonalému vnemu, ale doposial’ vyskumy ukazuji, ze informacie o ,,zamerani a
ostreni obrazu pravdepodobne nie st vobec vyuzivané Clovekom (nebol najdeny Ziadny spdsob,
ktorym by sa informacie mohli prenasat’ do centra videni), a Ze rozdielnost’ projekcie scény do 'avého
a pravého oka je len deliacim faktorom v rozpoznavani scény ¢lovekom. Nepritomnost'ou primarnych
zdrojov informécii teda nema zasadny negativny vplyv na videnie. Vyskum sekundarnych zdrojov
informacii doposial’ neviedol k priamemu zisteniu mechanizmu vnimania obrazu a je pravdepodobné,
ze ani v blizkej dobe nebudi takéto vysledky k dispozicii. Je teda treba spolichat’ sa na



experimentalne vysledky. Experimentalne vysledky ,.kvalitativneho™ subjektivneho vnemu ukazali
dolezitost’ vSetkych zasadnych primarnych i sekundarnych zdrojov informacii (vlastnosti zobrazenia)
bez definovania ich ,,presnych poradi*:

- Perspektiva v obraze

- Informécie z pohybu v obrazu

- Textury na povrchu telies

- Textury na pozadi

- Tiefovanie telies a vrhané tiene

- Rozdielnost’ projekcie do I'avého a pravého oka

- Pevny podklad sluziaci ako referencia

Prekvapivé vysledky boli v experimentoch zistené u kvalitativneho vplyvu. Bolo merané, aky vplyv
maju jednotlivé vlastnosti obrazu na vnimanie priestorovej polohy objektu, orientacie objektu a ich
rozmeru. Vysledky ukazali, Ze vplyv jednotlivych vlastnosti sa vel'mi 1isi podl'a typu vyhodnocovane;j
hodnoty. Jedinymi vlastnostami sa u nich nepreukazal vplyv na vysledok vyhodnotenia, na pozadi
boli textary, ktoré pravdaze su dolezité pre subjektivny ,kvalitativny dojem. Konfiguracia
experimentu bola taka, ze do definovaného ,.katu* sa vkladali objekty typu gule a kocky s tym, Ze
boli postupne zobrazené s réznymi vlastnostami. (na zaklade stadii [6]a [4])
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Graf 2.1.: Zobrazenia vplyvu polohy, orientacie a velkosti na vnem.

Z grafu je zrejma ta skutoCnost’, ze niektoré vlastnosti zobrazenia maju na presnost’ vnemu kladny,
velky vplyv, ale bohuzial’ tiez to, Ze bez znalosti aplikacie nie je mozné vSeobecne urcit, ktoré
vlastnosti bude mat’ moje zobrazenie a ktoré nemusi, alebo ktoré dokonca zvetri chybu. Okrem vyssie



uvedenych vlastnosti zobrazenia maju na kvalitu a presnost’ vnemu obrazu vplyv i d’alSie vlastnosti
zobrazenia (chyby) dané prenosovym ret'azcom, teda vplyvy ako napriklad:

- Sum

- Chyby jasu (nelinearne i linearne)

- Geometrické skreslenie obrazu

- Artefakty vzniknuté stratovou kompresiou a dekompresiou

- Farebné chyby

Uvedené chyby prenosu signalu st predmetom skimania oborov zaoberajlicich sa signalom. Ich
vplyv na vnimanie obrazu je obecne negativny, avSak k niektorym uvedenym chybam je 'udsky zrak
vel'mi adaptivny a ¢lovek tieto chyby (chyby jasu, farebné chyby) nemusi v mnohych pripadoch
vObec vnimat. Za zmienenie stoja chyby vzniknuté stratovou kompresiou a dekompresiou obrazu,
ktoré maju ako pre staticky obraz, tak i pre pohyblivy obraz skodlivy vplyv, ale tento vplyv sa da
skamat’ iba experimentalne s vynimkou ¢isto technickych aplikacii, pretoZze matematické modely
vyhodnotenia chyby vseobecne nekoreSponduju s 'udskym vnemom tohto typu chyb v obraze.(na
zéklade studii [4], [2] a[6] )

2.2 Technologia pre spravu pocitacovych stanic

Jednou z dostupnych aplikacii spiiajicich poziadavky na inventarizaciu hardvéru a softvéru, sledo-
vanie zmien vo vybave jednotlivych zariadeni, distribicia operacnych systémov, softvérov, alebo ich
aktualizacia a samozrejme nevyhnutna podpora pouzivatelov pocitaCov pri rieSeni ich problémov
s pouzivanim zariadeni spadajucich pod spravu IT je System Center Configuration Manager 2007
(SCCM 2007). Ide o nastupcu uspesného produktu Microsoft Systems Management Server 2003.
SCCM 2007 je teraz sucast’ rodiny produktov Microsoft, spolo¢ne oznacovanych ako System Center,
do ktorej uz okrem spomenutého produktu patria Operations Manager (pévodne pomenovany MOM)),
Data Protection Manager a Virtual Machine Manager. Tato novS$ia verzia rozSiruje moznosti spravy
IT infraStruktury o nové funkcie, ma implementované nastroje, ktoré¢ boli dostupné v starSej verzii
ako volitel'né rozsirenia a umoznuje efektivnej$iu a menej nakladnt spravu [5] .
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Obr. 2.1.: Pouzivana SCCM Konzola

SCCM 2007 je urceny na nasadenie na Windows Server 2003 SP1, na databazu pouziva SQL 2005
SP2, medzi zakladné podporné technologie patri Active Directory, WSUS, WMI. Klientmi mozu byt
minimalne Windows 2000 Professional SP4, Windows XP Professional, Windows Vista (Business,
Enterprise, Ultimate), Windows Server 2008 (od SCCM SP1) a Windows Mobile 5 (s limitovanymi
mozZnostami).

SCCM 2007 poskytuje mnozstvo funkcii, ktoré vyuziju IT pracovnici majici na starosti rieSenia roz-
nych typov problémov.

Hlavné oblasti pokryvané SCCM 2007 su:

e Nasadzovanie operanych systémov serverov a pouzivatel'skych stanic nachadzajtcich sa
v roznych stavoch vratane podpory pre inStalacie ,,bare metal®. MoZnosti nasadzovania OS
zahtnaji podporu formatu WIM pre Windows Vista a Windows Server 2008, Task Sequen-
cer-based deployment, deployment OS oddeleny od instalacie ovladacov, ktoré mozno dyna-
micky nasadzovat’ na instalaciu kazdého image zvlast.

e Centralne nasadzovanie softvéru pouzivatel'om pocitatov pomocou balickov, v ktorych moze
administrator definovat’ aplikacie, spdsob a Cas instalacie. Metddy aplikovania balickov mozu
byt rézne, v zavislosti od stavu ciel'ovej stanice, opravneni prave prihlaseného pouzivatela,
jeho umiestnenia vzhl'adom na prenosovil kapacitu, ktorou je prisluSna stanica pripojena
v sieti. Cely proces nasadzovania balickov sa podrobne sleduje a v pripade problémov méze
byt kontrolovany prostrednictvom mnozstva informacii o procese v databaze SCCM alebo
v logoch na serveri SCCM a na stanici. Novinkou v tejto verzii je technoldgia Internet Based
Client Management, pouzite'na na zjednoduSenie distribacii softvéru na mobilnych alebo
v sieti zriedka dostupnych klientoch SCCM.



e Nasadzovanie rozsirujucich, alebo opravnych balickov softvéru vratane tych z Microsoft Up-
date, doplnkov aplikacii tretich stran, ovladacov zariadeni a BIOS-u. Pouzita je technologia
postavena na WSUS, ktora v spolupraci s Virtual Machine Managerom umoziuje distribuciu
na virtudlne stroje a v spolupraci s Windows Server 2008 Network Access Protection (NAP)
poskytuje aktualizacie pre vzdialene sa pripajajucich klientov.

e Zber dat na inventarizaciu hardvéru a softvéru. Pri hardvéri su to spolu stovky moznych in-
formacii o pamitiach, diskoch, procesoroch, BIOS-e, grafickych adaptéroch, nastaveni siete
a d’alsich fyzickych komponentoch sledovanych stanic. Inventarizacia softvéru ma k dispozi-
cii viac ako Styristo najcastejSie pouzivanych aplikécii na staniciach pouzivatel'ov, ¢o umoz-
nuje nielen najst’ subor reprezentujiici danu aplikaciu, ale jej aj spravne priradit’ vyrobcu. Su-
Castou inventarizacii je, samozrejme aj moznost’ nastaveni pravidelného zistovania zmien
hardvéru a softvéru, ktoré si nasledne dostupné dopytovanim databazy SCCM priamo
v SCCM pre jednotlivych klientov alebo nadstavbovym reportingom na zistovanie celkového
obrazu o stave hardvéru a softvéru v organizacii. RozSirujuca moznost’ je Asset Intelligence
s podrobnym sledovanim nielen zmien softvéru (cez 300000 titulov), ale aj jeho naslednym
vyuzivanim (software metering).

e Porovnanie na klientoch zavedenych konfiguracii oproti nadefinovanému standardu na ucely
zjednotenia a sprehl’adnenia stavu a zvySenia efektivity spravy. Zaklad pre porovnavanie
zhody moze byt dostupny ako Configuration Manager Configuration Pack priamo v SCCM
alebo dodany tret'ou stranou.

Do vypoctu hlavnych moznosti SCCM 2007 treba doplnit’ balik nastrojov na vzdialena spravu (remo-
te tools), umoznujuci vzdialent diagnostiku a podporu pouzivatel'ov v rieSeni problémov priamo na
monitore desktopu. Sprava technoldgii OBR K efektivnej praci so SCCM patri aj vynovend konzola
Podrobnejsi pohl'ad na vybrané funkcie SCCM umoznujuce efektivnu spravu IT infrastruktury prine-
siem v niektorom z d’alSich ¢isel[5] .

2.3  Technologia pre zaznamenavanie udalosti
v infrastruktare (SDE/APM)

BMC Service Desk Express Suite je posobivym rieSenim, ktoré pontika monitorovanie udalosti,
spravu majetku a nastroje pre rieSenie problémov vo vsetkych strankach organizacie. BMC Service
Desk Express Suite je flexibilnym rieSenim, ktoré umozni prispdsobit’ si tento produkt tak, aby
zapadol do jedine¢ného charakteru biznisu. Tieto ndstroje sa inStaluji nepreruSovane a pracuji
plynule s existujucim pracovnym prostredim. Su navrhnuté tak, aby okamzite priniesli vysledky,
zatial’ o sa vyvijaju spolu s biznisom. BMC Service Desk Express Suite zahiiia niekol’ko zakladnych
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modulov pre pripad problémového riadenia, spravy majetku a sluzby riadiacej Grovni. Ak je
potrebné, aby sa spréava sluzieb rozvijala, su dostupné aj pridavné moduly, akym je pravé APM.

Model APM bol do firemnej infrastruktiry zakomponovany vendorskou spolo¢nostou firmy BMC
(Infravision) v decembri 2011. Hned ako tak bolo ucinené, bolo vidiet' vyrazné zlepSenie sluzieb
a reakcnej doby na udalosti ako aj zlepSenie a spriehl’'adnenie zabehnutych procesov([1] .

BMC IT Service Support for Mid-sized Companies Bl SAP cC BIS /Web Global Infra

Employees
A

BMC

Service Desk

Express Change
Management

-~ Consistent ) onsistent ..
‘... Processes ' Processes .-
BMC
Service Desk

Express
BMC Suite BMC

Knowledge Configuration
788\ Management Manager
Express Express

Knawledges-\/ Assets

Service Management APM

APM Admin

Obr. 2.2.: Schéma pouzitia APM systému

e Vyvojovy model bol vyvinuty na to, aby poskytol detailné, najlepSie postupy spravy sluzieb
pre doruc¢ovanie, podporu a napokon pre kupu uskutocneni BMC.

e Zahfha plne preukazateIné postupy spravy sluzieb, ktoré sa vyuzivaji vo viac ako 250
organizaciach.

e Pozostava z problémového riadenia, konfiguraéného manazmentu, riadenia zmien, verzii a zo
spravy udalosti.

o Jeto ,jednoducha® instalacia, ktora sa dodava s nakonfigurovanou databazou pre postupy.

e  Webovy portal so 4- uroviiovym usporiadanim umoziuje rychlu navigaciu (max. tri kliky
mySou) a poskytuje detailné ,,pracovné postupy* pre vyuZitie nastrojov.

Na obrazku je vidiet infraStrukturu zapojenia serverov. Cela aplikacia je postavend na dvoch
fyzickych serveroch. Aplika¢né servery systému su tvorené jednym fyzickym serverom a 6smimi
virtualnymi. UZivatelia, ktori SDE/APM pouzivaju sa musia zalogovat’ na jeden z tychto serverov, tie
potom prijimaju a spracovavaji poziadavky od klientov a d’alej komunikuju zo serverom sdo0001, na
ktorom je ulozena databaza . Dalej sa tu nachadzajii menej vyznamné, no ddlezité servery, ktoré
sluzia bud’ na testovacie ucely, reporting a monitoring stavu databaz a serverov a taktiez servery, na
ktorych st ulozené a definované pravidla a postupy pri vytvarani, reportovani a spravovani firemnej
infrastruktary [1], [3] .
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Obr. 2.3.: Schéma infrastruktiaru serverov pre SDE/APM [3].

Niz8ie na obrazku si mdéZeme vSimnut print-screen zo samotnej aplikacie SDE/APM. Uz na prvy
pohlad je mozné v§imnat’ si mnozZstvo poli, ktoré je potrebné pri vytvarani kazdého jedného tiketu
vyplnit. Systém SDE/APM bol navrhnuty pre malé az stredne firmy. Pocet uZzivatelov, ktory
v sucasnosti aplikdciu vyuziva je hrani¢ny. Aplikdcia SDE je modulovatelna. Boli vytvorené
optimalizacie, ktoré odozvu aplikacie urychl'uju. Avsak aj napriek tymto aktualizaciam je aplikacia

pomala.
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Obr. 2.4.: Aplikacia SDE/APM [3]

2.4  Proces kontroly pocitacovych stanic

V tejto podkapitole bude predstavend samotna kontrola pocitacovych stanic. Ako uz bolo povedané,
jedna sa o komplexny postup, ktory dokopy skibuje pouzitie viacero néastrojov. Samotné kontrola sa
vykonava podla uréitych S$tandardnych opera¢nych predpisov. (v skratke SOP, mézeme najst
v prilohe 2.)

Po prestudovani samotného dokumentu si mézeme vSimnut’ nasledovné:
e Prvi informaciu, ktor je mozné zistit’ je nazov procedury, ktora sa bude vykonavat’. Jedna sa
o ,,GLB SOP: SCCM Site Status check v_4.6“ Znazvu je tiez badatelné, Ze samotna

procedira sa meni avyvija. Je preto nutné vytvorit graficku aplikaciu, ktora by bola
flexibilna a dokaze sa prispdsobit’ aktualnym potrebam.
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e Dalej je v procedire $pecifikované kto je za kontrolu zodpovedny a taktieZ je popisané
z akych ¢innosti sa kontrola sklada. Tento popis ndjdeme v tabul'ke nizsie:

Approval required? No
Approximate time to complete verification of
e Last site status update — High Priority 10 Minutes
e Site server status messages — High Priority 45 Minutes
e Client status messages — Lower Priority 200 Minutes
Pre-procedure steps/information required? No

Tabulka 2.5.: Rozvrhnutie testov a ¢asova naro¢nost’

Je mozné vycitat, Ze na kontrolu nie je potrebné Ziadne povolenie tretej strany. Kontrola sa sklada
z troch uloh.

- Last site status update
- Site server status messages

- Client status messages — Lower Priority

Prvy z troch testov, ktoré je potrebné pri kontrole vykonat je kontrola serverov, ktoré reportuju chyby
na clientoch (pocitaCovych staniciach) . Centralny server zbiera informacie, kedy naposledy
reportovacie servery updateovali svoje zdznamy o pocitacovych staniciach.

Pri tejto kontrole je potrebné ako prvé nahliadnut’ na report centralneho serveru, ako takyto report
vyzera je mozna vidiet’ na obrazku nizsie.
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Report Name:
Category:
Comment:
Parameters:

Sites by hierarchy with time of last site status update
SMS Site - General
Displays the list of sites in hierarchy order and shows the last time the site status was updated.

Obr. 2.6.: Ukazka Last site status update reportu

Na obrazku je mozné vidiet’ zoznam jednotlivych serverov (ktoré okrem iného zhromazduju

informacie o klientoch) . V stipci update je vidiet, kedy naposledy servery updatovali svoje

informacie. Za normalnych okolnosti update prebieha kazda hodinu. V pripade, Ze sa vyskytne

chyba, je potrebné d’alej postupovat’ podl'a SOP pokusit’ sa zistit’ o ¢o ide a reportovat’ ju d’alej

zodpovednym teamom.

Hoci tato Cast’ kontroly zabera v priemere len 10 ¢lovekominut. Je potrebné ju vykonavat’ trikrat
denne ¢o v stéte dava pol hodiny prace.

Dalou najrozsiahlej$ou tilohou, ktort je potrebné pri kontrole vykonavat je samotna kontrola

27/12/2011 11:43:05 (Number of Records: 1DD)|
- Siteis a -
Site Site Name Server Name |Secondary Reporting Version Updated ¥ OK | Warning | Error
Code Site Site Code
MAL GRP Irving P5 MAMSAIRVG351 CEN 4.00.6487.2000 | 27/12/2011 11:36:12 | *
CEN GRP Heidelberg CS GRPSDHEIDO122 4.00.6487.2000 | 27/12/2011 11:32:31 * ]

BEA | BEL Brussels 55 BELSABRUS115 * EU1 4.00.6487.2000 | 27/12/2011 11:32:01 | *

EUL EUR Heidelberg PS GRPSDHEIDO123 CEN 4.00.6487.2000 | 27/12/2011 11:31:13 *
INB | IND Ammasandra 55 INDSFAMMADOL * EU1 4.00.6487.2000 | 27/12/2011 11:30:35 *

AF1 GRP Heidelberg PS GRPSAHEIDOOZ25 CEN 4.00.6487.2000 | 27/12/2011 11:30:03 *
INC | IND Jhansi 55 INDSFIHANOOL * EU1 4.00.6487.2000 | 27/12/2011 11:30:01 *
INA | IND Gurgaon S5 INDSAGURGOOL * EU1 4.00.6487.2000 | 27/12/2011 11:30:01 | *
AUE | AUS Marleston 55 AUSSFMARLOOL * 0oc1 4.00.6487.2000 | 27/12/2011 11:30:00 | *
INE | IND Damoh 55 INDSFDAMOODOL * EU1 4.00.6487.2000 | 27/12/2011 11:30:00 | *
CZB | CZE Kraluv Dwur SS CZESABERDO11 * EU1 4.00.6487.2000 | 27/12/2011 11:29:33 | *
RUD | RUS Novogurovsky SS RUSSAGURODOL | * EU1 4.00.6487.2000 | 27/12/2011 11:28:00 *
AUC | AUS Parramatta S5 AUSSFPARROOL * 0c1 4.00.6487.2000 | 27/12/2011 11:25:34 *
DEI | DEU Burglengenfeld 5§ DEUSFBURGOO2 * EU1 4.00.6487.2000 | 27/12/2011 11:18:28 | *
CAA | CAN Edmonton SS MNAMSGEDMNO20 | * NAL 4.00.6487.2000 | 27/12/2011 11:17:34 *
GHA | GHA Terma 55 GHASFTEMADOL | * AF1 4.00.6487.2000 | 27/12/2011 11:15:19 | *

pocitatovych stanic. Podobne ako pri prvej kontrole aj tu vystupuje centralny server, ktory zbiera

informadcie o pocitacovych staniciach od vSetkych ostatnych reportovacich serverov. Na rozdiel od

predchadzajicej kontroly sa na vyhl'adavanie chyb pouziva System Center Configuration Manager

2007 (SCCM 2007).
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E File Action View Favorites Window Help
ke A B ] 7
E\‘% COA - COA Congo 55 ;I ConfigMgr Status Message Yiewer for <CEN> <GRP Heidelberg C52>
£, cza - czE Mokra 55 Fie Edt ‘iew Help
[th CZ6 - CZE Kraluv Dvur 55
E\‘% DEA - DEU Hannowver 55 JJ H @ | * | Q T | @ “Driginalﬂuery j
i EEBC[I;EﬁI ::E:E:E SS; Sevetit | Type | Site code | Date [ Time | Syskerm | Message 10 | Component AI
El% DED - DEU Viesalbach 55 & Milestone GEA 12/27(2011 8:27:48 AM  GBRSACHIPOZ3 3015 SMS_CLIENT _CC
% DEE - DEL Diahlwitz 55 & Milestone GBA 12/27/2011 8:15:08 AM  GERSACHIPOZ3 3015 SMS_CLIEMT _CC
I:Ilé DEF - DEU Schelklingen 55 & Milestone EBA 12/27/2011 5:12:26 AWM GERSACHIPOZS 3015 SMS_CLIEMT _CC
51, DEG - DELI Kerpen 55 & Milestone GEA 12/27(2011 8:10:51 AM  GBRSACHIPOZ3 3010 SMS_CLIENT _CC
% DEH - DEU Ennigeriah 55 & Milestone GBA 12{27/2011 7:27:35 AM  GERSACHIPOZ3 3015 SMS_CLIEMT _CC
I:Ilé DEI - DEU Burglengenfeld 55 & Milestone EBA 12/27/2011 7:24:03 AWM GERSACHIPOZS 3015 SMS_CLIEMT _CC
- DMK Ringsted 55 & Milestone GEA 12/27(2011 7:23:42 AM GBRSACHIPOZ3 3015 SMS_CLIENT ¢
- DMK Kolind 55 C Milestone GBA 12/27/2011 7:10:32 AM  GERSACHIPOZ3 4610 SMS_CLIEMT _CC
_EST Kunda 55 C Milestone GEA 12/27[2011 7110032 AWM GERSACHIPOZS 4603 SMS_CLIEMT _CC
- ESP Madrid 55 3 Milestone GEA 12/27(2011 7:10:32 AM GBRSACHIPOZ3 4610 SMS_COMPONEL
- EUR Heidelberg PS5 C Milestone GBA 12/27/2011 7:10:32 AM  GERSACHIPOZ3 4603 SMS _COMPOMNEL
% GAh - GAE MEoum 55 0 Milestone GEA 12f27[2011 7110022 AM  GERSACHIPOZS 3011 SMS_CLIEMT _CC
Y GAB - GAB Librevile 55 o e H_g
h!i GBA - GBR Chipping Sadbury 55 & GBA 12/27/2011 5:42:36 AM  GERSACHIPOZ3 SMS_CLIEMT _CC
% (SEE - GER Maiderhead 55 C Milestone GEA 12/27[2011 1:00:17 AM  GERSACHIPOZS 1z00 SMS_STATUS_M
A GEA - GEQ Thilisi 55 3 Milestone GEA 12/27(2011 1:00:03 AM  GBRSACHIPOZ3 2866 SMS_SITE_CON
l:llé GHA - GHA Tema 55 C Milestone GBA 12/27/2011 1:00:00 AM  GERSACHIPOZ3 4611 SMS_CLIEMT _CC
1 HUS - HUN Vac 55 C Milestone GBA 12/27[2011 1:00:00 AM  GERSACHIPOZS 4611 SM5_COMPORNEL
Bé HLUE - HUN Beremend 55 & Milestone GEA 12/27(2011 12:16:21,..  GBRSACHIPDZ3 3015 SMS_CLIENT_C(T
[ ILA - 1SR Tel fwviv 53 4 | 3
w1 [ ThIA - THIM (5 =5 hd
4| - o Ll_l Command Query : 28 of 28 messages displayed, 1 selected, ’_WI_ S

Obr. 2.7.: Ukéazka Reportovanych chyb z SCCM

Uzivatel’ musi pri kontrole fyzicky prehl'adavat a preklikavat’ vietky servery. V stipci ,,Message ID
najdeme cCiselny kod chyby, ktorti pocitatova stanica serveru reportovala. Chybu je potrebné
vyhladat v zozname, ktory sa nachadza v SOP ako aj vscem.XLS subore. Po najdeni chyby
v zozname sa postupuje podla pravidiel definovanych v SOP. Povinnosti definované v SOP st okrem
iného, vyhl'adanie a overenie ¢i rovnaka chyba na konkrétnu stanicu uz nebola vytvorena. Ak ano, je
d’alej potrebné zistit', Ci je tato chyba vyrieSena alebo sa na nej stale pracuje. Ako uz bolo povedané
na tieto ucely sluzi SDE/APM. Ak je chyba vyrieSena alebo sa jedna o uplne novil chybu, musime
pracne vytvarat’ a vypisovat' novy zaznam o tom v aplikacii SDE/APM.

Kedze sa vo firemnej infrastruktare nachadza vel’ké mnozstvo pocitaCovych a serverovych stanic, je
tato kontrola naro¢na na cCas, koncentraciu a psychiku. Vytvorenim intuitivneho grafického rozhrania,
do ktorého sa implementuji pravidla a vedomosti o chybach zo SOP a scem.XLS je mozné tato
kontrolu zna¢ne automatizovat’, urychlit’ a zjednodusit’.

Poslednou ¢ast'ou kontroly je proces, ktory sa vykonava iba jediny den v tyzdni. Napriek tomu ide
o jednu z najnarocnejsich uloh na koncentraciu a ¢as. Jedna sa o monitorovanie konkrétnej chyby. Je
to chyba, ktord nds informuje, ze SCCM konzola nie je nainStalovana spravne aje potrebné ju
preinstalovat’. Postup pri tejto chybe je podobny ako uinych chyb, avSak pre velky vyskyt tejto
chyby trva skontrolovanie vSetkych chyb aj 3- 4 ¢lovekohodiny.
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3 Kritické hodnotenie su¢asného stavu

V tejto kapitole zhodnotime sucasny stav. Budu rozobrané a popisané technologie a postupy, ktoré sa
pri prevadzani kontroly pouzivaju. Taktiez bude prezentovany vyskum na zéklade dotaznikovych
formularov. Vyhodnotia sa vysledky prieskumu.

Uloha zvysit’ efektivitu prace stoji aj pred IT oddeleniami organizacii, ktoré poskytujii nevyhnutnu
podporu pre ich Gspesné fungovanie. Oblasti, ktoré zastresuju IT oddelenia, je viac. Zamerajme sa na
oblast, v ktorej je IT podpora zodpovednad za spravu a riadenie IT zdrojov. Spadaju sem inventariza-
cie hardvéru a softvéru, sledovanie zmien vo vybave jednotlivych zariadeni, distribiicia operacnych
systémov, softvérov alebo ich aktualizacii a samozrejme, nevyhnutnd podpora pouzivatel'ov pocita-
¢ov pri rieseni ich problémov s pouzivanim zariadeni spadajucich pod spravu IT. [5]

Ako uz bolo v druhej kapitole vysvetlené, kontrola pocitacovych stanic je vel'mi Specificka ¢innost’,
pri ktorej je potrebné pouzit’ viacero monitorovacich a zaznamenavacich nastrojov. Toto je jednym z
hlavnych dovodov, preco neexistuje komplexnd GUI aplikacia, ktord by vsetky tieto nastroje spojila
dokopy, ul'ah¢ila a zjednoduSila tak pracovni cinnost' uzivatelov. V nasledujucich niekolkych
odstavoch budi uvedené nastroje, ktoré je pri kontrole potrebné pouzit’.

3.1 Existujuce nastroje a konkurencia

System Center Configuration Manager 2007 (SCCM 2007) — je jednym z hlavnych nastrojov ktory sa
pri pravidelnej kontrole pouziva. Vyhl'adava, monitoruje a zaznamenava chyby z pocitacovych stanic.
Primarna tiloha tohto nastroja nie je reportovat’ chyby na pocitatovych staniciach, ale udrziavat
pocitace aktualizované. Napriek tomu, Zze System Center Configuration Manager 2007 dokaze chyby
na pocitacovych staniciach vel'mi efektivne a dobre zachytavat’, (chyby sa zapisuju do sql databaz),
ich vypis a zobrazovanie je ¢asovo narocné a tazkopadne.

e Kedze firemnd infrastruktara je zaloZzena na MS produktoch bola SCCM produktoch bolo
prirodzenou vol'bou technologie prave SCCM 2007. Tato technoldgia bola nasadend od roku
2007 a je pouzivana i v suc¢asnosti.

e Podobnymi produktmi ako SCCM je Altiris od Symantecu alebo WSUS. Na rozdiel od
SCCM, WSUS je vsak pouzitel'ny len pre patchovanie. Technoldgia Altiris bola nasadena
v Spoloc¢nosti Hensons v Severnej Amerike no po fuzii so spolocnostou HC group sa kvoli
dobre fungujticej technoldgii SCCM rozhodlo nasadit’ prave thto technologiu aj v spolo¢nosti
Hensons.
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Service Desk Express/Alignability Process Model (SDE/APM) — Dalsim nastrojom, bez ktorého by
kontrola nebola moznd , alebo skor vysledok kontroly by nebol dostatocne efektivny je
SDE/Alignability Process Model. Ako uz z predchadzajticej kapitoly vieme, kazda udalost’ a chyba
musi byt zaznamenand, aby bolo mozné na chybe efektivne a rychlo zaCat’ pracovat’ a nasledne ju
odstrénit’, je potrebné zaznamenavat udalosti v dynamickom a agilnom prostredi. Takymto
prostredim je nastroj SDE/APM.

Sice nova, vylepsend, zakazkova technologia SDE/APM nastipila len nedavno, uz teraz sa planuje
prechod na silnejSiu verziu tohto alebo podobného systému. SDE/APM je aplikacia majoritne uréena
pre maly alebo stredny bussiness. Kym v minulosti potrebam uzivatel'ov bohato stacila, v sucasnosti
sa dostava na pokraj svojich kapacit. Hlavnou nevyhodou na si¢asnom systéme je pomalsSia odozva,
ktoru pocituju vSetci uzivatelia. Tuto situaciu by aspoii scasti mohli zlepSit’ iné, no vel'mi podobné
produkty, ktoré s v sucasnosti na trhu.

Dalsie produkty s podobnymi vlastnost'ami:

e Assyst now- Tiketovaci systém od firmy BMC, podobny ako sucasny nastroj, no na rozdiel
od SDE/APM je urCeny pre vel'ké spolocnosti. Uvazuje sa, ze prave tento nastroj nahradi

.....

nevyhodu SDE, ktorou je pomalsia ¢asova odozva.

e Manage now-Tiketovaci systém od firmy Microsof, tazSie nastavitelny, uzivatel'sky
obl'ibeny a intuitivny. UrCeny pre stredné a vel'ké spolo¢nosti. Tento nastroj neposkytoval
moznosti ovladania, ktoré boli esencialne pre vtedajsie poziadavky.

Tiketovaci
systém Popis Vyhody Nevyhody
Tiketovaci systém od firmy BMC, Flexibilita, mnoZzstvo Cena, obtiaznost’
zaznamenava udalosti, sprava, moznosti, software na  nasadenia
audit, je uréeny pre velké mieru, servis, Velké
Assyst now spolocnosti. mnozstvo uzivatelov
Tiketovaci systém oc! firmy  Velké mnozstvo Cena,.niiéi.a
Microsof, z.azr.lamevnavra udalosti, uivatelov, podpora. funkcionalita, ’
sprava, audit, je urceny pre nedostatok procesnych
Manage now  stredné a vel’ké spolocnosti. moznosti.
Tiketovaci systém od firmy BMC, Cena S .
zaznamenava udalosti, sprava, flexibilita, mnozstvo Obtl?znovSt navl§aden,1 3,
audit, je uréeny pre malé-stredné  moznosti, software na Maly pocet uzivatelov
SDE/APM spolocnosti. mieru, Servis.

Tab. 3.1.: Porovnavacia tabul’ka tiketovacich rieseni.
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Monitorovaci nastroj SOLARWINDS — tento nastroj umozituje zobrazovat’ a monitorovat’ spadnuté
uzly v sieti, podobne ako nastroj SDE/APM funguje nad databazovymi servermi. Solarwinds od
firmy Orion je vlastne akési webové zobrazenie, ktoré sa da konfigurovat podla poziadaviek
uzivatela. Informacie do tohto weboweho rozhrania sa nacitavaju z SQL databaz, nad ktorymi toto
rozhranie pracuje. O aktudlnost’ databaz sa stara niekolko serverov, na ktorych sa nachadzaju
algoritmy, ktoré zistuju aktualny stav a dostupnost’ inych sietovych zariadeni v infrastrukture.

Ako uz bolo povedané SolarWinds je grafické rozhranie, php applet, ktory ¢erpa data z databazovych
serverov. Hoci jeho funkcie maximalne vyhovuji firemnym poziadavkam, predsa len su
s pouzivanim takychto Sablon spojené isté obmedzenia. Dokonalou nahradou by bolo vytvorenie
vlastnej internetovej stranky, ktora by bolo mozné editovat’ nezéavisle a l'ubovolne bez obmedzeni,
ktoré so sebou preddefinované applety prinasaju. To by vSak znamenalo nemalé investicie do vyvoja
a taktiez je mozné, ze hoci by vlastna stranka priniesla viac moznosti, akékol'vek zmeny by nemuseli
byt otazkou niekol'kych klikov, ale tazkopadnou programovacou ¢innost'ou programatorského timu.

-
solarwinds 7

NETWORK APPLICATIONS VIRTUALIZATION
Home Top10 Events Alerts Syslog Traps Overview Reports Help SAP  Citrix  AD & Exchange Comet Manage Nodes NAM Solidrock Linux  NAM-Voice

Core Service Desk -

Search for Nodes HELP All Nodes - Tree (AJAX)
GROUPED BY COUNTRY, SITE, DEVICETYPE
Find Search By : !
| Node Name =|| sEARcH + @ [Unknown]
- + BAUS
Examples: Cisco®, 10.15.%*, W?ndows, Server-*, * SolarWinds_Net -~ @AUT
= @ AUT Eiberg
+ ) LAN Switch
P1 - Nodes Down HELP = ©WAN Router
@ AUT Eiberg SID0590
+ @BEL
. + @
Down Servers in SDO scope HELP = ”ggg
SERVERS WHICH ARE DOWN AND ARE IN SDO SCOPE
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+ @ CHE
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Generator - site only works 15 2013 + @GBR
GBRns2617SWIL01 ©  from Monday to Thursday. 8:00 2 WAN Router g0 20 + ®GEO
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30.4. 2013 + ®GRP
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Obr. 3.1.: Monitorovaci nastroj SolarWinds
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Dal$ou aplikaciou, ktora sa pri kontrolach poéitadovych stanic pouZiva je Microsoft Exel. Napriek
mnohym vyhodam SDE/APM, ma tito aplikacia aj men$i nedostatok. Hoci efektivne zaznamenava
udalosti v infraStrukture, je v tejto aplikacii zlozité opdtovné dohladavanie Specifickych chyb. Ako
uz bolo povedané v druhej kapitole, jednou z uloh pri kontrolach pocitacovych stanic je chybu najst,
skontrolovat’, ¢i chyba nebola vytvorend, reportovana v minulosti. Ak sa jedna o znamu chybu, nie je
potrebné vytvarat' novy zdznam o nej. Preto, aby uzivatel takato chybu dohl'adal sa pouZziva prave
program Microsoft Exel, kde si separatne a prehliadne uloZené informacie o uz reportovanych
chybach.

Existuje mnoho podobnych néstrojov, ktoré by mohli zdznamy v tabul’kovom programe akym je
Microsoft Exel nahradit. AvSak kvdli historickym dévodom, jednoduchosti pouzivania sa to bez
naozaj efektivnej nahrady nestane. Ak opomenieme tabulkové Clenenie, ktoré je hlavnou vyhodou
Exelu, bolo by mozné taktiez pouzit’.

e Txt subory - vyhodou je kompatibilita a jednoduchost’, nevyhodou je neprehliadnost’ pre
uzivatela. V pripade, ak by bol subor spractivavany strojom je to lepsie, no bolo by potrebné
implementovat’ zloZzité parsovacie algoritmy.

e Xml subory - vyhodou je kompatibilita a jednoduchost’, nevyhodou je neprehl'adnost’ pre
uzivatela. Na rozdiel od txt suborov, xml stibory sa daji vel'mi vyhodne a jednoducho pouzit’
v aplikaciach.

e Microsoft Word- vyhodou je kompatibilita a jednoduchost’, si¢asny uzivatel’ je schopny sa
lepSie vzit s prostredim. Pre aplikacie a programy st Word stibory takmer neprijatelné.
Obsahujil mnozstvo pre program nepotrebnych dat a taktiez pristup do nich vyzaduje
nadStandardné usilie.

3.2 Popis poziadaviek a vyskum

Ako uz bolo vysvetlené, kontrola pocitacovych stanic je velmi Specificka Cinnost, pri ktorej je
potrebné pouzit’ viacero monitorovacich a zaznamenavacich nastrojov. Toto je jednym z hlavnych
dovodov preco neexistuje komplexna GUI aplikacia, ktora by vsetky tieto nastroje spojila dokopy
a ul'ahcila a zjednodusila by tak pracovnu ¢innost’ uzivatelov. Okrem mnoZzstva aplikacii, ktoré je
potrebné pri kontrole vyuzivat, je potrebné pri kontrole dodrziavat’ jednoduchy, no na koncentraciu
naro¢ny a komplexny proces. Tento proces a aplikacie, ktoré pri kontrole pozivame boli popisané
v kapitolach vyssie.
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Bol vypracovany formular, ktory zist'uje spokojnost’ uzivatel'ov so sucasne nastavenym procesom.
(Dotaznik mozeme ndjst’ v prilohe A a C.)

nevyhovujuca | s vyhradami | kvalitna vynikajuca mimoriadna
Monoténnost 52,6% 26,3% 21,1% 0,0% 0,0%
Intuitivnost 52,6% 31,6% 15,8% 0,0% 0,0%
Casové néaroénost 78,9% 21,1% 0,0% 0,0% 0,0%
Automatizacia 89,5% 10,5% 0,0% 0,0% 0,0%
celkovy dojem 73,7% 26,3% 0,0% 0,0% 0,0%

Tabul’ka 3.2.: Vysledky dotaznikového vyskumu

(Pre ndzornejSie zobrazenie skutoCnosti st redlne pocCty zobrazené v percentach

. Dotaznik vypliialo
dokopy 19 l'udi zoznamenych s kontrolou pocitacovych stanic.)

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
0,0%

B Monotoénnost
M Intuitivhost
Casova naroénost

B Automatizacia

Graf 3.1.: Vysledky dotaznikového vyskumu

Z tabulky a grafu je mozne vycitat, Ze takmer 80% opytanych kontrolu povazuje za monotonnu,
neintuitivnu, ¢asovo naro¢nu a takmer 100% opytanych si mysli, Ze je potrebné ju automatizovat’.
Z grafu je tiez vidiet, Ze prave absencia automatizacie a Casova naroCnost’ je najvacsi problém
s ktorym sa uzivatelia pri kontrole stretavaju. To, Ze je najvy$si ¢as vytvorit’ aplikaciu s grafickym
rozhranim, ktoré by kontrolu zna¢ne automatizovalo, zjednodusilo, zrychlilo a zefektivnilo hovori aj

zaverecné hodnotenie uzivatel'ov. V dotazniku odpovedali na otazku :,, Aky je ich celkovy dojem
z kazdodennej kontroly pocitacov®.
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celkovy dojem
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Graf 3.2.: Vysledky dotaznikového vyskumu (celkovy dojem)
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4 Popis prace

Zakladnou ulohou bolo napisat’ program, ktorého uzivatel'ské rozhranie vyhovovalo ¢o mozno
najvacsiemu poctu koncovych uzivatel'ov. Aby sme to docielili musime si navrhnt’ zakladnt kostru
uzivatel'ského prostredia a na nej d’alej budovat’. Tento proces je vlastne systém pokus omyl, kde po
navrhnuti istého rieSenia je toto prezentované istému mnozstvu ludi. Na zéklade ich vystupu st
vykonané zmeny a znova je proces opakovany. Pri istej miere uspesnosti aplikacie u uzivatel'ov je
mozné ju povazovat’ za hotovi.

4.1 Zakladna koncepcia

Aby grafické rozhranie plnilo svoj u¢el, musi v pozadi ¢o najviac spolupracovat’ so zlozkami, ktoré
sa pri kontrole pocitacovych stanic pouzivaju. Ako bolo vysvetlené v kapitole 2, kontrola
pocitaCovych stanic je komplexny proces, ktory zahffia pracu s niekol’kymi réznymi aplikaciami. Pri
navrhu implementacie sme museli brat’ do ivahy aj tento fakt.

Vedomosti o GUI +Znalost’ procesu + Automatizicia

BMC SERVICE DESK EXPRESS

= !

GLB SOP: SCCM Site Status check v_4.6

Graficky Uzivatel'sky Interface pre automatizovanu
kontrolu pocitaCovych stanic

Obr 4.1.: Navrh implementacie
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Z vyskumu v tretej kapitole vyplyva, Ze zmena stcasného stavu je viac nez ziaduca. Po naStudovani
problematiky a uvedeni faktov, ktoré sa kontroly tykaju, bol vypracovany nasledovny navrh na
vytvorenia aplikdcie. Ako je mozné z obrazku vidiet, do vysledného grafického rozhrania, ktoré
bude mat’ za lohu automatizovat’ kontrolu pocitacov, budii zahrnuté vSetky nastroje, ktoré sa pri
kontrole pouzivaju. A tymi su :

e Standart Operation Procedure, GLB SOP: SCCM Site Status check v 4.6
e BMC Service Desk Express Suite, SDE/APM

e System Center Configuration Manager 2007

e Informéacie z sccm.XLS stboru

Spojenim tychto nastrojov a implementovanim Grafického rozhrania vznikne unikatna aplikacia,
ktord bude mat’ za tlohu ul'ah¢it’, zrychlit’ a automatizovat’ kontrolu pocitacov. Tvorivy proces tohto
vyvoja bude popisany v nasledujtcich kapitolach. Na jednotlivy implementa¢ny postup prace bude
dohliadat’ nielen veduci prace, ale aj team l'udi, ktori budu aplikaciu testovat’, skasat’ a hodnotit’.
Progres sa bude zaznamenavat' do dotaznikov, ktoré sa budi vyhodnocovat a vd’aka nim bude
jednoduché sledovat’ konkrétny progres.

4.2 Stratégia rieSenia

Pre efektivne vyuzitie ¢asu a energie bolo potrebné navrhnit’ stratégiu implementaéného procesu.
Bolo potrebné zamysliet' sa nad moznostami, ktoré¢ sa pre vyvoj novej aplikacie vyuzivaji. Na
zaklade vedomosti, ktoré boli nadobudnuté pocas Studia na Fakulte informacnich technologii
Vysokého Uceni Technického v Brne bolo rozhodnuté ako implementacny spdsob vyuZzit
vodopadovy model.

Vodopadovy model je sekvenény vyvojovy proces, v ktorom sa d4 na vyvoj nazerat’ ako neustale sa
zvazujuci sa tok (ako ked’ teCie vodopad) faz analyz poziadaviek, navrhu, implementacie, testovania
(validécia), integracia a udrzby[8].
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Pozadavky

Navrh

Implementace
testovani jednotek

Testovani systému

Provoz, udrzba

Obr 4.2.: Vodopadovy model [9]

Postupovat’ podl'a vodopaddového modelu znamené prechadzat’ od jednej fizy k nasledujucej prisne
sekvenénym sposobom. Najprv sa napriklad pripravi Specifikacia poziadaviek, ktoré su pevne dané.
Az ked’ st poziadavky uplne kompletné, prejde sa k navrhu. PoZzadovany softvér je navrhnuty a navrh
odovzdany implementatorom - nadvrh by mal byt akymsi planom implementacie danych poziadaviek.
Ked je teda navrh hotovy, programatori sa ujmua jeho implementacie. V neskorSich etapach tejto
implementacnej fazy su vytvorené softvérové komponenty kombinované, zavddza sa nova
funkcionalita a odstraiiuju chyby [9].

Vodopadovy model teda vyzaduje, aby sa k nasledujucej faze prikrocilo iba vtedy, ak je ta predosla
kompletna a perfektne pripravena. Na druhej strane existuji rozne modifikované vodopadové modely
(vratane Roycova kone¢ného modelu), ktoré sa od tohto procesu mézu vo vicsej ¢i mensej miere
lisit’. [7] Hoci definicia vodopadového modelu vravi, Ze k d’alSej faze sa pristupuje len vtedy, ak je
predosla faza skoncend, pre nase tcely sme sa rozhodli pouzit’ sC€asti modifikovanu verziu tak, ako je
naznacené na obrazku 4.2.

Predtym, ako sa bolo mozné pustit’ do implementacie grafického rozhrania, bolo potrebné vyriesit’
nasledujice zakladné funk¢éné problémy:

Ako nacitavat’ vstupné data.
Ako spracuvat’ vstupné data.
Akym spdsobom zabezpecit’ generovanie tiketov.

Akym spdsobom zabezpecit’ generovanie tiketov podla pravidiel.

nokR b=

Akym sposobom uchovavat pravidla.
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Moznost’ vytvaranie/editacie pravidiel.

6

7. Ako prepojit’ aplikaciu s SCCM databazou.

8. Ako prepojit’ aplikaciu s SDE/APM ticketovacim systémom.
9. Ako uchovavat’ informacie o vytvorenych tiketoch

10. Prepojenie aplikacie s XLS subormi.

NajhlavnejSou a najdodlezitejSou ulohou bolo zodpovedat’ tieto otazky takym spdsobom, aby co
najviac vyhovovali uzivatelom a spravcom aplikacie a aby bolo mozné na zaklade ich poziadaviek
vytvorit’ grafické rozhranie, ktoré by vSetky tieto ulohy a poziadavky spajalo do jedného celku.

4.3 Verzovanie programu

Implementacie funkcnej a grafickej casti boli pocas celého trvania produkéno-implementa¢ného
procesu uzko spété. Pocas tohto tvorivého procesu boli vytvorené §tyri verzie programu, z ktorych
kazda spinala zédkladnu funkénost’. Jednotlivé verzie boli vytvarané nasledovne:

1. Verzia Alfa — prva verzia poskytuje zakladni funkénost’
Verzia Beta — obsahuje vylepsené implementa¢né rieSenia

Verzia Gama — vyladenie implementacnych rieSeni

Sl

.....

Ako sme uz spomenuli v predchadzajucej kapitole, pre uspesni implementiciu programu bolo
potrebné najst’ rieSenia k hore uvedenym otdzkam. Implementacia jednotlivych otazok sa v
jednotlivych verziach do zna¢nej mieri liSila podl'a potrieb operacného teamu, Standard klient teamu
a podl’a aktudlneho vyvoja poziadavkou ostatnych teamov. Kazda verzia programu sa od predosle;j lisi
¢i uz z pohladu implementacného alebo z pohl'adu grafického rozhrania. Pocas programovania sa
vyskytli nespo¢etné mnozstva zmien z pohl'adu viacerych faktorov:

- Meniace sa Standardy

- Meniace sa poziadavky uzivatel'ov

- Meniace sa poziadavky Administratorov

- Obmedzenia zo strany bezpecnostnej politiky

- A d’al$ie obmedzenia a celkova urcita tazkopadnost pri schvalovani novych projektov
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Velka tGlohu pri vytvarani programu zohral dotaznikovy vyskum, ktory bol stcastou pred zacatim
programovania, pocas implementa¢ného procesu ako aj v samotnom zavere programovania. Otazky

.....

nazory a podnety k testovanej aplikdcii. Rozhodovat’ sa mohli na desat” bodovej Skdle, ktora im
poskytovala dostatocny priestor pre objektivne zhodnotenie aplikacie. V d’al§ich fdzach bolo
jednoduché sledovat’ progres jednotlivych verzii programu. Pri vytvarani jednotlivych verzii bol
pouzity dotaznik s dotazmi na:

- Odozva a nacitanie dat aplikacie
- Zobrazenie reportovanych chyb
- Vytvaranie tiketov

- Editovatel'nost’ pravidiel

- Cas straveny nad kontrolou

- Celkovy dojem z aplikacie

Takisto bol v dotazniku nechany priestor pre nazor, podnety a dodatky. Doplnené otazkami: ,,Ak by
ste mohli, ¢o by ste zlepsili? Co najviac vadi?“ Toto pole sa ukazalo ako vel'mi dobra volba, do ktorej
testované subjekty radi vpisovali svoje trefné poznamky anapomdhali tak produkcno-
implementa¢nému procesu. Tak ako bolo spomenuté v predchadzajucej kapitole pri implementacii sa
vyuzival vodopadovy model. Pre nase ucely sme sa rozhodli pouzit’ scasti modifikovanu verziu, tak
ako bola prezentovana pri vyuke predmetu ,,Softwarové inZinirsty* .

Celému procesu implementacie predchadzali nasledujtice kroky:

1. Specifikacia poziadaviek Standart Operations teamu
2. Navrh aplikacie <

3. Implementacia

4. Nasadenie do prevadzky

5.

Testovanie a ziskavanie feedbacku od uzivatel'ov

Ako uz bolo povedané vyssie, cely tento proces sa zopakoval 4x a vznikli tak Styri verzie programu.
Mobze sa zdat’, Ze pri takomto popise prace sa jedna o iterativny model Zivotného cyklu, avSak, na
rozdiel od iterativneho modelu je v naSom pripade vynechana faza ,,Specifikacia poziadaviek®. Tato
faza je vynechana zamerné, ked’Zze v nasom pripade sa poziadavky na program nemenili. Vychadzalo
sa vzdy z povodnych Specifikacii. Nové verzie sa vytvarali na zéklade analyz a navrhov na vylepSenia
z feedbacku od testovanych uzivatel'ov. Pre lepSie pochopenie celej koncepcie a popisu prace, buda
jednotlivé verzie programu bliz§ie rozobrané a diskutované v d’alSich podkapitolach. Bude mozné
sledovat’, akym sposobom sa praca overovala. Taktiez bude mozny viditeI'ny progres pri nasadeni do
firemnej infraStruktary. Taktiez ndjdeme odpovede na jednotlivé implementacné otazky definované
v kapitole vyssie.
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5 Postup a pouzitie programu

Bolo by obsahovo vel'mi rozsiahle popisovat’ vSetky implementacné vlastnosti jednotlivych verzii.
Pocas zivotného cyklu aplikacia presla rozdielnymi, implementaénymi a grafickymi Zzivotnymi
cyklami. V tejto a v d’alSich troch kapitolach budu preto uvedené iba tie najhlavnejsie zmeny, priciny
a okolnosti, ktoré cela wvysledna podobu aplikdacie formovali. Okrem nizSie uvedenych
implementacnych popisov bolo vytvorenych a vyladenych dalSie mnoZstvo implementa¢nych
detailov, ktoré sa zréznych dévodov do finalnej verzii aplikacie nedostali. Tak, ako bolo uz
niekol’kokrat spomenuté, boli vytvorené Styri verzie programu. Prvéa verzia, ktora bude rozobrana
v nasledujucej podkapitole je verzia Alfa.

5.1 Uvodné nasadenie programu

Alfa Verzia programu bola vytvorend na zaklade Specifikacii zadania diplomovej prace. Tato verzia
spinala zakladné funkéné poziadavky. Bolo vytvorené velmi jednoduché a primitivne grafické
rozhranie, ktoré malo za ulohu zjednodusit’ a zrychlit’ kontrolu pocitatovych stanic. Ako toto pilotné
grafické rozhranie vyzeralo si méZzeme vS§imnuat na obrazku nizsie.

e Ako naditavat’ vstupné data: Data nacitavané priamo z SQL databazy SCCM serverov.
Bohuzial’, tento spdsob sa vel'mi rychlo ukdzal ako neprijatelny, proti hovori hned’ niekol’ko
dovodov:

- Vicsie vytazenie serverov
- DIhsie odozva pri nacitani dat
- Nepredvidatel'né vypadky
- ZlozitejSia implementacia

- Problém prav

Prave posledny zmieneny problém zablokoval vSetky d’alSie pokusy o nacitavanie dat priamo
z SQL databazy SCCM serverov. Vo verzii Beta bolo potrebné navrhnit' iné prevedenie
nacitavania.
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L=

File Setings Help

Errors for ticket

Severity | Message ID | Occured | How Long | Server | Describtion

GRPSAHEIDO0Z25. SMS management point encountered an error

| Error 5436 160 23 DefaultServ WP Control Manager detected management pg
| Error 5420 330 18 GRPSDHEIDO123 SMS management point encountered an error|
Error 2636 1 ] GRPSAHEIDOD25 5MS management point encountered an error |
Error 5420 24 T DefaultServ SM3 management point encountered an error |
Error 6319 40 24 UKRSFDONEDDO2 PXE Control Manager detected PXE service poi
| Error 5438 4 4 KAZSFALMADDT WP Control Manager detected MP is notrespon
Error 620 13 2 DefaultServ Microsoft SQL Server reported SQL message 7
| Error 6319 37 24 INDSFDAMO001 PXE Control Manager detected PXE service poi
Error 6319 26 24 TZASFSALADDOZ PXE Control Manager detected PXE service poi
| Error 5204 200 24 GRPSAHEIDO025 SM3 Active Directory System Discovery Agent f2
ELS = V>
| Load Data ]
Sample Of ticket text E
User: Hodan, Jan Cathegory: Request for Incident Resolution
Component: Infrastructure Assign to Group: SDO Standart Client
Ticket Describtion:
| M3 management point encountered an error when connecting to the database SMS_AF1 on SQL Server 12
GRPSAHEIDO025. The OLEDB error code was 0x80004005. Possible cause: The computer running SOL Serveris 1
| turned off, not connected to the netwoark, or not functioning properly. Solution: Verify that the computer running SQL Server
| site system is turned on, connected to the network, and functioning properly. Possible cause: Management point does
not have sufficient access rights to the SOL server site system. Solution: Verify that management point computer account
or the Management Point Database Connection Accountis @ member of SMS Management Point Role (msdbrole_MP)in
| the SQL Server database. Possible cause: Network problems are preventing the management point from properly
accessing the SOL Server. Solution: Investigate and correct any problems with your network. Possible cause: The
management point having problems is at a secondary site, and SQL access account being used was recently reset by the
| narant eita_@nlitinn: This ran antnmatically ranair ite alf aftar ana hour_as lnna ac tha accaunt in neais notlnckad aot hd
L Create Ticket |

Obr 5.1.: Alfa verzia

Akym sp6sobom zabezpelit’ generovanie tiketov: Pre spdsob generovania tiketov bola
potrebna kooperacia nielen Standart client teamu, ale aj Application hosting teamu, ktory
dohliadal na to, aby navrhnuté rieSenie bolo spravne z funkéného, ale aj procesného hl'adiska.
V Alfa verzii sa nepodarilo v€as ziskat’ priamy pristup do SDE databaz (databaza aplikacie,
ktora vytvara uchovava a spractiva vSetky vytvorené incidenty a change requesty spolo¢nosti
Heidelberg cement). Z tohto dovodu sa tikety museli vytvarat' ru¢ne. Vyhodou vSak bolo
pole, ktoré po kliknuti na konkrétny error, zobrazilo predlohu hlasky konkrétneho tiketu. Tuto
hlasku nasledne stacilo vykopirovat’ do tiketu v SDE. Priklad takéhoto ticketu mézeme vidiet
nizS§ie. Hoci toto rieSenie zd’aleka nebolo idedlne, poskytovalo aspon docasné rieSenie
problému priameho pristupu do SDE.

Akym sp6sobom zabezpecit’ generovanie tiketov podPa pravidiel: Na obrazku vyssie si
mdzeme vSimnit uz vygenerované chyby. Chyby sa vygenerovali na zaklade pravidiel.
Spdsob uchovavania a editacie bude popisany nizsie. Kvoli dlhSej odozve sa chyby naditavaju
okamZite po spusteni programu alebo po kliknuti na tlacidlo load data.
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Sample Of ticket text

User: Hodan, Jan Cathegory: Request for Incident Resolution

Component: Infrastructure Assign to Group: 5D0 Standart Client

Ticket Describtion:

SMS management point encountered an error when connecting to the database SMS_AF1 on SQL Server 2
GRPSAHEIDO025. The OLEDB error code was 0x80004005.  Possible cause: The computer running SCL Server is

turned off, not connected to the network, or not functioning properly. Solution: Verify that the computer running SQL Server

site system is turned on, connected to the network, and functioning properly. Possible cause: Management point does

not have sufficient access rights to the SQL server site system. Solution: Verify that management point computer account

or the Management Point Database Connection Account is a member of SMS Management Point Role (msdbrole_MP)in

the SQL Server database. Possible cause: Network problems are preventing the management point from properly
accessing the SCL Server. Solution: Investigate and correct any problems with your network.  Possible cause: The

management point having problems is at a secondary site, and SCQL access account being used was recently reset by the
narant cita__Snlutinn: Thic can autnmatically ranair ite alf aftar nna hour_ac Innn ac tha accountinuca ic not lnckad ot

L Create Ticket J

Obr 5.2.:Detail Casti pre generovanie tiketov

Akym sposobom uchovavat’ pravidla: Pravidla vo verzii Alfa boli uchovavané jedinym
sposobom. Pravidla sa uchovavali v kniznici ,,rulesjava®. Tento sposob sa velmi rychlo
ukédzal ako neefektivny a bol nahradeny wvariabilnej§imi a hlavne ovela jednoduchsie
editovate'nymi metédami.

MozZnost’ vytvarania/editacie pravidiel: Moznost’ vytvarania pravidiel bolo potrebné riesit
z dovodu neustaleho vyvoja poziadaviek na chod firemnej infrastruktary. Vo verzii Alfa
program stahoval vSetky generované errory, warningy a informécie, podstatné i nepodstatné
pre kazdodennu kontrolu. Z tohto dévodu bolo treba vytvorit’ celu sadu filtrov a pravidiel pre
vyfiltrovanie prave tych informacii, ktoré boli pre kazdodennu kontrolu potrebné. V Alfa
verzii bolo toto filtrovanie zabudované priamo v zdrojovom kdéde programu. Bola vytvorena
osobitna trieda ,,rules.java®. Tento sposob sa v konecnom dosledku ukézal ako neefektivny
z viacerych dévodov:

- ZlozitejSia editacia

- DlhSie odozva pri spractvani dat
- NepredvidateI'né vypadky

- ZlozitejSia implementacia

- Problém prav

Kvoli tymto dovodom, ktoré boli vel'mi rychlo odhalené pocas testovacieho procesu, bolo
nevyhnutné celtl koncepciu vytvarania a uchovéavania pravidiel zmenit'.
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Ako prepojit’ aplikaciu s SCCM databazou: V Alfa verzii programu je toto prepojenie
rieSené priamym pristupom do databazy. Ako bolo prezentované vyssie, tento spdsob mal
viacero nevyhod. Z tychto dévodov bolo v nasledujucej verzii potrebné najst’ efektivnejsi
sposob ako tto otazku riesit’.

Ako prepojit’ aplikaciu s SDE/APM ticketovacim systémom: Prepojenie aplikacie s SDE
tiketovacim systémom bolo v Alfa verzii rieSené nepriamym sposobom. Tak ako bolo
spomenuté vysSie pristup do SDE nebol z administrativnych dévodov zatial' povoleny.
Ziadost o pristup k serverom bol avizovany a prisl'ubeny v d’alsej verzii programu.

Ako uchovavat’ informacie o vytvorenych tiketoch: Uchovéavanie informacie o tiketoch je
zabezpecené viacerymi spdsobmi. Jednou moznostou je unifikovat’ hlavicky vytvorenych
tiketov. Funkciami nad SDE serverovymi databazami je mozné filtrovat’ staré zaznamy
a vyhladavat informacie o nich. Dal§i sposob poskytuje trochu zaostalejiia metoda, a to
uchovavanie informacie o tiketoch v XLS subore. Vo verzii Alfa je implementovany druhy
spomenuty postup. Po vytvoreni tiketu je automaticky vytvoreny zdznam v XLS subore,
ktory obsahuje info o vSetkych vytvorenych erroroch, ktoré eSte neboli vyriesené, alebo sa
eSte stale vySetruji. Nevyhodou tohto suboru je, Ze po vyrieSeni tiketu sa zaznamy
neodmazavaju automaticky. Je potrebné pravidelne prehladdvat’ XLSko a udrziavat’ zdznamy
updatované. Toto prehl'adavanie zabera mnozstvo ¢asu, preto sa v d’alSich verziach programu
zameriame na efektivnejsie rieSenie tohto procesu.

Prepojenie aplikacie s XLS subormi: V Alfa verzii programu bolo implementované
automatické overovanie zobrazovanych chyb oproti existujicim tiketom. Zoznam
existujucich tiketov mdzeme najst’ v xIs subore. Program predtym, nez oznacil konkrétny
error za chybu, nazrel do xls tabuliek a urcil ¢i na dant chybu existuje tiket. Ak ano, chyba sa
neobjavila v zaverecnom vypise chyb.

zlé zlepsit | obstojné| dobré |vyborné |skére
Odozva a nacitanie dat aplikacie | O 5|9 8 3| 0f 0| 0f 0] O 2,36
Zobrazenie reportovanych chyb 0 0|2 7 7|19 0l 0f 0] O 3,92
Vytvdranie tiketov 0 05| 10 9(1| 0| 0| Ol O 3,24
Editovatelnost pravidiel 0| 11|7 5 2| 0f 0Ol 0/ 0| O 1,92
Cas straveny nad kontrolou 0 0|5 7 10| 3| 0| 0| 0| O 3,44
Celkovy dojem z aplikacie 0 0|4 6 9|5/ 1| 0| 0| O 3,72

Tabulka 5.1.:Vysledky dotaznikového hodnotenia

Vyssie v tabulke si mdzeme v§imnut' hodnotenie aplikacie konkrétnymi uzivateI'mi. Aplikacia bola
hodnotena dvadsiatimi piatimi testovanymi subjektmi. Dotaznik, ktory bol pouzity je mozné najst’
v prilohe tejto prace. Uzivatelia vyznacovali svoje hodnotenie na desat’ stupiiovej skale. V tabulke je
mozné vidiet, kol’ko uzivatel'ov oznadilo aplikaciu za:




-zla

- potrebntl zlepsit’
- obstojnt

- dobrt1

- vybornu

Z hodnoteni je vidiet, Ze hoci Cast’ uzivatel'ov hodnoti aplikaciu za obstojni ma vela nedostatkov
a priestor pre zlepSenie sa otakava v kazdej kategorii aplikacie. Dalej v tabulke mozme najst’ skore
z jednotlivych Casti aplikacie. Skore je pocitané ako priemernd hodnota z hodnotenia uzivatelov.
Lepsiu predstavu o pocetnosti hodnotenia ziskame z grafu, ktory je prezentovany nizsie.

Verzia Alfa

zle zlepsit obstojné dobré wyborne

B Odozva a naditanie dat aplikacie m Zobrazenie reportovanych chyb
B Vytvaranie tiketov B Editovatenost pravidiel

m Cas straveny nad kontrolou m Celkovy dojem z aplikacie

Graf 5.1.:Vysledky dotaznikového hodnotenia

V grafe vysSie si moéZzme vSimnut’ spokojnost’/ nespokojnost’ s jednotlivymi ¢astami. Graf zobrazuje
pocetnost’ dosiahnutych hodnét. Je vidiet, Ze len maly pocet uzivatelov hodnoti aplikaciu za
obstojnu. NajnizSie hodnotenie dosiahla aplikacia v oblastiach:

- editovatel'nost’ pravidiel

- odozva a nacitanie dat

Na tieto oblasti sa budu upgrady v d’alSej verzii programu orientovat’ najviac. AvSak vylepSenie sa
ocakava vo vsSetkych oblastiach.
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5.2 Vyladenie zakladnej verzie

Dalsou verziou, ktord bola vytvorena a testovana bola verzia Beta. Tato verzia bola vytvorena
z predchadzajticej verzie Alfa. Doslo k sade vylepSeni a upgradov, ktoré budu prezentované nizsie.
Jednotlivé vylepSenia v aplikacii boli vytvarané systematicky na zaklade dotaznikového vyskumu
a z osobného feedbacku, ktory bol ziskavany pri komunikacii s jednotlivymi ¢lenmi teamu, ktori tito
aplikaciu testovali.

[Bsconcheck Il
File Setings Help
Errors for ficket _ Sample Ofticket fext
| severity  |MessagelD | Occured | HowlLong | Senver | Describtion ) [ Create Ticket ]
Error 5420 78 i DO SNS point an ermorwhe
Error 5435 160 2 DefauliServ MP Control Manager detected management point i
Error 5420 330 18 GRPSDHEIDD... SWS management point encountered an error whe User Hodan, Jan Cathegory Request for Incident Resolution
Error 2636 1 1 DO NS point an ermorwhe
| Error 5420 24 7 D s point an ermorwhel r————————————
Error 6319 40 24 UKRSFDONE... PXE Control Manager detectsd PXE senice point is (CEIPOESEE ) nfrastructire 8| 500 Standart Cliant

| anager detected MP is not responding

Error 5438 4 4 KAZSFALMADO1 WP Cor
< L Server reported SOL message 701,

DefaultServ Micros:
| Error 6319 kg 24 INDSFDAMOO. PXE Control

Ticket Describtion

Manager detected PXE senvice point ig
Error 6319 26 24 TZASFSALAQ0... PXE Control Manager detected PXE service point i€ - -
| Errar 5204 200 24 GRPSAHEIDO.. SMS Active Directory System Discovery Agent faileq Error 620 recognised during SCCM check please investigate.
Describtion

Microsoft SOL Server reported SOL message 701, severity 17: [42000][701]Microsof)[ODBC SQL Server
Driver][SQL Server]There is insufficient system memory in reseurce poal ‘internal’ to run this query.
I ke e Please refer to your SMS documentation, SQL documentation, or the Microsoft Knowledge Base for further
= 4 troubleshooting information.

Load Data |
Al SCCM Errors _ Viastna udalost

| sever..| Type | Site code | Date/Time | system | sener [ Mess_ | Dest Emor  Ocoured Durat Action Ticket Text
Emor  Miles.. SLA 31812013 247:41 PM SLESFFREEQ01 GRPSAHEIDD.. 5420  SMga — — —
Emor  Hiles.. BJB 311812013 12:64:43 PM BENSGCOT0005 Error 5436 WP [iix] (o wf[meket w] icuning SCCM checkpleass ivestigate. | | Zags) |
Eror  Miles KZB 31812013 11:43.41 AN KAZSFBUCHDO1 GRPSDHEIDD. 5420 SMS ) : :
Ermor  Miles.. 128 1812013 10:1213 AN TZASFSALAQOD2 Error, 5436 WP [Emor |Ocurred | Duration | Action |Detete | Ticksttext
Eror  Miles. GAA 31712013 26413 P GABSFNTOUDO1 GRPSAHEIDD. 5420  SMS - . it STTSTE] Error 520 recognised during SCCLY
Eror  Miles. ING 31712013 11:2354 AM INDSFJHANOD1 Error 543 WP T F 5 Tickat Deiete )i Erfof 1016 rscoonissd i S
Ermor  Miles.. LTA 31712013 5:02:59 AW LTUSFKAUN0002 GRPSDHEIDD.. 5420  SMS 1020 4 0 Ticket Dsists ) Error 1020 recognised during SO
Error  Miles UAA 312012013 7.05:20 AM UKRSAKRYV001 GRPSDHEIDD. 6420  SMIS 4051 1 o Ticket Delefe ) Error 4951 recognised during S
Eror  Miles. GAC 31812013 25832 PN GABSFLIBEOD02 Error 543 WP 4050 " 7 Tiexat Delste ) Error 4960 recognised during
Ermor  Miles.. BUB 32012013 222:52 A BENSGCOT0005 Error, 5436 WP 4963 4 0 Ticket Deiefs ) Error 4963 recognised during S
Eror  Miles TGB 312012013 11347 PM TGOSFLOME001 Error 5436 WP 4970 4 o Ticket Delee ) Error 4970 recognised during S
Eror  Miles. GEB 31812013 249.37 AW GEOSGKASPOO1 Error 543 WP e 5 o R Deiste ) Erfor 2302 recoonised during
Ermor  Miles.. INC 31812013 7:16:02 AW INDSFJHANDD1 GRPSDHEIDD.. 5420  SMS 2306 4 0 Ticket Deicts ) Error 2306 recognised during S
Ermor  Miles. SLA 311812013 2.47.41 PM SLESFFREE001 GRPSAHEIDD.. 6420  SMIS 2307 1 0 Ticket Error 2307 recognised during S

o e sa  maiwwn  meecomen  sveee ue s |3 0w Chsoomniand
1% B | | e yii

Obr 5.3.: Beta verzia

e Ako nacitavat’ vstupné data: KedZe nacitavanie priamo z SQL databazy SCCM serverov sa
ukazalo ako neprijateI'né, bolo potrebné vymysliet’ iny efektivnejsi sposob. Vo verzii Beta
preto bola za spoluprace zo Standard client teamom preddefinovana ,,fronta®, ktora
efektivinym spdsobom dokézala vyfiltrovat’ vietky chyby, pre ktoré sa SCCM kontrola
vztahuje. ,,Fronta“ bola vytvorena jednoduchymi pravidlami a grafickym rozhranim priamo
implementovanym v programe: System Center Configuration Manager 2007. Tuto frontu je
mozné nasledne jednoducho exportovat’ ako Standardny txt subor. Vo verzii Beta bolo ulohou
uzivatela:

- Otvorit’ Standart Client Consolu

- Pomocou nadefinovanej Querry vyfiltrovat’ chyby na zaklade preddefinovanych
pravidiel

- Ked’ze Standart Client Consola je nainstalovana na servery, na ktory nie je moznost’
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zépisu a vidsina teamu dokaZe na tomto servery iba spustit’ aplikaciu Standart
Client Consol, bolo potrebné vyexportovat’ stibor na iny server.

- Poslednym krokom bolo vyhl'adanie vyexportovaného stiboru a importovanie do
Beta verzie programu, ktory je zadanim tejto diplomovej prace.

Ako spracuvat’ vstupné data: Vstupné data si po vyhladani anacitani do aplikacie
okamzite spracovavané nasledujuco:

- Kazdy riadok sa spracuje a zobrazi v aplikacii

- Po vykresleni tabul’ky sa automaticky zacina proces hl'adania chyb

- Systematicky sa kazdy riadok tabul’ky porovna s kazdym pravidlom pre vytvorenie
tiketu.

- Ak sa najde chyba riadok sa vykresli a zobrazi v tabul’ke pre vytvorenie tiketu

- Tikety pre jednotlivé chyby je nasledne mozné jednoducho vytvorit’ oznacenim

riadka s chybou a kliknutim na tlacidlo create ticket.

Akym spdsobom zabezpecit’ generovanie tiketov: Generovanie tiketov vo verzii Beta bolo
vel'mi jednoduché, ked’Ze sa podarilo ziskat’ pristup do SDE databazy pre zapis. Nebol vobec
ziaden problém generovat tikety. Po kliknuti na konkrétny erroro sa v okne pre generovanie
tiketov zobrazila Sablona ako bude tiket vyzerat. Ten bolo mozné este jednoducho menit’. Po
kliknuti na tlacidlo sa tiket zapisal priamo do SDE databaze. Toto rieSenie vSak z pohl'adu
teamu, ktory mal na starosti SDE aplikaciu, predstavovalo vel'ké riziko z pohladu stability
a kompaktnosti.

Akym spésobom uchovavat’ pravidla: Kym vo verzii Alfa boli pravidla implementované
priamo do zdrojového kdédu programu a pravidla tak bolo mozné menit iba velmi
obmedzenym sposobom, priamym zasahom do zdrojového kodu. V tejto verzii takyto pristup
uz nebude mozny. Pravidla by mali byt editovatelné priamo uzivatelmi v uZivatel'skom
prostredi programu. Z tohto dévodu bolo implementované ukladanie pravidiel do extern¢ho
suboru. Pri zapnuti programu sa pravidla nacitaja a ulozia do paméti programu. Pri vytvoreni
nového pravidla sa pravidlo zapiSe do stboru. Subor s pravidlami bol kédovany Caesarovou
Sifrou.

MozZnost’ vytvaranie/editacie pravidiel: Tato oblast’ aplikacie presla vo verzii Alfa
najvaésim vyvojom. Pravidla uz neboli zakomponované v zdrojovom koéde programu, ale
mohli byt definované, modifikované, alebo vymazdvané priamo v programe. Verzia Beta
teda okrem =zobrazovania chyb, vytvarania tiketov taktieZz umoziovala modifikaciu
a vytvaranie novych pravidiel. Pri vytvoreni pravidla bolo mozné definovat’ vsetky
pozadujuce parametre, ktoré Standart client operation team navrhol. A to:
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- ¢islo Erroru

- Pocetnost’ vyskytu
- Dizka vyskytu

- Pozadovanu akciu

- Predvoleny ticket text

Ako okno pre zadavanie pravidiel vyzeralo je mozné si vS§imnut’ nizSie:

Viastna udalost
Errar Occured. Durati... Action Ticket Text
1 lw] [0 ¥ [Ticket || 1during SCOM check please investigate. | | Zadaj

Error | Ocurred | Duration | Action | Delete | Ticket text

0 Ticket (@RSTACICE] Error 620 recognised during SCOEYS
| 1016 1 0 Ticket __Delete Error 1016 recognised during SCY
1020 1 0 Ticket I__Delete ) Error 1020 recognised during SC
| 4951 1 0 Ticket (__Delete Error 4951 recognised during 5
4960 1 0 Ticket I__Delete ) Error 4960 recognised during S
| 4963 1 0 Ticket (__Delete ) Error 4963 recognised during S
4970 1 0 Ticket I__Delete | Error 4970 recognised during S
| 2302 1 0 Ticket __Delete Error 2302 recognised during S
2306 1 0 Ticket I__Delete J Error 2306 recognised during S
| 2307 1 0 Ticket __Delete Error 2307 recognised during S
(2313 1 0 Ticket __Delete ) Error 2313 recognised during S ‘,
: Ll - m TEar-a i L -———)-i——d_d._.'-.'f-:'-\'

Obr 5.4.: Beta verzia, okno pre zadavanie pravidiel

Okno pre zaddvanie pravidiel bolo v€lenené do samotnej aplikacie. To sa vSak postupom ¢asu
ukazalo za neprehl'adné a zbytocne rusivé, takze sa v d’alSich verziach preslo na variantu, kde
bolo okno pre udalosti osamostatnené.

Ako prepojit’ aplikiciu s SCCM databazou: KedZze sa priame prepojenie s SQL
databazami ukazalo za nevyhodne, doSlo sa kndzoru, ze prepojenie bude realizované
nepriamo. Data sa budu nacitavat’ z vyexportovaného suboru. Toto nastavenie je
implementované vo vSetkych d’alich verziach programu.

Ako prepojit’ aplikiciu s SDE/APM ticketovacim systémom: V tejto verzii programu bola
aplikacia automatickej kontroly priamo prepojena s tiketovacim systémom SDE. Po dlhSom
¢akani sa kone¢ne podarilo ziskat’ prihlasovacie udaje k SQL databazam. Tiket sa generoval
bez vicsich starosti priamo z aplikacie pre kontrolu pocitacovych stanic.
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Ako uchovavat’ informacie o vytvorenych tiketoch: Informacie o vytvorenych tiketoch st
uchovavané vyluéne v tiketovacom systéme SDE. Toto nastavenie je implementované vo
vsetkych d’alsich verziach programu.

Prepojenie aplikacie s XLS subormi: Kym v prvej verzii existovalo prepojenie aplikacie
s xIs servermi, po dokladnom zrevidovani potrebnosti tejto sluzby sa dospelo k nazoru, ze
takéto informacie nebudi potrebné. Informacie o vytvorenych tiketoch je z procesného
hradiska jednoduché dohladat’ aj v samotnej aplikacii SDE. Upravou tohto pravidla bola
dosiahnuta okamzita uspora Casu a l'udskych zdrojov. Toto nastavenie je implementované vo
vsetkych d’alsich verziach programu.

zlé zlepsit | obstojné| dobré |vyborné |skére
3,8
Zobrazenie reportovanych chyb 0| 0| 0| O 5|9 4|5/ 2| O 5,6
5,6
Editovatelnost pravidiel 0| 0| 0| 3 5/ 8 72| 0| O 5
Cas straveny nad kontrolou 0| 0| 4| 5 8| 4 40| 0| O 3,96
Celkovy dojem z aplikacie 0| o] 2| 4 11| 4 3|11 0| O 4,2

Tabulka 5.2.:Vysledky dotaznikového hodnotenia

Verzia Beta

zle zlepsit obstojné dobré wyhorne

W Odozva a nacitanie dat aplikacie m Zobrazenie reportovanych chyb
B Vytvaranie tiketov M Editovatenost pravidiel

m Cas straveny nad kontrolou W Celkovy dojem z aplikacie

Graf 5.2.:Vysledky dotaznikového hodnotenia
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Z tabulky a grafu vySSie si méZeme vSimnut malé zlepSenie vo vSetkych pozorovanych sférach
programu. Najvyraznej$i pokrok bol zaznamenany v Casti. “Editovatel'nost’ pravidiel“. Kym v prvej
verzii programu bola editovatel'nost’ pravidiel z pohl'adu uzivatel'a takmer nulova, vo verzii Beta mu
poskytuje takmer Gplnt autondémiu a kontrolu nad pravidlami. Dal§ou velmi vyznamnou zmenou,
ktorti uzivatelia vel'mi kladne hodnotili bolo odputanie sa od nutnosti pouZivania tiketovacieho
systému. Aplikacia mala priamy WRITE pristup do SDE SQL databazy. Okrem zjednodusenia bolo
toto implementacné rieSenie vel'mi vyznamné aj z pohl'adu skratenia celkového Casu, stravenym nad
kontrolou.

5.3 Zaverecné upgrady

Po skusenostiach z predchadzajticich verzii bolo ziskanych dost’ poznatkov pre vytvorenie finalneho
jadra programu a grafického rozhrania. VacsSina implementacnych rieSeni, ktoré budu prezentované
nizsie, boli pouzité vo finalnej verzii programu. Tato verzia bola v produkénom prostredi testovana
najdlhSie. Uzivatelia mali dostatok ¢asu pre zoznamenie sa s aplikaciou odhalenim jej chyb
a nedostatkov. NajdodlezitejSie zmeny oproti predchddzajucim verzidm si popiSeme niZsie.

e Ako naclitavat’ vstupné data: Z viacerych pri¢in je predchadzajici sposob znacne
neefektivny. Dovody st nasledujice:

- Zdihavé otvéranie Standart Client Consoly
- Zdihavé a komplikované ukladanie exportovanych dat
- Manuélne vyhl'adavanie exportovaného siboru je zdihavé a nie vzdy je jednoduché

- Problém prav

Z hore uvedenych dévodov bol za spoluprace zo Standard client teamom vypracovany skript,

ktory pozadované data automaticky kazdy den vyexportuje na uréité dopredu definované
ulozné miesto. Tento sposob ukladania suboru uzivatelom znacne ulahcil a urychlil Start
aplikacie.
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=lolx]
File Setings Help
Time creation:2013-03-20T06:38:12.950514Z | Load File ] searchField | |  Search
All SCCM Errors )
Sever... iType | Site code iDaterTime | System iVServer iMess.. | Desrl |
Errar Miles... SLA 3182013 2:47:41 PM SLESFFREEQO1 GRPSAHEIDO... 5420 SMS & |
Error Miles BJB 3M18/2013 12:54:43 PM BEMSGCOTO005 Error 5436
Error Miles KZB 31812013 11:43:41 AM KAZSFBUCHOO1 GRPSDHEIDD 5420
Errar Miles... TZB 3182013 10:12:13 AM TZASFSALADDDZ Error. 5436
Error Miles... GAA 3172013 25413 PM GABSFNTOUD0A GRPSAHEIDO... 5420
Errar Miles... INC 372013 11:23:54 AM INDSFJHANOOA Error. 5436
Errar Miles... LTA 372013 5:09:59 AM LTUSFKAUMNOD02 GRPSDHEIDOD... 5420
Errar Miles... UAA 3202013 7:05:29 AM UKRSAKRYVOO01 GRPSDHEIDOD... 5420
Errar Miles... GAC 318/2013 2:58:32 PM GABSFLIBEDDOZ Errar. 5436
Errar Miles.. BJB 32002013 2:29:52 AM BEMSGCOTO005 Error. 5436
_Error Miles... TGB 32002013 1:13:47 PM TGOSFLOMEODOT Errar. 5436
-
[ Check errors according Rulles J
Errors for ticket s
| Severity | Message D | Occured | Server | How Long | Ticket | Descrintion
Error 5420 78 GRPSAHEIDD.. 11 I__Create | SMS management point encounte & |
Error 5436 160 DefaultServ 23 (__Create ) MP Control Manager detected mar
Error 5420 330 GRPSDHEIDD... 18 [__Create | SMS management point encounte
Error 2636 1 GRPSAHEIDO.. 1 (__Create ) SMS management point encounte
Errar 5420 24 DefaultServ 7 __Create | SMS management point encounte
Error 6319 40 UKRSFDOME.. 24 (__Create ) PXE Control Manager detected PX
Error 5438 4 KAZSFALMADDY 4 __Create ) MP Control Manager detected MP
Error 620 13 DefaultServ © (__Create ) Microsoft SQL Server reported S0l
Error 6310 ar INDSFDAMOO.. 24 __Create | PXE Control Manager detected PX
Error 6319 26 TZASFSALADD... 24 (__Create | PXE Control Manager detected PX!
L Crpar Eand NN CDDCAICIN 24 L i 1, SRS A cdivgn T 1, Cuctn s T r\pi':
E1S J Y|

Akym spoésobom uchovavat’ pravidla: Pre potreby Standard Client teamu sa ukazalo

Obr 5.5.: Gama verzia

vytvaranie pravidiel iba za pomoci aplikdcie za nedostatocné. Team trval na mozZnosti

editacie aj priamo v konfiguracnom subore. Z tohto dovodu boli vsetky pravidla, podla
ktorych sa urcovalo ¢i sa pre dany error ma, alebo nema generovat’ ticket, presunuté z tela

programu do konfigura¢ného stuboru.

MozZnost’ vytvaranie/editacie pravidiel: Kym vo vSetkych predchadzajtcich verzidch boli

pravidla zobrazované v jedinom okne, vo verzii Gama bolo vytvorené samostatné okno,

v ktorom bolo mozné nové pravidla jednoducho mazat’ a vytvarat. Pri Starte programu sa

pravidld nacitaju z textového suboru do tabulky, ktord sa potom v programe zobrazi.

Samotny textovy stbor je mozné velmi jednoduchym spdsobom editovat aj bez
uzivatel'ského rozhrania. Textovy subor s pravidlami sa nachadza na zdielanom disku, ku

ktorému maju pristup vsetci uzivatelia, ktori budu aplikaciu pouzivat'.
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=T
File Help
Viastna udalost
Error Occured. Durati... Action Ticket Text
3111 |5 | 4 | |Ignore v| Error 3111|recognised during SCCM che Zadaj
Error | Ocurred | Duration | Action | Delete | Ticket text
oo = T TTCRET DT IO TS UY TeTT TS TS Ty oy
6301 4 0 Ticket I__Delete | Error 6301 recognised during G
6315 4 0 Ticket __Delete J Error 6315 recognised during S
6319 4 0 Ticket (__Delete ) Error 6319 recognised during S
23585 1 0 Ticket |__Delete J Error 2355 recognised during S
3606 4 2 Ticket (__Delete J Error 3606 recognised during S
3607 4 2 Ticket __Delete J Error 3607 recognised during §
5414 60 2 Ticket (__Delete ) Error 5414 recognised during S
5204 i 0 Ticket __Delete J Error 5204 recognised during S
5304 i} 0 Ticket (__DeleteJ Error 5304 recognised during S(
5504 i1 0 Ticket __Delete | Error 5504 recognised during S
| 2700 1 0 lgnore (__Delete ) Error 2700 will be ignored. 1¥

-

Save Rules

[

Obr 5.6.: Verzia Gama, vytvaranie tiketov

e Ako prepojit’ aplikaciu s SDE/APM ticketovacim systémom: Kratko na to, ako sa konecne
podarilo ziskat' prihlasovacie udaje do databaz tiketovacieho systému, bolo nutné najst’ iny
sposob interakcie medzi aplikdciou a SDE systémom. Z politickych a bezpecnostnych
dovodov bol priamy pristup k SDE databazam zakazany vSetkym uzivatelom. Avsak
nast’astie firma BMC vyvinula nahradné rieSenie ako pristupovat’ do databazy i bez pouzitia

SDE/APM softwaru. RieSenim bolo zasielanie e-mailov podla urcitej dopredu dohodnutej

Sablony. Po odoslani e-mailu sa prijaty e-mail na strane SDE serverov spracuje a na zaklade

neho sa vygeneruje konkrétny nami pozadovany tiket.

zlé zlepsit | obstojné| dobré |vyborné |skére
Odozva a nacitanie dat aplikacie o 0| O| 2 7| 7| 4| 4|, 1| O 5,16
Zobrazenie reportovanych chyb 0| O 0 5/ 8 4| 3| O 5,8
Vytvdranie tiketov 0| Of Oof o O 5| 7| 9| 3| 1 6,52
Editovatelnost pravidiel 0/ 0/ 0o Oo| O| 5|12 5| 3| O 6,24
Cas straveny nad kontrolou 0/ 0| o Oof O| 7|11| 6| 1| O 6,04
Celkovy dojem z aplikacie 0/ o] of of 1| 3| 6| 10| 4| 1 6,64

Tabulka 5.3.:Vysledky dotaznikového hodnotenia
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Verzia Gama

zle zlepsit obstojné dobré vyborne

B Odozva a natitanie dat aplikacie m Zobrazenie reportovanych chyb
B Vytvdaranie tiketov M Editovatelnost pravidiel

m Cas straveny nad kontrolou 1 Celkovy dojem z aplikacie

Graf 5.3.:Vysledky dotaznikového hodnotenia

Aj tato verzia programu priniesla nemalé zlepSenia celkového skore vo vsetkych sledovanych
vlastnostiach aplikacie. Za vel’ky tspech sa da povazovat’ zlepSenie v oblasti generovania tiketov.
Hoci sa mohlo zdat’, ze neexistuje lepsi sposob prepojenia aplikdcie z SDE systémom ako priamy
pristup, opak bol pravdou. Prepojenie pomocou e-mailov prinieslo zlepSenie casové, ako aj zlepSenie
z pohladu grafického rozhrania. Nie je potrebné vykreslovat okno s informaciami o tikete, po
kliknuti na tlacidlo create ticket, sa pred vyplni e-mail s presne naformatovanymi informaciami.
V pripade, 7e chce uZivatel pozmenit' telo e-mailu, moZe tak urobit’ v $ablone e-mailu. Dalsim
vel'kym prinosom bolo rozdelenie grafického rozhrania do viacerych okien. Uzivatel’ pri kontrole nie
je obtazovany d’al§imi informaciami, vidi len to, ¢o v danej chvili potrebuje. Na obrdzku a v tabul’ke
vyssie je mozné sledovat’ dosiahnuté skore aplikacie.
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5.4 Finalna verzia programu

Poslednd verzia programu, ktora bola vtomto diplomovom projekte vytvorena je verzia Delta.
NajhlavnejSie zmeny v aplikacii budi popisané v nasledujucej kapitole. Doraz pri implementacii
zmien v tejto verzii bol kladeny hlavne na grafické uzivatel'ské rozhranie. Najvac¢S§imi zmenami
aplikdcia presla vo verziach Beta a Gama. Okrem grafického rozhrania bolo potrebné vyriesit’ otdzky
funk¢nosti jadra programu. Kedze zakladna funkcnost’ bola vyriesend, vo finalnej verzii sa kladol
doraz hlavne na to, ¢o najlepsie vyladenie detailov grafického rozhrania. Na obrazkoch si mézeme
zmenit’ zmenu §tylu okien. Budl popisané hlavné implementa¢né detaily programu.

e Ako naditavat’ vstupné data: Za spoluprace zo Standard client teamom bol vypracovany
skript, ktory pozadované data automaticky kazdy den vyexportuje na urcit¢ predom
definované 0lozné miesto. Tento spdsob ukladania suboru uzivatelom znacne ulahdil
a urychlil start aplikacie. Déta je mozné nacitavat’ zo suboru. Tento spdsob sa v dotaznikoch
ukézal ako efektivny a pre uzivatel'ov vyhovujuci.

e Ako spractvat’ vstupné data: Vstupné dita su automaticky nacitané z vyexportovaného
vstupného stuboru.

- Kazdy riadok vyexportovaného suboru sa spracuje a zobrazi v aplikacii

- Po vykresleni tabul’ky sa na pokyn uzivatel'a zacina proces hl'adania chyb

- Systematicky sa kazdy riadok tabul’ky porovna s kazdym pravidlom pre vytvorenie
tiketu.

- Ak sa najde chyba riadok sa vykresli a zobrazi v tabul’ke pre vytvorenie tiketu

- Tikety pre jednotlivé chyby je nasledne mozné jednoducho vytvorit’ kliknutim na
tla¢itko create. Nasledne je mozné tiket modifikovat

- Vytvoreny tiket sa d’alej uz v tabul’ke nezobrazuje

e Akym sposobom zabezpelit’ generovanie tiketov: Tak ako v predchadzajucej verzii, tikety
sa generuju pomocou e-mailov. Hoci toto rieSenie vyplynulo viac menej z nudze, ukazalo sa
za vel'mi vyhodné. Odstranilo problémy nestability a mozného znefunkénenia SDE databazy.
Taktiez nebolo potrebné rieSit v GUI zobrazovanie d’alSich okien potrebnych pre vypis
tiketov.

e AKym sposobom uchovavat’ pravidla: Oproti verzii Gama sa v poslednej verzii dbalo na
optimalizaciu a urychlenie celého procesu. Co sa tyka pravidiel, okrem uloZenia v klasickej
tabulke sa chyba nacita aj do hash tabuliek. Ked’Zze pocitacové stanice generuju kazdy den
velké mnozstvo chybovych hlasok a vypisov, ktoré je potrebné overit voéi kazdému
pravidlu, bolo takéto vylepsenie vel'mi ziaduce.
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e Ako prepojit’ aplikiaciu s SDE/APM ticketovacim systémom: Spdsob pouzity vo verzii
Gama sa ukazal ako najleps$i. Uzivatelia nemuseli riesit’ pripadni nedostupnost SDE
serverov. E-mail, ktory generuje tikety po stisnuti tlacidla posle okamzite poziadavku na
vytvorenie nového tiketu. V pripade nedostupnosti serverov je tato poziadavka zaradena do
fronty.

Cast’ pre natitanie dat: Implementovanim tejto &asti sa nahradza pouZitie SCCM konzoly.

- Po spusteni aplikéacie sa automaticky nacitaji data do tabul’ky 4.

- Je potrebné vediet’ kedy bol sibor vytvoreny, informacie o tom sa zobrazuju vl'avo hore 1.

- Ak datum nesuhlasi s aktudlny diiom, data je mozné vyexportovat z SCCM konzole
a pomocou tlac¢idla 2 importovat’ do programu.

- Data je mozné importovat’ aj kliknutim na horné menu, File — Load Errors.

- Data je mozné radit’ pomocou tabul’ky 4 alebo v nich vyhl'addvat’ pomocou tlacidla 3.

T”'"1B~Pfé,"°¢2{3’°é°{ / L&/

Dale ITime

4 System Server

3M8/2013 24741 PMN
3M8/2013 1254:43 PM
3M8/2013 11:43:41 AM
3M8/2013 10:12:13 AM
3M7I2013 25413 PM
3M7/12013 11:23:54 AM
3M17/2013 5:09:59 AM
3/20/2013 7:05:29 AM
3M8/2013 2.58:32 PM
3/20/2013 2:29:52 AM
3/20/2013 1:13:47 PM

SLESFFREEDO1 GRPSAHEIDD
BENSGCOTO005 Error.
KAZSFBUCHO01 GRPSDHEIDD...
TZASFSALADDOZ Error.
GABSFNTOUO01 GRPSAHEIDO...
INDSFJHAMOO Error.
LTUSFKAUNDODZ GRPSDHEIDO
UKRSAKRYVO01 GRPSDHEIDD...
GABSFLIBEDDOZ Error.
BENSGCOTOO005 Errar.
TGOSFLOMEDDT Error.
GEOSGKASPO0 Errar,

7
F

.| Check errors according Rulles

Enpfrs for jiket /

k-

o 7

. Checkefinish&d suce.‘ﬁfully N‘hmber\{‘uck&f rcrhllon:

| Occured Server

| HowlLong | Ticket | Ticket Description

78
160
330
4
24

GRPSAHEIDODZ5.
DefaultSer
GRPSDHEIDD123.
GRPSAHEIDODZ5.
DefaultSery
UKREFDONEDDDZ
KAZSFALMADOA
DefaultSer
INDSFDAMCO01
TZASFSALADDDZ

~EESALCINANIE

Obr 5.7.: Verzia Delta
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Vytvaranie tiketov: Implementovanim tejto Casti sa nahradza pouzitie SDE/APM tiketovacieho
systému a nieje potrebné vytvarat’ ziznamy o tiketoch v XLS siiboroch.

- Ak st data a pravidld uspesné nacitané, po kliknuti na tlacidlo 5 sa zobrazia tikety ktoré je
potrebné vytvorit’.

- Tikety ktoré je potrebné vytvorit’ sa zobrazia v tabulke 6.

-V tiketoch v ktorych je uvedené meno serveru (stipec ,,server” ) je potrebné overit’ v nastroji
SolarWinds (alebo ping) Ze server odpoveda .

- Nasledne je mozné, kliknutim na jedno z tlacidiel 7, vygenerovat’ e-mail ktory po odoslani
automaticky vygeneruje tiket v systéme SDE/APM. Vzorovy e-mail je mozné vidiet’ niZSie.

- Describtion tiketu je mozné 'ubovol'ne menit’ editovanim textu medzi znakmi ,,** (8).

- Po odoslani e-mailu sa tiket automaticky vygeneruje tiket v systéme SDE/APM.

S |= AUTOMATEDSDESUPPORTREC) - Sprava (HTML) o B 52
bol Sprava VloFit’ MoZnosti Formatovat text Revizia 2 @
Od - Jan.Hodan@heidelbergcement.com
v
— . Komu... sdeTmailboxEheidelberacement.com
Odoslat
Képia...
Predmet: AUTOMATEDSDESUPPORTREQ
lix]
#INFRASTRUCTURE SERVICES# a

&Request Fulfillment&

INone - No Degradation of Service!

@Event@

]SDO STANDARD CLIENT]

+GRP SC SCCIM INFRASTRUCTURE+ 8
* Error 2636 recognised during SCCM check please investigate. * I
ASccm, Theck™

4 L4

|:| sdeTmailbox@heidelbergcement.com D A

Obr 5.8.: Verzia Delta, Sablona e-mailu

Vytvaranie pravidiel: Implementovanim tejto ¢asti sa nahradza pouZitie Standard Operation
Procedure.

- Po spusteni programu sa zo suboru na servery nacitaju pravidla pre vytvaranie tiketov.

- Nacitané pravidla je mozné najst’ po kliknuti na horné menu, File — Rule Creation.

- Okno zobrazuje vsetky pravidla, umoziluje mazanie a vytvaranie novych pravidiel.

- Pravidla je mozné mazat’ kliknutim na jedno z tlagidiel (15) v stipci ,,Delete.

- Nové pravidlo je mozné vytvorit pomocou tlacidla ,,Add*“ (14). Je potrebné zadat’ ¢islo erroru
(9) , koT’ko krat sa musi minimalne vyskitnut’(10), pocas kolkych hodin(11), zadat’ aka akcia
sa ma vykonat'(12) a text tiketu(13).

- Pravidla je mozné radit’ pomocou tabul’ky.
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Rule Creation =loix]

File Help

Custor. Rull

Error Occured.  Duration Action Ticket Text |

O D (D T DT

Error | Ocurred | Duration | Action | Ticket text

1016 1 0 Ticket  Error 1016 recognised during SCCM check pl elete A
1020 Ticket  Error 1020 recognised during SCCM check pl elete }

1
2302 1 Ticket Error 2302 recognised during SCCM checkpl...| L__Delete )
2306 1 Ticket  Error 2306 recognised during SCCM checkpl...| (__Delete
2307 1 Ticket  Error 2307 recognised during SCCM check pl ﬂﬁ:ﬁ
2313 1 Ticket Error 2313 recognised during SCCM check pl.
2320 1 Ticket  Error 2320 recognised during SCCM check pl...| (__Delete J
2324 1 Ticket  Error 2324 recognised during SCCM check pl elete
2344 1
2355 1
| 2636 1
2700 1
- 2012 1

Ticket Error 2344 recognised during SCCM checkpl...| L Delete )
Ticket  Error 2355 recognised during SCCM check pl...| (_Delete

Ticket  Error 2636 recognised during SCCM check pl elefe

Ignore  Error 2700 will be ignored (__Delete )

Ticket  Error 2912 recognised during SCCM checkpl... L (__Delete " \
> \‘ |

X 3 A y
=)

ANE )

coococococoococooo

Check errors according Rulles

Errors for ticket

Obr 5.9.: Verzia Delta
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Leaded file seem to be invalid.or cort
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Cast’ settings: Tato ¢ast’ umoZiiuje extra nastavenie uZivatel’ského rozhrania ktoré ma za ilohu

sprijemnit’ a ozvlastnit’ inak nudnt ¢innost’.

- Extra nastavenia sa spristupnia kliknuti na polozku Settings.
- Je mozné menit’ jazyk, na vyber je CZ a EN. Settings— Language-English a Settings—

Language-Czech.

- Je mozné zmenit skin, na vyber su tri moznosti tak ako je mozné vidiet’ na obrazku vysSie(17).
-V rozhrani si implementované zvuky tla¢idiel a chybovych hrasok tie je mozné vypnut

tla¢idlom Settings— Sounds

-V rozhrani je takisto implementovana motiva¢na hudba ktora kontrolu sprijemni a mozno aj

zrychli zarovei. Settings— Music

-V neposlednom rade bol pre aplikdciu vytvoreny jednoduchy pomocnik ktory je mozné najst’

v hornom menu. Help-Help

Nizsie mdzeme najst’ uzivatel'ské testy poslednej verzie programu.

zlé zlepsit | obstojné| dobré |vyborné |skdre
Odozva a nacitanie dat aplikacie 0/ 0of o|] of 0| 4 6|8 3|4 6,88
Zobrazenie reportovanych chyb 0| 0| 0| 0| 0| 5 9|7 3|1 6,44
Vytvdranie tiketov 0| of o| of 0| 2 719 5|2 6,92
Editovatelnost pravidiel 0| o| of o| Oo| 3| 11|7 2|2 6,56
Cas straveny nad kontrolou 0| Ol o/ o] o 3 56 10| 1 7,04
Celkovy dojem z aplikacie 0| of o| of 0| 3 2|6 11| 3 7,36

Tabulka 5.4.:Vysledky dotaznikového hodnotenia
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Verzia Delta

zle zlepsit obstojné dobré vyborne

B Odozva a natitanie dat aplikacie ® Zobrazenie reportovanych chyb
W Vytvaranie tiketov M Editovatelnost pravidiel

m Cas straveny nad kontrolou m Celkovy dojem 7 aplikdcie

Graf 5.4.:Vysledky dotaznikového hodnotenia

Hoci poslednd verzia neobsahovala Ziadne vyznamné zmeny, aj u nej si mdézeme vSimnut’ pokrok vo
vSetkych sférach programu. Uzivatelia mali dostatok ¢asu zvyknut si na nové prostredie. Hash
funkcie priniesli o¢akavanu Casovu usporu a zlepSenie odozvy. S vysledkom nakoniec boli vSetci
uzivatelia s aplikdciou spokojni. Program sprijemnil a skratil inak nudnu a ¢asovo naro¢nu kontrolu.
Zhrnutie celkovych vysledkov bude prezentované v d’alSej kapitole.
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6

Interpretacia vysledkov

V tejto kapitole budu popisané a interpretované dosiahnuté vysledky prace zamerané na spdsoby,
akym bola aplikacia testovand, stru¢né vyhodnotenie stanovenych a dosiahnutych cielov. Budu

interpretované vysledky a grafy uzivatel'skych dotaznikovych vyskumov.

6.1

Zhrnutie dosiahnutého ciel’a

Pocas zivotného cyklu aplikacia preSla rozdielnymi, implementa¢nymi a grafickymi zivotnymi

zmenami. Okrem nizsie uvedenych implementanych popisov bolo vytvorenych a vyladenych velké

mnozstvo implementacnych detailov, ktoré sa zrdznych dovodov do finalnej verzii aplikacie
nedostali. Tak ako bolo uz niekol'kokrat spomenuté, boli vytvorené Styri verzie programu. Rychly

rierez verziami mdzeme najst’ nizsie.
p 1]

verzia
prog.

Ncitanie dat

Generovanie tiketov

Pravidla

Dalsie

Rucné kopirovanie zo

Implementované v

riamo z SCCM Sablon C ny Prepojenie s xIs
Alfa : , . v . - zdroj. Kode. Moze . J,
databazy neexistuje prepojenie z SDE e . databazou
menit iba spravca App.
datab.
" Priamy pristup do SDE . . Uchovanie
rucné gen. a Yp P Editovatelné v GUI. ,
s databazy N zdznamov v SDE
Beta nacitanie Write prava. nebezpeéne UloZené v kddovanom Prepoienie s xls
reportu SCCM. prava, P TXT stbore repol .
nestability nie je nutné
Pomocou e-mailu kt. sa . .
. racuv:na " Editovatelné v
Automatické gen.+ P samostatnom GUI .
Gama v strane SDE serverov. . . Rozdelenie GUI
nacitanie .. , Editovatelné v TXT
Nie je potrebné ¥
. subore
zobrazovacie okno
Automatické gen.+ | Generovanie cez e-mail Nacitavané do hash Extra ponuka
Delta |nacitanie Ukladanie v hash tabuliek P

Osetrenie vstupu

Osetrenie vstupu

Osetrenie vstupu

settings

Tabulka 5.5.:Implemetac¢né zhrnutie

Aplikacia, ktora bola vytvorena spiiia poziadavky definované v Gvode prace. Grafické rozhranie

kombinuje a nahradzuje pouzitie viacerych nastrojov, ktoré boli v minulosti nevyhnutné ku kontrole.
Aplikacia skibuje nasledujuce nastroje:
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- SDE/APM - aplikacia komunikuje s tiketovacim systémom pomocou e-mailu, na strane SDE
serverov bolo implementované rieSenie, ktoré dokaze rozpoznat' e-mail napisany
podl’a urcitej Sablony.

-SCCM  —bol vytvoreny skript, a pravidla na strane SCCM aplikacie, ktoré¢ dokazu
vyfiltrovat’ potrebné chybové notifikacie, ktoré vytvorena aplikacia dokaze
spracovat’ potrebnym sposobom.

- SOP — Aplikacia dokaze nacrtat’ a spracovat’ pravidla, ktoré su obsiahnuté
v dokumente® Standart Operation Procedure- GLB_ SOP_SCCM_Site Status.
Vd’aka tomu nie je potrebnd interakcia uzivatel'ov s d’al$im oknom.

- Audit — Zjednotenym vytvaranim tiketov je mozné jednoducho vyhl'adat’ vetky vytvorené
zaznamy. Vd’aka tomu nie je potrebné zaznamenavat’ informacie o vytvorenych
tiketoch do osobitného XLS stuboru.

Nielen tymito implementacnymi rieSeniami pomohlo grafické rozhranie vyrazne urychlit’ beh celej
kontroly. Pocas pracovného nasadenia sa ukazalo, ze kym starym spdsobom kontrola trvala v
priemere 30 az 40 mintit denne, po nasadeni aplikacie kontrola zabera 10-15 minut denne. Cely
proces sa tak zrychlil viac ako o 50% povodné Casu. Grafické rozhranie odstranilo, zinac¢ dlhej
a naroc¢nej kontroly na stistredenie, nudu a monotonnost’.

6.2  Sposoby merania a testovania

Pre ¢o najlepSiu objektivnhu stranku tohto testovania bolo potrebné testovat’ aplikdciu u
samotnych uzivatelov, pre ktorych je produkt urceny. Prvym krokom tohto testovania bolo
vytvorenie formulara, na zaklade ktorého by bolo jednoduché zistit, ktoré prvky v aplikacii je
potrebné vylepsit. K tomuto ucelu bol vytvoreny formuldr ,,Anonymny dotaznik“.(Najdeme ho
v prilohe)

Dalsi postup je nasledovny:

1. vytvorenie verzie aplikacie
2. posudenie uzivatel'ov

3. na zaklade dotaznikov a spétnej vazby zdokonalenie aplikacie

Tento postup sa opakuje kym sa nedosiahnu dostato¢né vysledky. V tomto pripade sa tento postup
musel opakovat’ celkom Styrikrat. Postupne boli vytvorené 4 verzie programu. Jednotlivé verzie
programu a ich uzivatel'ské testy mozeme najst’ v tejto aj predchadzajicej kapitole. Kazda verzia
programu bola testovand v zhruba dvoj-troj tyzdennych intervaloch. Uzivatelia mali dostatok ¢asu sa
s aplikdciou zoznamit’ a otestovat’ jej funkénost’ a nedostatky.
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6.3  Vysledky testov

Nizsie v tabulke moézeme pozorovat dosiahnuté skore jednotlivych verzii v uréitych oblastiach
aplikacie. Skore sa pocitalo ako priemernd hodnota z jednotlivych hodnoteni uzivatel'ov. Najnizsia
teoretickd hodnota skore mohla byt 0 anajvyssia 9. Uzivatelia boli po celi dobu trvania testov
napominani, aby ¢o moZno najobjektivnejSie a najkritickejSie odovzdavali hlasy k jednotlivym
verziam.

Odozva a nacitanie dat
Zobrazenie report. chyb
Vytvaranie tiketov

Editovatelnost pravidiel

Cas straveny nad kontrolou
Celkovy dojem z aplikacie

Tabul’ka 5.6.:Vysledky dotaznikového hodnotenia

Skdre verszii
8 -
6 -
A -
2 -
0 T T T T T :
; Ky & )
& 6\3\0 &9 3% (}0\} *
@ « & & & il u Alf
< ) & < & R 2
,;G’ ‘Q,Q ' 0"}' S 6\1"
S & 2 BN K4 & H Beta
~ ‘\?’Q \\& R .?,(\-\ ' bo
bof\’ @ -x9 o °~?\ ® Gama
© A9 & S S
S @
P M Delta

Graf 5.5.:Skore verzii

Z grafu atabulky je vidiet’ progres jednotlivych verzii. Na grafe su zaujimavé a nasledujuce tri
zistenia:

1. Je vidiet’, ze najvacsi progress aplikacia zaznamenala pri prechode z Alfa na Beta verziu. Za
nasledok to méze mat’ jednak to, Ze aplikacia prekonala najrozsiahlejSie zmeny, ale aj fakt, Ze

uzivatelia boli prv voci novej aplikacii skepticki, ale ako nahle si vyskiiSali nové prostredie,
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verzia Beta sa im zdala omnoho znamejSia. Takyto progres je mozné badat’ napriklad
v oblasti ,,Zobrazovanie chyb®. Od verzie Beta nebola v tejto urobend ziadna vacSia zmena,
avsak je mozné badat’ progres pocas celého priebehu testovania.

2. Je mozné sledovat’ postupné zlepSenie v kazdej pozorovanej oblasti. Ani v jednom pripade sa
nestalo, aby implementovana zmena znamenala ,krok spdt* z pohladu uZzivatelskej
spokojnosti.

3. Zaujimavé je si vSimnut’ suvislost’ medzi oblast'ou: ,,Cas straveny nad kontrolou“ a ,, celkovy
dojem z aplikacie. Trochu prekvapivo je mozné pozorovat’, ze celkova spokojnost’ aplikacie
najviac suvisi prave s touto sledovanou oblastou. Pri hlbSom zamysleni je to pochopitel'né,
kazda optimalizacia, ktora bola na aplikicii spravend mala v kone¢nom désledku celi
kontrolu sprijemnit’, zjednodusit’, zintuitivnit,, ale hlavne zrychlit’.

V uplnom konci testovania bol zopakovany test, ktory bol robeny aj na zaCiatku. Pocas prvého
uzivatel'ského testovania bolo vteamoch spolu 19 T'udi. Pocas zaverecného testovania pribudlo
v jednotlivych teamoch spolu 6 I'udi. Z tohto doévodu st vysledky testov udavané v percentach.

nevyhovujuca | s vyhradami | kvalitna vynikajuca mimoriadna
Monotdénnost 52,6% 26,3% 21,1% 0,0% 0,0%
Intuitivnost 52,6% 31,6% 15,8% 0,0% 0,0%
Casovd narognost 78,9% 21,1% 0,0% 0,0% 0,0%
Automatizdcia 89,5% 10,5% 0,0% 0,0% 0,0%
celkovy dojem 73,7% 26,3% 0,0% 0,0% 0,0%

Tabulka 5.6.:Vysledky dotaznikového hodnotenia bez GUI

nevyhovujuci | s vyhradami | kvalitny vynikajuci mimoriadny
Monotdénnost 0,0% 0,0% 16,0% 60,0% 24,0%
Intuitivnost 0,0% 0,0% 8,0% 28,0% 64,0%
Casové narognost 0,0% 0,0% 12,0% 48,0% 40,0%
Automatizacia 0,0% 0,0% 0,0% 64,0% 36,0%
celkovy dojem 0,0% 0,0% 12,0% 44,0% 44,0%

Tabul’ka 5.7.:Vysledky dotaznikového hodnotenia z GUI
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Bez GUI ZGUI
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Graf 5.6.:Porovnanie prace s GUI a bez GUI

Z grafov, ktoré boli robené na zadiatku a na konci celej prace je vidiet jasny progres. Kym na
zaCiatku, ked aplikacia eSte nebola zavedena v produkénom prostredi, kontrolu hodnotilo za
nevyhovujicu takmer 70% opytanych, po zavedeni aplikacie, celkovy dojem z kontroly bol
vynikajlci az mimoriadny u vyse nez 80% opytanych.
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7 Z.aver

Hlavnym cielom tejto diplomovej prace bolo vytvorenie grafického rozhrania, ktoré by urychlilo
a zefektivnilo generovanie tiketov v pripade najdenia chyby pri kazdodennej kontrole pocitacovych
stanic. VSetky ciele, ktoré boli na zaCiatku prace definované sa podarilo uspesne splnit. Pred
samotnou implementaciou som problém dokladne zanalyzoval, pri vybere spdsobov implementacii
jednotlivych podproblémov som prihliadal na ¢o najvacSiu intuitivnost, efektivitu a rychlost.
Vysledkom je aplikacia, ktora rychlo a efektivne generuje, zobrazuje a spracuva errory z SQL
databazy SCCM serverov. Okrem testovania efektivity algoritmu, grafické rozhranie algoritmu preslo
rozsiahlym testovanim uzivatelov. Program mal niekol'ko verzii, ktoré mohli uzivatelia testovat,
podavat navrhy na zlepSenie. VicSine navrhom som vyhovel. Okrem vyrieSenia doélezitych
implementacnych rieseni boli ako bonus implementované funkcie ako zmena pozadia, zmena jazyka,
zvuky, roz§irené moznosti pomocnika a mnoho d’al$ich.

Praca obsahuje kladné hodnotenia uzivatel'ov a externého vediceho, ktori mali moznost' tuto
aplikaciu testovat’ asvojimi navrhmi a hodnoteniami menit’ jej podobu. Pocas celej doby
nasadzovaco-implementa¢ného procesu aplikacie do produkéného prostredia som sa mohol teSit’
podpore anadSeniu zo strany ¢lenov teamu, nadriadenych a veduceho prace. Potykal som sa
s mnohymi problémami, ktoré boli nakoniec uspesne vyrieSené. Intuitivne grafické rozhranie bolo
prijaté s nadsenim, aj ked’ zatial’ nie je oficidlne schvalenym postupom je jasné, ze dokdze nemalou
mierou prispiet’ k zlepSeniu a skvalitneniu pracovného postupu v Service Delivery Organisation. Kym
na zaciatku, ked’ aplikdcia eSte nebola zavedend v produkénom prostredi, kontrolu hodnotilo za
nevyhovujticu takmer 70% opytanych, po zavedeni aplikacie celkovy dojem z kontroly bol vynikajtci
az mimoriadny u vySe nez 80% opytanych. Pocas pracovného nasadenia sa ukazalo, ze kym stary
spdsob kontroly trval v priemere 30 az 40 minat denne, po nasadeni aplikacie kontrola zabera 10-15
minit denne. Cely proces sa tak zrychlil viac ako o 50% povodné ¢asu. Grafické rozhranie tak okrem
iného odstranilo z ina¢ dlhej a narocnej kontroly na sustredenie nudu a monoténnost’.

O potrebnosti kontroly pocitacovych stanic nikto nepochybuje avSak oddelenie Informacnych
technologii firmy Heidelberg Cement group je rychlo sa rozvijajuce medzinarodné stredisko, ktorého
sluzby sa neustale vyvijaju, zlepSuju a zdokonal'uji. Je tazké predvidat, akym smerom sa bude
vyvijat' akdkol'vek sluZba, ktorti poskytuje Standart Delivery Organization. I ked’ existuje eite vela
veci, ktoré by sa dali upravit’ tak, aby GUI ulahcilo pracu este viac, je mdj dojem z prace maximalne
pozitivny. Napriek tomu by som vsak v blizkej budicnosti navrhol a implementoval optimalizaciu,
ktora by do aplikacie zaclenila d’al$i monitorovaci nastroj ,,SolarWinds®, ¢im by sa kontrola znova
o krok urychlila. Dalsimi krokmi ako zdokonalit aplikiciu je dokladné sledovanie poziadaviek
uzivatel'ov a analyzovanie taskov v HC infrastructure. Tato praca je vSak naro¢na na Cas a velakrat
modze koncit’ nezdarom. Ak by vSak bolo dostatok ¢asu, odhodlania a sil d’alej aplikaciu zlepSovat,
budtcnost’ aplikacie by mohla byt v rozsireni o d’alSie kontroly, ktoré sa v HC infrastructure
vykonavaju. Teoreticky by tak mohol vzniknit univerzalny néstroj, ktory by zjednodusil
a zautomatizoval vSetky kontroly.
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Priloha A
Anonymny Dotaznik, Verzia programu.

Pri vyplitovani formularu uved’te prosim svoj profesionalny nazor bez ohl'adu na Vasu l'udska
prislusnost’ ku mne. Za objektivitu vel'mi pekne d’akujem.
Zaskrtnite jedno policko.  Napriklad takto:

Odozva a nacitanie dat aplikacie je ¢asovo:

. rr rf [ 1|

Dihda  Obtazuje Nevadi Kratka Ziadna

Zobrazenie reportovanych chyb je:

Tazkosa Malo by Da sa Viac Idealne
orientujem byt lepSie spokojny

Vytvéaranie tiketov je:

HorSies  Malo by Da sa Viac Ideélne
aplikaciou. byt lepSie spokojny

Editovatel'nost’ pravidiel je:

nevyhovuje  Mala by Da sa Viac Ideélne
byt lepSie spokojny

Cas straveny nad kontrolou, pocitovo trva:

DlhSies Rovnako, Rovnako, Je to Idealne
aplikaciou. alejeto alejeto lepSie
obtiazne  jednoduché

Celkovy dojem z aplikacie:

- [ [ [ [ 7 [ [ [ ]

HorSies  Niec€o by Viac Som  Dokonala
aplikaciou. som vyhovuje spokojny
zlepsil

Miesto pre V4$ nazor, podnety a dodatky. Ak by ste mohli, &o by ste zlepsili? Co najviac vadi?
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Priloha B

GLB SOP: SCCM Site Status
1

Summary:

It is a responsibility of Core Service Desk to keep an eye on SCCM site statuses. This procedure
provides information required for checking site status update and component (warnings, errors).

Approval required No
Approximate time to complete
e Last site status update 10 Minutes
e Site server status messages — High Priority 45 Minutes
e Client status messages — Lower Priority N/A
Pre-procedure steps/information required No
Is this article Windows 7 compliant N/A
Procedure:

Every morning at around 8AM perform the following tasks:
1. Go to SCCM reporting point and display the last status update for all the servers.

2. Verify whether all the times in column Updated are not more than 2 hours delayed than
current time.

3. Delay of the last update could be caused by
a. failure of WAN connection

e you do not need to inform us about the outage just verify whether ticket for WAN
outage of this specific site is already created

e when WAN is up again, wait one hour and then verify that new time of update will
appear

b. failure of the server itself or failure of the SCCM service SMS_EXECUTIVE

e Log in to affected server (in case of PS, perform tasks below only here — not on all
SS)

e Go to START > RUN and type services.msc and click OK
e Find SMS_SITE_COMPONENT_MANAGER and click stop
e Find SMS_EXECUTIVE and click restart
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e Find SMS_SITE_COMPONENT_MANAGER and click start

Wait for 15 minutes and check SCCM report again. If statuses are updated you can
close the ticket otherwise create ticket and assign to SDO STANDARD CLIENT group if

it is not been created yet

Notifications about SMS_EXECUTIVE (on Primary and Central) service status are sent

to the HC Core Service Desk’s mailbox. Check the last e-mail notification for the status.

How to start SCCM Console?

1. Go to https://XXXXXX.grouphc.net/RDWeb/Pages/en-US/default.aspx

2. Enter your credentials

E.-L Remote Desktop Services Default Connection

%) RemoteApp and Desktop Connection

Domain\user name: |
Password:

Security (show explanation)

) This is a public or shared computer
® This s a private computer

Wiarning: By selecting this option, you confirm that
this computer complies with your organization's
security policy.

3. Click on ConfigMgr Console shortcut

»

Remote Desktop Services Default Connection

RemoteApp and Desktop Connection

RemoteApp Programs Remote Desktop Configuration
Al
@ e e @ v O
( ( L .
ConfigMagr Internet Internet MOM Remote SCOM VIC AUSD030
Console Explore 32bit Explorer Operator Desktop Operations (Noble Park)
Console Connection Console
VIC GBROZ0 WIC GERO32 VIC GERO49 WIC IRVGOL WIC LEWIL00 vaphere vaphere
MO Cluster) (MO Cluster) {HD B&) (Irving) (Colo Client 4.0 Client 4.1
Lewisville}

Help
Help Sign out
VIC DEUOOL WIC DEU0100 VIC FRAOO1
(Remote Sites) (HD W1a} (Colo
Frankfurt)

4. In following popup window check Don’t ask me again for remote connections from this

publisher and click Connect
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|-, RemoteApp =

This RemoteApp program could ham your local or remote computer. Make sure that you trust the
publisher before you connect to run this program

l‘ Publisher: GRPSTSDO0064 arouphe net
00 Type RemoteApp program

Path: 'SCCM Admin consale “C:\Program Files\SCCMADMI...

Name: SCCM Admin console
Remoate computer: GRPSTSDO0064 grouphc net

[~ Dont ask me again for remote connections from this publisher

5. When ConfigMgr Console starts, point to Site Database>System Status

H File Action Wiew Window Help

gg ConfigMgr Console - CORE SD - [Site Database {CEN - GRPSDHEIDD122, GRP Heidelberg C5),Computer Management]

| =181

&= HE=H=

[ site Datshase (CEM - GRPSDHEIDO122, GRP Heidelberg C5)

Mame
=] L.—§ Computer Management

| Actions

& Collections
& Collections | Queries
| Queries
[l [ System Status
% Site Status
3_1J' Status Message Queties

omputer Management -
@ Give Feedback
Wiew b
New Window From Here
@ Refresh

|5 Export List...

E Help

6. Todisplay site status messages for all the server components from all the SCCM servers

unroll Site Status

7. To display predefined queries unroll Status Message Queries

a. .SCCM - Server’s Errors/Warnings

The most important query which is supposed to serves for displaying of all errors
(known or them which are not marked as NOT ACTION SPECIFIED) and all known

warnings.

Frequency: It should be performed every day.

8. Before you start with creation of the new ticket

9.

a.
message is not already created and is still opened.

b.
mentioned in table below.

Verify document SCCM Site Status Check.xls whether ticket on the same error

Ignore all the informational messages and warnings messages which are not

In order to standardize creation of tickets following Common Templates have been created.

To see the tickets you need to enter your name first. Please use them when it is appropriate.

All the tickets assign to SDO STANDARD CLIENT group
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Sorted By: Number ||5d0 Search

Filter By [ [ Apply |
(Select a field value)

m category Country

1113 - Std.Client - SCCM - Error 5420,5432,5436,5438 (MP CONTROL MANAGER) Request for Incident Resolution Z
1114 SDO0 - 5td.Client - SCCM - Error 6319 (PXE SERVICE POINT) Request for Incident Resolution cz
1115 SDO - Std.Client - SCCM - Error 2302,2306,2307,2320,2324,2344 (DISTRIBUTION MAMNAGER) Request for Incident Resolution CcZ
5094 SDO - std.Client - SCCM - Error 1016,4951,4970 (SITE COMPONENT MAMNAGER) Request for Incident Resolution cz
5165 5SD0 - 5td.Client - SCCM - Error 4401,4402 (DESPOOLER) Request for Incident Resolution cz
5166 SDO - 5td.Client - SCCM - Warning 2355 (DISTRIBUTION MANAGER) Request for Incident Resolution cz
5167 SDO - 5td.Client - SCCM - Error 3606,3607 (INBOX MOMNITOR) Request for Incident Resolution cZ
5168 SDO - Std.Client - SCCM - Warning 5447 (MP CONTROL MANAGER) Request Fulfilment cz
5169 SDO - 5td.Client - SCCM - Secondary Site Migration Request Fulfilment cz
ID How to handle with particular messages

It can be caused by slow performance and huge CPU usage. Restart of server can help.
620 If the error appears more than 2 times within day, create Request for Incident

Resolution.

1016, 1020, | Create Request for Incident Resolution using the template SDO — Std.Client —
4951, 4960, | SCCM - Error 1016,4951,4960,4970 (SITE COMPONENT MANAGER).
4963, 4970

2302, 2306 | Create Request for Incident Resolution using the template SDO — Std.Client —
2307, 2313, | SCCM - Error 2302,2306,2307,2320,2324,2344 (DISTRIBUTION_MANAGER).
2320, 2324,
2344

2319 In case that the error appears more than 2 times create Request for Incident
Resolution.

2636 Create Request for Incident Resolution.

It can mean “just” failure of WAN connection between SCCM Primary and Secondary

3517 Server. If the error displays more than three times create Request for Incident
Resolution
4401 If appears more than 2 times create Request for Incident Resolution using the

4402 template SDO — Std.Client — SCCM — Error 4401,4402 (DESPOOLER).

4912 Create Request for Incident Resolution.

5043, 5045 | Create Request for Incident Resolution.

4 If this error has been appearing more than one hour, create Request for Incident
5
Resolution.

If the error appears just during 1 hour (no matter how many times), you can ignore it.
5420, 5432 | In case that error is appearing repeatedly every hour (for more than 3 hours), create
5436, 5438 | Request for Incident Resolution using the template SDO — Std.Client — SCCM —
Error 5420,5432,5436,5438 (MP_CONTROL_MANAGER) and follow KB article
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4915 GLB SOP: SCCM — Management Point issue

It can mean “just” failure of WAN connection between SCCM Primary and Secondary

1099, Server. If the error displays more than three times, create Request for Incident
6300, 6301 | Resolution using the template SDO — Std.Client — SCCM — Error
6315, 6319 | 1099,6300,6301,6315,6319 (PXE SERVICE POINT) and follow KB article GLB
SOP: SCCM - Imaging issue (WDS restart)
2355 Create Request for Fulfillment using the template SDO — Std.Client —- SCCM —
Warning 2355 (DISTRIBUTION_MANAGER)
If the warning appears just during 1 hour (no matter how many times), you can ignore
3606 it. In case that warning is appearing repeatedly create Request for Incident

3607 Resolution using the template SDO — Std.Client — SCCM — Error 3606,3607
(INBOX_MONITOR)

5204 If the error shows up more than five times, please create Request for Fulfillment

5304, 5504 | If the error shows up more than five times, please create Request for Fulfillment

Below is the list of messages, which appearing just occasionally and need not mean really failure or
issue. In case that any of these errors messages, appearing continually (every hour or in certain time

more than two day’s consecutively) please let us know.

ID Example of description Action
545 | SMS_CLIENT_CONFIG_MANAGER No action specified.
575 | SMS_EXECUTIVE No action specified.
669 | SMS LAN SENDER No action specified.
674 | SMS_DATABASE_NOTIFICATION_MONITOR No action specified.
682 | SMS_DISCOVERY_DATA_MANAGER No action specified.
2328 | SMS_DISTRIBUTION_MANAGER No action specified.
2420 | SMS_DATABASE_NOTIFICATION_MONITOR No action specified.
2354 | SMS_DISTRIBUTION MANAGER No action specified.
2511 | SMS_COLLECTION_EVALUATOR No action specified.
2524 | SMS_COLLECTION_EVALUATOR No action specified.
2548 | SMS_COLLECTION_EVALUATOR No action specified.
2554 | SMS_POLICY_PROVIDER No action specified.
2600 | SMS_DISCOVERY_DATA_MANAGER No action specified.
2700 | SMS_INVENTORY_DATA_LOADER No action specified.
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2719 | SMS_INVENTORY_DATA_LOADER

No action specified.

3303 | SMS_HIERARCHY_MANAGER

No action specified.

3530 | SMS_LAN_SENDER

No action specified.

3702 | SMS_SOFTWARE_INVENTORY_PROCESSOR

No action specified.

3708 | SMS_SOFTWARE_INVENTORY_PROCESSOR

No action specified.

4404 | SMS_DESPOOLER

No action specified.

4405 | SMS_DESPOOLER

No action specified.

4406 | SMS_DESPOOLER

No action specified.

5613 | SMS_SOFTWARE_METERING_PROCESSOR

No action specified.

5614| SMS_SOFTWARE_METERING_PROCESSOR

No action specified.

5615| SMS_SOFTWARE_METERING_PROCESSOR

No action specified.

6101 | SMS_STATE_SYSTEM

No action specified.

6104 | SMS_STATE_SYSTEM

No action specified.

6105| SMS_STATE_SYSTEM

No action specified.

6307 | SMS_PXE_Service Point

No action specified.

6308 | SMS_PXE_Service Point

No action specified.

6600 | SMS_WSUS_CONFIGURATION MANAGER

No action specified.

7000 | SMS_WSUS_CONTROL_MANAGER

No action specified.

7003 | SMS_WSUS_CONTROL_MANAGER

No action specified.

7403 | SMS_SRS _REPORTING_POINT

No action specified.

7405 | SMS_SRS REPORTING_POINT

No action specified.

7609 | SMS_AMT_PROXY_COMPONENT

No action specified.

Escalation Path:

SDO Standard Client Team

Document Version

Version | Changes Date

6. Whole document modified. 17/04/2012
6.1 5043 added 10/05/2012
6.2 3517 modified 28/05/2012
6.3 4951 added to template 06/06/2012
6.4 2636, 4960 added 23/08/2012
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6.5 5447 can be ignored > all clients will be approved once a week as regular 14/09/2012
task of SC Team.

6.6 1099, 2700 added 16/10/2012

6.7 575 added 31/10/2012

7 Section Client Status messages has been removed. 14/11/2012
Section VERIFY LAST SITE STATUS UPDATE has been modified.

7.1 Restart SMS_SITE_ COMPONENT MANAGER has been added. 3/12/2012

7.2 Follow SOP SCCM — Imaging issue (WDS restart) has been added as an 10/12/2012
action on following errors (1099, 6300, 6301, 6315, 6319)

7.3 Action for warnings 3606,3607 has been updated. 10/12/2012

7.4 2313, 1020 added with corresponding action 8/1/2013
6308,2524, 2600 added as no action specified — filtered out from query

7.5 Error 4963 added, link to document GLB SOP: SCCM — Management Point | 22/1/2013
issue added.

7.6 Section 1 modified. 13/2/2013

7.61 Error 5045 added. 1/3/2013

Priloha C
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