SvyDesk e

Monitorovani IT infrastruktury

v Ceskeé sporitelnée

Predstavovat obsirné podnik, jako je Ceska sporitelna, je zbyte¢né. Jeji koreny sahaji az do roku
1825, kdy zahajil ¢innost jeji nejstarsi pravni predchldce Spofitelna ¢eskd. Dnes je Ceska
sporitelna ¢lenem silné stfedoevropské financni skupiny Erste Bank, na ¢eském trhu je nejvétsim
finanénim Ustavem. M3 témé&F pét a pll milionu klientd, 650 poboéek a provozuje pfes 1 070
bankomatt. O neustalé zkvalitiovani svych produktd a sluzeb usiluje nejen zefektiviiovdnim
pracovnich procest, ale i modernizaci nezbytnych informacnich technologii.
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IT infrastruktura Ceské spofitelny je velmi rozsahla
a prislusna oddéleni spravuji aplikace jak pro retailo-
vé a korporatni klienty, tak i dal§i bankovni systémy.
Poskytuji také podporu IT nejen v matefské spo-
leCnosti, ale i v mnoha dcefinych firmach, jako je
Penzijni fond, Pojistovna, Stavebni spofitelna a dalsi.
Pro zlepSeni sluzeb klientdm i zvySeni komfortu
vlastnich pracovnikl se Ceska spofitelna rozhodla
posilit monitoring dalezitych komponent své IT infra-
struktury jedné ze svych kli€ovych aplikaci, Servisu
24. Za timto ucelem implementovala systém SyDesk
od spole€nosti StringData.

Cile nasazeni

Jednim z primarnich davodi, proé se Ceska
spofitelna rozhodla pro novy nastroj aktivniho monito-
ringu aplikace Servis 24, byly stiznosti obchodniho
oddéleni na nedostupnost aplikace.

Proto bylo potfeba zvolit nastroj, ktery by umoznoval
zmeéfit a prezentovat skute¢ny stav funkCnosti a do-
stupnosti aplikace z obchodniho pohledu. DalSim
kritériem vybéru byla uZivatelska pfivétivost aplikace
a moznost jejiho pfizplsobeni potfebam Ceské
spofitelny.

Samotna instalace a zprovoznéni zvoleného feSeni
SyDesk probéhly velmi rychle. V zafi 2004 bylo rozhodnuto
o potfebé monitorovaciho nastroje a uz v fijnu zacaly prvni
prace. V navaznosti na to, probihala konfigurace agent
a skriptovani simulaci ¢innosti uzivatel(.

Popis reseni

Instalace SyDesku v soucasnosti v produkénim prostiedi
Ceské spofitelny zpracovava a prevadi do grafického
vystupu data o stavu aplikaci Servisu 24.

Jsou to agregované hodnoty odezev jednotlivych
komponent aplikace, které velice pfesné popisuji aktualni
stav celé architektury.

Dale pocet provedenych klientskych dotazli na aplikaci,
pocty pfenasenych zprav mezi komponentami atp. Roboty
SyDesku také provadéji simulace Java aplikace Agent
Desktop v call centru, aplikace internetového bankovnictvi
Servis 24 a rovnéz nékolika dalSich intranetovych
i internetovych aplikaci. Tim je zajisténo sledovani dostup-
nosti aplikace end-to-end v€etné vSech ¢asti infrastruktury,
které se do naméfené hodnoty zapocitaji. V budoucnu se
pocita s dalSim rozSifovanim mnoziny méfeni i simulaci jak
ze Servisu 24, tak i z jinych bankovnich systému, které také
poZaduji aktivni monitoring.
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Vlastni systém se sklada ze tfi vrstev: méfici, databazové
(transformacni) a prezentacni. Méfici vrstva zajisStuje sbér
dat, ktera jsou uchovavana a vyhodnocovana databazo-
vou vrstvou. Vysledky ziskané procesem transformace jsou
uzivatelim k dispozici prostfednictvim prezentaéni vrstvy.
Systém neni omezen pouze na sbér a vyhodnoceni
primarnich dat, ale umoznuje jejich daldi zpracovani
zavislosti mezi jednotlivymi celky. Pomoci téchto nastrojl
tak lze definovat a vizualizovat procesy jak z pohledu
technického, tak obchodniho.

www.sydesk.cz
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,Drive, kdy? jsme jesté SyDesk neméli, jsme si nebyli jisti, jak se pravé aplikace ke klientdim chova. Pouha kriticka
hldseni v OVO dostatecné nevypovidala o stavu sluzby a bylo velice obtizné odhalovat a resit vyskytnuvsi se
problémy. Napfiklad aplikace Agent Desktop a IVR v call centru (KCP) jsou velice citlivé na zvySené odezvy. Kdyz
v tu chvili do KCP zavola klient a pfihlasi se na IVR automat, ktery odpovida a nabizi moznosti pomaleji, vznikaji
neprijemné prodlevy mezi jednotlivymi kroky a to klienta ponékud obtézuje. Ten samy problém ma bankér, ktery
pracuje s pfipojenym klientem na telefonu a provadi kroky v aplikaci Agent Desktop. V pfipadé nedmérnych
odezev nastava odstavka call centra, a to samozrejmé predstavuje pro spolecnost ztratu, protoze nékolik desitek
zaméstnancl nemU{Ze pracovat a klientdm neni nabizena sluzba v plném rezimu.” Vysvétluje Petr Valchat,
vedouci oddéleni vyvoje aplikace Servis 24 Ceské spofitelny.

V dalSich mésicich po posileni hardwaru by mél SyDesk nabidnout detailnéjSi pohled na odezvy jednotlivych back-end aplikaci,
bude mozné uchovavat dvouletou historii vSech sledovanych veli€in a na této bazi nakonec definovat pInéni SLA stanovenych
KPI.

Zkusenosti

K dneSnimu dni vyuziva SyDesk prevazné IT provozni oddéleni, které
vyuziva tlustého klienta pro aktivni monitoring aplikace. Pro obchodni
oddéleni je v tuto chvili k dispozici webové rozhrani, které umoznuje razné
statistické pohledy, funguje napfiklad SMS nebo e-mailové upozorfiovani
o stavu aplikace Internetbanking, zobrazuji se aktualni pocty pfipojenych
klientd k jednotlivym aplikacim apod.

V budoucnu by se spektrum vyuziti mélo rozsifit o sledovani hlavnich kritérii
vykonu (KPI), dodrzovani SLA atp. V pfipadé IT aplikaci je SyDesk schopen
velice rychle indikovat vyskyt jakychkoliv problémU. Kdyz se napfiklad odezvy
aplikace nahle vyznamné zvysi, jsou operatofi okamZité upozornéni na
prekro¢eni prahu a provadéji pfedem definované aktivity pro stabilizovani
aplikace. Déle je mozné bezprostfedné po nastartovani systému validovat
spravny béh, a pfipadné detekovat potize nékteré z mnoha komponent, coz je
v posledni dobé nejvice pouzivana vlastnost tohoto monitoringu. Zjisténi
okamzitého stavu vS8ech mérenych hodnot umoznuje mit pfehled o jedno-
tlivych entitach v celé IT infrastruktufe, a tedy i naslednou podporu v€asného
feSeni problém.

www.stringdata.cz O spoleénosti

Spole¢nost StringData je od roku 1993 profe-
sionalnim dodavatelem v oblasti informacnich
technologii a systémd. Hlavnim zaméfenim je
vyvoj a prodej vlastnich softwarovych produktd,
spliiujicich veSkeré narocné pozadavky zakaz-
kovych feSeni. Dale provadi integraci IT feSeni
aposkytuje IT poradenstvi.

V rédmci vnitfnich procesu klade dlraz na neustalé
rozvijeni systému kvality v souladu s postupy
6Sigma, ISO9001:2000alTIL.

StringData je ¢lenem Oracle Partner Network,
Microsoft Partner, Czech ICT Aliance a je drzite-
lem certifikatu ISO 9001:2000.

Mezi nejvyznamnéjsi korporatni zakazniky patfi

mimo jiné GE Money, Ceska spofitelna, Cesky
Telecom a mnoho dalSich. ‘
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