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1 Postup pfFi feseni, zpOsob fesSeni

Sit Univerzity Pardubice se postupné rozristd nejen ve stavaijicich lokalitdch, ale postupné pfibyvaiji
lokality nové. Bez dobfe udélaného monitoringu sité by nebylo mozné zjistit, Ze ta dand &ast budovy,
budova nebo celd lokalita je nedostupnd. Spravce sité md tedy podrobny pfehled o aktudlnim stavu.
Zdarover je monitoring vhodny i pro sprdvce serverd, ktefi ve vétiiné pfipadd nasadi aplikace do
provozu, v systému zprovozni automatické aktualizace a systém kontroluji prdbézné &as od &asu,
pfipadné nejsou neustdle online pro kontrolu dostupnosti systému nebo aplikace — monitorovaci systém
je na velké mnozZstvi pfipady dokdze véas upozornit, napf. zaplnéni diskového prostoru, vysokého
zatizeni nebo nedostupnost jimi spravované aplikace.

1.1.1  Vychozi stav Feseni
Pdvodnim monitorovacim systémem na Univerzité Pardubice byl Nagios ve verzi 2 bézZicim na
operacnim systému Linux v distribuci Centos 4.

Nagios byl nakonfigurovdn pouze kontrolu dostupnosti (ping) vybranych systém0 a aktivnich prvkd,
nikoliv informovdni o stavu uvnitf (snmp). U jednotek webovych server( byla testovéna dostupnost http.

1.1.2 Ocekavané nasazeni

Od nové nasazovaného systému jsme oéekdvali zejména zvyseni kontroly stavu sité, aktivnich prvkd i
jednotlivych servert. Radi bychom kontrolovali nejen dostupnost viech systémd a aktivnich prvkd, ale
zdroven také nékteré z metrik, napfiklad diskovy prostor, zatiZeni &i kontrola procesu bézici aplikace.

Véasné hlaseni akutnich i potencionalnich problémii

Vybrani sprdvci serverd a aplikaci mohou byt informovdani emailem nebo SMS zprdvou o problémech.
Sprdvce serveru a aplikace mize byt jok jedna osoba, tak osob vice, pfiéemz Nagios je bude
informovat pouze o jimi spravované &dsti.

Vybrané aplikace budou monitorovdny nejen pomoci dostupnosti napf. webového serveru, ale pomoci
vlastnich skriptd bude kontrolovéno i pfihl&seni uZivatele a zjistovdni informaci po pfihlaseni (parsovdni
ziskanych dat na konkrétni o¢ekdvané hodnoty).

1.1.3 Noveé nasazovany systém sledovani

Nasazen byl Nagios 3 bézici na operaénim systému Linux Centos 5. V databdzi systému jsou zaneseny

viechny aktivni prvky, AP, UPS i servery, pfi¢emz monitoring probihd nejen pomoci pingu na dostupnost,
ale také hldsenim provozniho stavu jednotlivych prvkd a aktivnim dotazovdnim pomoci protokolu SMTP.

V3echny zélozni zdroje UPS jsou od firmy APC s management-kartou umoziivjici vzddlenou sprévu — do
UPS, které tuto kartu nemély, byla dodateéné dokoupena a vloZena. Pomoci této karty jsme schopni
vzddlené pres SMTP zjistit aktudlini teplotu, kapacitu baterii, nutnost vymény baterii nebo Spike na
napéti. Zvysend teplota na UPS nés zdroveri informuje o nedostateéné funguijici klimatizaci nebo
odvétrdvdani v mistnosti.

Aktivni prvky jsou kontrolovény na dostupnost a zatiZeni.

AccessPointy jsou od firmy Cisco a jsou spravovény pomoci Cisco Controlleru — v Nagiosu tedy

monitorujeme pouze jejich dostupnost. Zahrnuti vys$siho monitoringu do prehledu v systému Nagios je
v budoucnosti otevieno.

Monitorované servery bézZi prevdzné na operaénim systému Linux. V téchto systémech je sledovdna
obsazenost disku, vytiZzeni paméti a procesoru, bézici procesy, dostupnost DNS zdznami nasich DNS
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serverd, kontrola naslouchdni sluzeb na portech nebo sprévnd funkénost aplikaci pomoci skriptd
specialné pfipravenych pro konkrétni aplikaci.

Celkem je monitorovano pfiblizné 1400 parametrt na 400 zafizenich — viz obr. 1 a pfiloha 1.
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Obrazek 1 Hlavni pfehledova obrazovka systému Nagios

1.1.4 Notifikace spravcua systému

Vétsinu notifikaci obdrzi sprdvci sité a systému, ktefi se staraji o chod celé infrastruktury. Kazddé
aplikace ma vlastniho sprdvce, ktery obdrzi informaci o jeji nedostupnosti. Intervaly kontrol dostupnosti
a sluzeb se pohybuji mezi tfemi aZ deseti minutami dle kriti€nosti systémd/aplikaci. Notifikace o
problému dorazi vidy nejdfive po tfeti kontrole, aby bylo zabrdnéné nechténému spamovdani spravci
pfi kazdém chybé zpisobené napft. restartem serveru nebo pouhé ztraty paketu na siti pfi pfenosu.
Notifikace jsou ndsledné opakované zasildny v intervalu péti hodin.

Hlavni sprévci infrastruktury a Nagiosu maiji nasazeno rozsifeni Nagios Checker ve Firefoxu, kterym
jsou informovdni o vSech zméndch dostupnosti okamzZité a to i v pfipadé, Ze se jednd o prvni zjisténi
nedostupnosti (nikoliv az po treti, kdy je zasilan prvni email).

Sprdvci jsou informovani o problémech s jimi spravovanym systémem pomoci emailu a u vybranych
sluZeb i pomoci SMS zasilanych jako email pres jejich mobilniho operdatora. Zasilané zprévy byly
upraveny tak, aby se vie nejdilezité{si veslo do 60 znaky, které tento operdtor u tohoto typu SMS na
mobil zasild. Pokud pFestanou fungovat mailové sluzby, tento zpusob notifikace zpUsobi
neinformovanost sprévce. Ddle byla zprovoznéna SMS bréna pfes modem Siemens MC39 — tyto
zprdvy ozndmi sprdavci nedostupnost sluZzeb pomoci klasické SMS a to i v pfipadé nefunkéni konektivity
do internetu. JelikoZ navdzdni spojeni a odesldni SMS zprdvy je pfes tento modem pomalé, je
vyuzivéna k zasildni SMS pouze u kritickych systémd, jako je napfiklad Cisco ASA.

1.1.5 Technické naroky na nasazeni
Nagios béZi ve virtudlnim prostfedi, kde je mozné delegovat prostfedky kazdému serveru. Zde mdme
Nagios zafazen do politiky ,,Normal®, tedy obvyklé zatiZeni systému — Nagios bézi plynule a bez

problémd.

Diskovda ndroénost Nagiosu je vysokd z divodu poétu a frekvence zaznamendvani metrik sledovanych
systému a sluzeb — fddové se jednd o GiB dat denné.
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Vystupem monitoringu je nejen sledovdni dostupnosti systému a jednotlivych sledovanych parametrd
(obr. 2), ale jsou zaznamendvany i frekvence a ¢asy vypadkd v historii a vybrand data ziskand z
nékolika vybranych systémd jsou ddle analyzovéna studenty doktorandského studia FES, ktefi se

z téchto dat ve spojitosti s metrikami ziskanymi ze systému vSphere snazi navrhnout systém pro predikci
vypadkd.

e
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Obrazek 2 Piehled hlaseni velké zatéze pro server CMS

1.1.6 Splnéni ocekavani
S nasazenim nového monitorovaciho systému jsme ziskali velkého pomocnika p¥i odhalovani vypadkd na
siti, éimZ jsme z divodu véasného odhaleni problému zvysili i spolehlivost a dostupnost celé sité a

poskytovanych sluzeb.

PFi vybéru a nasazeni systému pro podporu vZivateld (ddle zkrdcené helpdesku) bylo potfeba vzit
v Uvahu mnoho kritérii — at’ uz technickych, které pokryvaji vlastnosti a omezeni plynouci z iz existujici
infrastruktury, tak funkéni poZadavky jednotlivych uzivateld systému.

1.2.1 Technické pozadavky

e  Funkénost ve spoluprdci se systémy Univerzity Pardubice:
O uZivatelé ovéfovdni pomoci systému Cosign, osobni data ziskdvdna ze LDAP adresdre.

e Otevieny kéd s moznosti rozsifeni, nebude-li 100 % pozadované funkénosti dostupné:
o disty objektovy ndvrh, prezentaéni vrstva tvofend pomoci Sablon.

Pozadavky jednotlivych oddéleni

Zapracovdny jsou pouze pozadavky tykaijici se pfimo helpdeskového systému, ne pozadavky na zménu
& zachovdni procest prdce jednotlivych oddéleni &i celé univerzity. Nejsou tedy zaznamendany
pozadavky typu ,,do helpdesku nebudou zaznamendvdany pozadavky predané telefonicky“.

Oddéleni webovych aplikaci a DTP
e Prostfedi v éeské a anglické verzi s moznosti prekladu do dalSich jazykd.
e Rozdéleni do kategorii problémd dle stromu.
®  MozZnost zpfFistupnéni podrobnosti pozadavku Sirokému spekiru uzivatelu.

®  MozZnost zaznamenat pozadavky vzniklé jinym, neZ webovym rozhrannim.

Oddéleni spravy systémt a siti

®  MozZnost zpracovdvdni zprdv doru¢enych do e-mailovych schranek.

Oddéleni podpory informacnich systému
®  Moznost pFiddni komentdre k pozZadavku pomoci e-mailové zpravy.

e Omezeni zobrazeni pozadavkid pouze zadavateli a spravecom.
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Oddéleni spravy VT a SW

e Jednoduché uzZivatelské prostiedi pro uzivatele — podobné prostiedi, na které jsou vzivatelé

zvykli z jinych aplikaci, v nasem prostredi tedy jednotny vizudlini styl univerzity a prdce

podobnd webmaildm.

Technicky odbor

e  Omezeni pridavani pozadavkid na explicitné definované vZivatele (definované ve Facility

Management systému).

e Ochrana pfistupu k pozadavkdm jen na uZivatele, ktery vytvofil pozadavek.

®  Moznost sledovani vytvarenych pozadavkd definovanymi uZivateli v zavislosti na uZivateli

vytvdrejicim pozadavek.

e  Synchronizace s Facility Management systémem; helpdesk tvofi zdkladni uZivatelské rozhrani,

management TO bude pfistupovat k systému helpdesku i systému pro Facility Management.

Dalsi pozadavky

e Pfifazeni jednotlivych kategorii problémd spravcim dle jejich kompetenci.

e  Sprdvci problémd jsou omezeni svymi pfistupovymi pravy, ve vztahu k problémdm mimo svoji

kompetenci figuruji v systému jako obyéejni uZivatelé s tim souvisejicimi omezenimi.

e Zaddvaijici uzivatel s omezenymi moZnostmi ménit nastaveni poZadavku — zaddvd pouze ndzev

a text pozadavku, nemUze ovlivnit jeho prioritu &i viditelnost.

e Komunikace vZdy osobni typu zadavatel — sprdvce, ne pouze zadavatel — helpdesk.

Souhrn sledovanyjch pozadavki

e Technické pozadavky (50 % — rovnomérné vdhované):

O

pouziti Cosign, pouziti LDAP, licence, objektovy navrh, Sablonovy systém.

e  Funkéni pozadavky (50 % — vdhované):

O

O O 0 O o O O O

prostfedi v éeské a anglické verzi — vdha 2,

pfijem e-mailovych zprav pro vytvdareni pozadavkd — vdha 2,

pfijem e-mailovych zprav pro pfidani komentéare — vdha 2,
pFistupovd préva pro &teni/vytvareni/komentovéni dle roli — vaha 3,
moZnost vytvofeni pozadavku ,,za nékoho” — vdha 1,

prostiedi podobné webmaildm — védha 3,

integrace s FM (Facility Management systémem) — vdha 1,
pfistupovd omezeni sprdvct — vdha 3,

osobni komunikace — véha 3.

1.2.2 Vyhodnoceni pozadavki na helpdeskovy systém

Pro porovndni byly primarné zvoleny produkty, které jsou v Siroké mife pouzivany pro sprévu
uzivatelskych pozadavki. Jednd se o vicetdcelové produkty pouzitelné pro podporu na Urovni tymu

(Flyspray a GNATS) i celé organizace (Bugzilla, Request Tracker).

K evaluaci byl ddle pfidan také zajimavy otevieny projekt esup-helpdesk vytvareny na Univerzité

v Rennes, tedy produkt vytvareny v univerzitni prostiedi a pro univerzitni prostredi, ktery by mél

respektovat specifika tohoto nasazeni.
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Technické pozadavky

Technické poiadavky - 50 %
Produkt -
rodu 00 ndvrh| Sablony | Cosign LDAP Celkem
Bugzilla 100% 100% 100% 100% 100%
esup-helpdesk 100% 80% 90% 100% 93%
Flyspray 10% 90% 0% 0% 25%
GNATS 0% 0% 0% 20% 5%
Request Tracker | 100% 90% 100% 0% 73%

Tabulka 1 Souhrn splnéni technickych pozadavku

Po technické strdnce dominuje zejména Bugzilla. Tuto dominanci Slo predikovat, nebot’ se jednd o
prostiedi, které je uréené do komplexni infrastruktury vétsi organizace se stovkami spravcd a
obrovskym poétem uzivateld ohlasujicich problémy.

Velmi pfijemného vysledku dosdhl esup-helpdesk, ktery pozadavky spinil téméf beze zbytku. Vyjimkou
je pozadavek na pfihlasovdani pomoci systému Cosign (esup pouzivéd JA-SIG CAS) a komplexni
Sablonovdni (e-mailové zprdvy nejsou Sablonované). Kladnym bodem (nezohlednénym v hodnoceni) je
rozsifitelnost zaloZend na dusledném vyuzZiti principu Inversion of Control a Dependency Injection.

Request Tracker zaostdvd nulovou podporou protokolu LDAP v zdkladni instalaci.

Ostatni uvazované helpdeskové systémy (Flyspray a GNATS) jsou z hlediska technickych poZadavkd
nedostateéné vybavené. Jejich cilova skupina je jind, nez organizace typu vysokd skola.

Funkéni pozadavky

Funkéni pozadavky - 50 %
Produkt preklad Vytvé.Feni Kome.nta'F PFisthpové Vyt\fa’Feni Jednot{ucljé .Moinost Ome’zer:i Osol.mi Celkem
e-mailem | e-mailem prava zanékoho | prostfedi | integrace spravcii  |komunikace
2 2 2 3 1 3 1 3 3 20
Bugzilla 100% 100% 100% 80% 0% 10% 70% 80% 100% 74%
esup-helpdesk 70% 100% 0% 100% 100% 100% 50% 100% 100% 85%
Flyspray 70% 0% 0% 50% 0% 90% 0% 50% 100% 51%
GNATS 0% 50% 50% 50% 100% 80% 50% 50% 100% 60%
Request Tracker 100% 100% 100% 80% 100% 80% 50% 100% 100% 92%

Tabulka 2 Souhrn splnéni funkénich pozadavkd

Funkénimi poZadavky vyénivd zejména Request Tracker. Filozofie komunikace e-mailovymi zpravami
s moznosti webového prostiedi jej ¢ini jednoduse pouzZitelnym. Webové prostiedi je vSak mirné sloZitéjsi
a nedisponuije hierarchickym vybérem typu problému. Vétsim minusem je zafazovdni uZivateld do skupin

pouze na zdkladé jejich vZivatelského jména.

V zavésu se svymi funkcemi drZi esup-helpdesk, ktery nedisponuje zejména moZnosti pfidavat
komentdare k poZadavkim pomoci e-mailu. Diky dobré integraci s LDAP systémem neni problém
pfifazovat pristupové role pomoci atributd uzivatele. Zajimavy je systém virtudlnich kategorii a
oddéleni, ktery umozuje jiny pohled na strukturu béZnym uzZivateldm a spravcim.

Bugzilla zklamala zejména svym komplikovanym webovym prostiedim, které neni vhodné pro Sirokou
akademickou vefejnost. Jeji zaméfeni je na velké softwarové projekty, kde predpoklada vétsi odborné

zaméreni cilové uZivatelské skupiny.
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1.2.3 Shrnuti

Celkem
Produkt Vyrobce Verze |Jazyk|Licence

100%
Bugzilla Mozilla Foundation 3.6 Perl [MPL 87%
esup-helpdesk |ESUP-Portail consortium [3.28.3 [Java |GPL 89%
Flyspray flyspray.org 0.9.9.6 |[PHP |LGPL 38%
GNATS Free Software Foundation |4.1.0 |C GPL 32%
Request Tracker |Best Practical Solutions 3.8.8 [Perl |GPL 82%

Tabulka 3 Celkové hodnoceni helpdeskovych systémd

Systémy Flyspray a GNATS nejsou vhodné do akademického prostiedi jako centrdlni prvek podpory
uzivatell. Jejich pouZiti je zejména v podpore mensich tymo &i jednotlivych aplikaci.

Celkovym porovndnim prosel nejlépe esup-helpdesk, tésné ndsledovany systémem Bugzilla a systémem
Request Tracker. Kazdy ze systémd md své pozitivni i negativni stranky, které je potfeba zohlednit pfi
vybéru systému a jeho nésledné implementaci do univerzitniho prostredi.

Usp&3né zavedeni systému do roztfi§téné fizeného akademického prostiedi viak nezavisi jen na
pedlivém vybéru software, ale zejména na ochoté uZivatell tento systém pfijmout a pouZivat.

S uvZivateli (at’ vz akademiky a studenty, tak administrativnimi pracovniky, spravci & 0drzbdfi) je
potfeba trpélivé komunikovat, naslouchat jim a pfibliZovat implementaéni detaily jejich poZzadavkim,
k éemuz pfFispivd oteviend platforma umozZivujici rozsifeni funkcionality nebo naopak skryti nékterych
rozsifenych funkci pfed uZivateli, ktefi ji nepotfebuii.

1.2.4 Implementace na Univerzité Pardubice

Pro implementaci na Univerzité Pardubice byl zvolen produkt esup-helpdesk. Produkt je aktivné vyvijen
v univerzitnim prostfedi a pro univerzitni prostfedi. Tomu také odpovidaiji jeho vlastnosti. Nasazen je v
desitkach prostfedi, zejména ve Francii. Mezi jeho nejvyraznéisi znaky patfi zejména:

e Dobrd integrace se stdvajicimi systémy provozovanymi v infrastruktufe UPa

e Dosledné pouziti objektového ndvrhu s pouZitim promyslené vytvorenych rozhrani a tfid, vyuziti
Inversion of Control a Dependency Injection pro konfiguraci a rozsifitelnost nasazeni

e UZivatelsky pfistup zaloZeny na pravidlech uréenych jak uZivatelskymi jmény, tak LDAP atributy
&i fyzickym umisténim v siti

e Sprdvcovsky pfistup s rozdélenim na oddéleni (sprdvce mize byt ve vice oddélenich), v jejichz
ramci mé uZivatel pfifazena oprévnéni

e Virtudlni oddéleni a kategorie problémd, které poskytuji jiny pohled na systém ,,zvenku” (pro
bézZného vZivatele) a ,zevnit” (pro sprdvce problémd)

e Zaméfeni nejen na podporu vyvoje SW, ale na obecnou podporu v akademickém prostiedi
Vlastnosti, které bylo potfeba vyvinout a nasadit ,na miru*:

e Systém podporuje pfihlasovéni pomoci JA-SIG CAS, zatimco UPa pouzivd pro pfihlasovdni
systém Cosign. Jako moZné Fedeni se nabizi Uprava kédu a konfigurace tak, aby systém
podporoval Cosign (pravdépodobné pomoci httpd filtru). Pro implementaci byla zvolena cesta
instalace JA-SIG CAS, ktery je ové&Fovdn pomoci httpd filtru proti Cosignu. CAS funguje tedy
v roli pfihlasovaci proxy, kterd moze slouzZit i pro jiné projekty, které tento de-facto standard
nativné podporuiji.

e Uprava e-mailovych zprév tak, aby odpovidaly konsenzu spraved na obsah zprévy. Vzhledem
k tomu, Ze tvorba textu e-mailové zprdvy je provadéna pfimo v kédu, bylo nutné
implementovat nové tfidy formatujici e-mailovou zpravu. Zdsah pfimo do jaddra systému byl
nulovy, nové tfidy (po dédéni z origindlnich) byly pouZity zménou konfigurace.
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e Preklad do éeského jazyka a Uprava Sablon podle jednotného vizudliniho stylu Univerzity
Pardubice — obr. 3.

e Uprava $ablon dle doporu&eni vzeslého z auditu pistupnosti provedeného TyfloCentrem
Brno, o.p.s. — financovéno z rozpoé&tu Univerzity Pardubice v rdmci projektu.

e Pridavani komentart e-mailovou zprdvou bylo do systému implementovdno na zdkladé jiz
existujici moznosti vklddani poZadavkd pomoci e-mailu. Modul na odpoviddni pomoci
e-mailovych zprdv je zaélenén jako testovaci do standardni distribuce esup-helpdesku.

e  Oboustrannd integrace s Facility Management systémem.

o Koncovi uzivatelé pouzZivaji helpdesk jako svij vstupni bod, ktery pfi jejich akci pridd
pozadavek & komentdr pfimo do databdze FM systému.

o Udrzbéii pouzivaji helpdeskovy systém pro tisk podkladd pro svoii prdci. Po provedeni
je v helpdesku poZzadavek ukonéen a pfipadné okomentovdn — tyto zmény jsou opét
replikovény do prostiedi FM.

o Management technického odboru vyuzivd FM systém pro doplnéni dalSich metadat o
pozadavku a jejich ndsledné statistické zpracovdni a managerské vyhodnoceni. Je-li
v ramci pozadavku v FM systému provedena relevanini zména (komentdr, zména stavu
pozadavku), je tato replikovéna zpét do helpdesku, ktery o této zméné notifikuje
zadavatele.

Univarzita
Pardubice

Vitejte  FAQ-Zastéotazky  Seznam poadavkii  Vyhledavani  Zalotky  Nastaveni O helpdesku  Odhlasit (=
Zumal  Piedem pfipravené reakce  Nastroje  Administrace  Odddleni  Viditelnost oddéleni  Statistiky
_ - . i s 1
Seznam poZadavki (spravcovské prostredi) £/2 Pridat poZadavek ¥ Oznagit vie jako pFectené > Obnovit
Stav: oddéleni: Zainteresovanost: 8 PFimy pistup:
[sakikoliv [z] [Iakekoliv [=] [VEechny pozadavky [=]
Pozadavky [1 - 20] z 424 Stran: 12345679 Pozadavkd na strinku: | 20 :
& - Vytvoreni - Posledni zména oddégleni Kategorie Priorita Predmét Stav Autor Spravee
@ 4922 19.5.11 10:13:20 19.5.11 11:05:22 TO Udrzba-nehavarie Normalni elektrooprava V Feseni Linhart Milan Krpata Vladimir
@ 4921 33 19.5.11 11:05:23 TO Udrzba-nehavarie Normalni elektrooprava V Fegeni Linhart Milan Krpata Vladimir
@ 4920 19.5.11 7:45:20 T0 Odrzba-havarie NejuyEsi oprava zavirani okna v Fagani Rihova Jitka Krpata Vladimir
o 1919 19.5.11 7:55:23 T0 Udrzba-nehavarie Normalni  Mydlovaé V feseni Zadnikova Anna Krpata Viadimir
o 4918 19.5.11 5:05:22 TO Udrzba-havarie Nejvy3si kape topeni V feseni vratnice EA Krpata Viadimir
o 4917 18.5.11 15:11:51 To Gdr?ba FChT-nehavérie  Normélni  vymalovani potitatové uZebny v Doubravicich Nepridélené Chylkova Jaromira
@ 4916 19.5.11 10:43:09 osvT Vypoéetni technika alni Nefunkénost STAGu v ucebnéch pro S7Z V Feseni Metelka Radovan Spalenska Ladislava
@ 4915 18.5.11 12:55:27 TO Udrzba-nehavarie oprava V Fegeni Linhart Milan Krpata Vladimir
o 4914 18.5.11 12:55:25 T0 Udrzba FChT-havérie vytah Ukonéené/schvalené Vratnice FCHT HAO1
@ 4913 18.5.11 11:55:20 TO Udrzba-nehavarie elektrooprava V Feseni Linhart Milan Krpata Vladimir
o 4912 18.5.11 11:55:22 TO Udrzba-nehavarie elektrooprava V feseni Linhart Milan Krpata Viadimir
o 4911 18.5.11 10:58:16 FES Tisk a kop. sluzby Normdlni pomaly tisk Nepridélené Cernohorsky Jan
@ 4910 18.5.11 11:55:23 TO Udrzba-nehavarie Normalni svétlo v T2 V Feseni Surova Romana Krpata Vladimir
o 4900 18.5.11 13:45:35 T0 Udrzba-nehavarie Normalni  Prestshovani kancelaie V feseni Jablonska Dana Krpata Viadimir
o 4908 18.5.11 9:05:21 T0 Udrzba FChT-nehavarie  Normalni  Pidalani policky v Feseni Pochobradska Ivana  Krpata Viadimir
o 41907 18.5.11 8:25:10 TO Udrzba-nehavarie Normalni malovani Nepfidélené Sojkova Zlatuse
© 4906  18.5.11 6:32:06 TO Udrzba-nehavarie Normélni  oprava V feseni Linhart Milan Krpata Viadimir
@ 4905 18.5.11 6:31:16 TO UdrZba-nehavérie Normélni oprava V fedeni Linhart Milan Krpata Vladimir
@ 4904 18.5.11 6:04:54 18.5.11 8:05:29 TO Udrzba-nehavarie Normalni ucpané unyvadlo V Feseni Tyllerova Anna Krpata Vladimir
@ 4903 18.5.11 5:46:28 18.5.11 8:05:28 TO UdrZba-nehavarie Normalni protékajici WC V Feseni Vratnice FCHT HAO1 Krpata Vladimir
0 Zménit sloupce Stran: 12345679 Automatické obnovenf ze 20 sekund
19.5.11 13:03 - Shansky Lukss Pamt: 206WiB voinjch 2 SOSMIB calkem, SOSMIB max Zalotky: primo CaS

esup-helpdesk v3.29.0 - Copyright (c) 2004-2010. V pfipad problémf s webovou aplikaci helpdesku volejte (46603)6565. Dokumentace k helpdesku

Obrazek 3 Spravcovské prostiedi systému helpdesk ( )

1.2.5 Mira nasazeni

Helpdeskovy systém je pIné nasazen pro Technicky odbor (TO), kde funguje jako jediny komunikaéni
prostfedek mezi zadavateli a spravci. Veskeré pozadavky na Gdrzbu & opravy jsou zaddavéany do
helpdesku a nésledné zpracovdavdny pracovniky TO. Helpdesk je pIné integrovdn s FM systémem.

Z ostatnich Otvard pouZivd helpdesk zejména Informaéni centrum — pro pfijem a zpracovdni pozadavkd
od zaméstnancy i studenty i pro vnitini komunikaci tykaijici se 0drzby, problémd, pozadavkid na
rozsifeni, ... Ddle je helpdesk pouZivdan na Fakulté elektrotechniky a informatiky a Fakulté ekonomicko-
sprdvni, a to zejména pro vnitfni komunikaci tykaijici se spravy vypocetni techniky a webové prezentace
fakulty.
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1.2.6 Vytizeni helpdesku

Za dobu nasazen helpdesku na Univerzité Pardubice bylo v helpdeskovém systému zaznamendno
k 31.3.2011 celkem 4311 pozadavki!, z toho 3887 na Technickém odboru, 209 na Informaénim
centru, 98 na Fakulté elektrotechniky a informatiky a 54 na Fakulté ekonomicko-spravni.

V grafech na obr. 4 a 5 je zobrazeno kvartdini rozloZeni poétu poZadavkd na dilezitd pracovisté.
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Obrazek 4 Poéet pozadavki na Technicky odbor po kvartalech
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Obrazek 5 Pocet pozadavkd na pracovisté mimo Technicky odbor po kvartalech

Z dosud zaznamenanych poZzadavki Ize ziskat i nékteré dalsi zajimavé statistické Gdaje vystihujici
vykonnost podpurnych tym0 na Univerzité Pardubice. Tabulka 4 ukazuje éas od vytvoreni pozadavku
do jeho prevzeti k vyfizeni nékterym z kompetentnich sprdvcd. Vysoké éasy u maxima (a prdméru) jsou
zpUsobeny vyuzitim helpdesku i pro dlovhodobé pozadavky jako jsou ndpady na budouci rozsifeni
systému &i v del$im éasovém horizontu planované akce.

Vie TO BezTO
Maximum|[219d17h39m |142d19h 18 m |219d 17h39m
Primér [23h7m 13h45m 3d18h29m
Medidn |53 m 51m 1h55m

Tabulka 4 Cas do prebréani pozadavku sprévcem

Vice vypovidaiici je medidn, ktery lze v obdobnych statistikach interpretovat jako typickou hodnotu.
Tento Eas je v Fadu desitek minut, a to i pro Technicky odbor, u kterého jsou pozadavky zadavany i
vratnymi v rezimu 24 /7. V tabulce 5 jsou uvedeny obdobné interpretovatelné &asy, v tomto pFipadé se
jednd o éas otevieni pozadavku — tj. éas mezi vytvofenim pozadavku a jeho uzavienim.

Vie TO BezTO
Maximum|530d0h20m |260d21h56m |530d0h20m
Primér |6d1h28m 4d4h22m 18d14h45m
Medidn 1d0h57m 1d0h30m 1d21h5m

Tabulka 5 Cas do vyfizeni (uzavieni) pozadavku

1 Ze statistiky byly vyfazeny testovaci poZadavky z raného nasazeni, které jsou v systému archivovany.
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2 Dosazené cile

Na Univerzité Pardubice byl Uspésné rozsifen systém sledovani sité z pdvodniho stavu, kdy se sledovala
pouhd dostupnost nékterych kli¢ovych prvki. V sou€asnosti jsou tedy navic sledovany duilezité metriky
vyuzivani serveru, které odhaluji potenciondlni i aktudlni problémy. Ddle byla vylep$ena informovanost
sprdvct konkrétnich systéma.

Pro Univerzitu Pardubice byl vybrdn a nasazen univerzdlni systém pro podporu uZivateld — helpdesk.
SlouZi nejen pro Feseni problémd v informaénich systémech, ale je obecné pouzitelny pro Sirokou skdlu
dalSich typU problémd, coz dokazuje jeho nasazeni jako exkluzivniho komunikaéniho prostiedku pro
Technicky odbor UPa.

3 Konkrétni vystupy, dalsi vyuzitelnost

Rozsifeni systému sledovani sité a systému zlepsilo monitoring a tim také zlepsilo reakéni doby na
problémy, které vznikaji pfi provozu informaéni infrastruktury. Vystupy ze systému jsou ddle
analyzovdna, v budoucnosti oéekdvdme potencidlni implementaci systému na prediktivni hldseni
problémd.

Slabym ¢&ldnkem je nasazeni sledovaciho systému ve virtudinim prostiedi. V budoucnu bychom radi
spustili druhy Nagios na fyzickém serveru, ktery by nas dokdzal informovat o vypadcich i v pfipadé
vypadku virtudlni infrastruktury, ve které jako virtudlni server Nagios bézi.

Pro podporu uzivateld byl nasazen systém esup-helpdesk. Jeho aktivni vyvoj v univerzitnim prostfedi a
zaméfeni na toto prostiedi jsou relativni zdrukou pouzitelnosti i v budoucnosti. Pfedpokldddme dalsi
vyvoj funkénosti zejména v oblasti FeSeni problémy v pfistupnosti a pouzitelnosti, které identifikoval
audit pFistupnosti. Rozsifeni na dalsi soucdsti univerzity je také mozné, vyraznéjsi pouzivani v jiz
zahrnutych oblastech zdvisi jen na ochoté uzivateld.

Zavéreénd zprdava a dalsi informace pro vefejnost jsou publikovany na internetovych strdnkdch
Univerzity Pardubice ( ). Pro zaméstnance probéhla
informaéni kampan formou aktuality na intranetovych strankdch a osobnim informovdanim ze strany
zainteresovanych podpuirnych tymo rektordtd i fakult.

4 Pfinosy projektu, vlastni hodnoceni

Zlepseni sledovani sité a systémi vyUstilo v lepsi stabilitu celé informaéni infrastruktury Univerzity
Pardubice, nékteré z problémd jsou identifikovany s predstihem, jiné jsou hldseny v kratké dobé po
vzniku. Vy33i pocet chybovych hldseni vede paradoxné k niZsimu casu strdvenému na feseni aktudlnich
problémy — je jednodussi problém vyfesit jesté pFed jeho vznikem, nez az ve chvili, kdy opravdu
nastane krizova situace.
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Podpora vzivateld za pomoci informacniho systému esup-helpdesk umoziuje efektivnéjsi alokaci
lidskych zdroju, analyzu jejich vytiZeni a planovani dalsi prace. Tento konkrétni systém je velmi flexibilni
v konfiguraéni roviné i v moznostech dalsiho vyvoje. Je tak mozné pFizpUusobit jej pro mnoho typd

nasazeni v prostfedi univerzity.

5 Tiskova zprava
Univerzita Pardubice ( ) rozsifila monitoring IS systémem Nagios 3. Aktivni sledovdni mnoha
dilezitych parametrd zlep3uje informovanost tymu sprdvcd, ktefi mohou aktivné predchdzet problémim.

Nové nasazeny systém esup-helpdesk poskytuje uZivatelsky privétivé prostfedi pro sprdvce i koncové
uzivatele. V souéasnosti je aktivné pouzivdn na vybranych souédstech univerzity, pfi¢emz Technicky
odbor jej pouzivd jako exkluzivni komunikaéni kandl.

ZkuSenosti s nasazenim a provozem jsou k dispozici ¢lenim sdruzeni CESNET.
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P¥iloha €. 1 — struktura sité z pohledu Nagiosu
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