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СЕРВИСНОЕ МНОГОБОРЬЕ 

ITSM: от фитнеса – к спорту высоких достижений 

 

История создания одного проекта мониторинга… 

• Внедрение (inception) идеи 

• Презентация, демонстрация стенда, референс визиты 

• Пилотный проект 

• Проект 
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«Почему так плохо и почему так дорого» 

• Невозможность соотнесения проблем 
бизнес- и ИТ-сервисов с инцидентами в 
ИТ 
 

• Нет механизмов трансляции требований 
бизнеса в требования к инфраструктуре 
 

• Нет связности в результатах измерений 
между различными EMS 

 

•Нет критерия оценки хорошо/плохо для 
большинства измеряемых метрик 

 

•Нет понимания влияния тех или иных 
подсистем ИТ на прикладное ПО и бизнес 
процессы компании 

 

 

Бизнес- и ИТ-сервисы 

Бизнес-приложения 

Middleware 

Системное  ПО и СУБД 

Системная инфраструктура 

Сетевая инфраструктура 

Процессы 
Люди 

Клиенты и бизнес CIO 
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Что было предложено 

• Управление Бизнес Процессами: 

• кол-во выданных кредитов; 

• кол-во обработанных документов; 

• время прохождения заявки; 

• Управление Приложениями: 

•  доступность приложений; 

•  время реакции приложений; 

• Управление IT-Инфраструктурой: 

• доступность активного оборудования и 

серверов; 

• утилизация активного оборудования и серверов; 

• число ошибок передачи данных; 

• производительность «внешних» каналов связи; 
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End User Experience Management 

Application Response time (Время отклика приложения) 
Application availability (Доступность приложения) 
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Варианты получения данных 

• Network sniffing (анализ сетевого трафика) 

• Transaction simulation (эмуляция транзакций, GUI-робот) 

• Client capture (анализ транзакций на клиенте) 

• Application instrumentation (измерение производит само БП) 

Технология Сфера применения Результат 

Синтетические 

транзакции 

• Высокая типизация операций в приложениях 

• “Толстые” клиенты 

• Наличие автоматизированного тестирования 

Непрерывный анализ типовой 

деятельности пользователя 

Реальные транзакции 

 

• Web приложения 

• Платежные системы 

• Отсутствие возможности активно воздействовать на систему 

Анализ реальных действий 

пользователя на серверной 

стороне ПО 

Реальные транзакции 

на АРМ 

• “Толстые” клиенты 

• Отсутствие возможности активно воздействовать на систему 

• «think time» пользователя 

Анализ реальных действий 

пользователя на стороне АРМ 

Получение данных из 

приложений 

•Получение бизнес-показателей 

•Отсутствие GUI интерфейсов 

Комплексный анализ 
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Что уже было у заказчика и чего не было 

Было: 

• Большая инфраструктура и распределенный бизнес по 65 регионам 

более 600 офисов и 12000 сотрудников, холдинговая структура с участием 6 крупных банков 

• Мониторинг ИТ-инфраструктруры ЦОД 

Сервера, ОС, БД, Дисковые массивы - отданы на аутсорсинг 

• Интернет банк, АБС, Касса, Фронт – критические бизнес-приложения 

• Владельцы бизнес-приложений 

«тайные», эмпирические знания о работоспособности ПО 

Не было: 

• Понимания КАК на самом деле работают бизнес-приложения 

• SLA между ИТ и бизнесом (критериев работоспособности) 
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Мониторинг интернет банка 
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Используемые средства мониторинга 

• Мониторинг транзакций – BMC TM ART 

• Инфраструктурный мониторинг – BMC Patrol 

• Консоль и аналитика – BMC ProactiveNet 

• Отчетность – SLO Console (Group Tree Views) 

• Интеграция с внешними системами мониторинга - отсутствует 
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Цели пилотного проекта 

• Апробация предлагаемого решения на инфраструктуре Заказчика 

• Определение необходимых и достаточных операций для робота 

• Снижение времени обнаружения проблем в работе приложения (оповещение) 

• Получение объективных значений, характеризующих качество работы приложения 

• Накопление статистики работы приложений 

 



СЕРВИСНОЕ МНОГОБОРЬЕ 

ITSM: от фитнеса – к спорту высоких достижений 

 



СЕРВИСНОЕ МНОГОБОРЬЕ 

ITSM: от фитнеса – к спорту высоких достижений 

 



СЕРВИСНОЕ МНОГОБОРЬЕ 

ITSM: от фитнеса – к спорту высоких достижений 

 



СЕРВИСНОЕ МНОГОБОРЬЕ 

ITSM: от фитнеса – к спорту высоких достижений 

 



СЕРВИСНОЕ МНОГОБОРЬЕ 

ITSM: от фитнеса – к спорту высоких достижений 

 

Демонстрация 
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• Типичные вопросы: 

• Как/какие операции выбрать в качестве тестовых для робота? 

• Что делать чтобы сохранить консистентность данных? 

• А моя система «не упадет»? Какая нагрузка создается? С какой частотой нужно опрашивать? 

• «А вы мышкой по координатам нажимаете?» Что будет если появится новый релиз приложения?  

• Результаты: 

• Объективная оценка в реальном времени работоспособности бизнес-сервиса 

• Наличие истории работоспособности для: 

• «разбора полетов» 

• Формализации деятельности по планированию мощностей 

• Отчет на постоянной основе по метрикам SLA 
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Проект 

• Пилот -> ядро системы мониторинга 

• Расширение охвата Web-транзакций для интернет банка 

• Добавление бизнес-приложений 

• «Фронт» и «Касса» - выполнение хранимой процедуры характеризующей работоспособность приложения 

• Процессинг – выполнение начисления и списания с карточного счета через Web-сервис 

• АБС – GUI-робот для толстого клиента 
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Польза 

• Оперативное выявление проблемы работы сервиса с точки зрения конечного пользователя 

• Снижение времени простоя сервиса 

• Легко измеряемый и интерпретируемый объективный критерий работоспособности сервиса для SLA 

• Источник данных для калибровки пороговых значений инфраструктурного мониторинга 

• Источник данных для определения «узкого места» в ИТ-инфраструктуре 

• Источник данных для анализа эффективности финансовых вливаний 

• Источник доказательства невиновности ИТ департамента в не достижении KPI 

• Возможный источник данных для расчета бонусов  
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Попробуйте и Вы 

• Опыт создания подобных проектов с 2008 года 

• Мониторинг 1С, SAP, Web, Oracle forms, DOS, Remedy, Citrix и т.д. 

• Готовые наработки: мониторинг оборудования, выполнение инфраструктурных транзакций/сценариев, 

контроль функционирования самой системы мониторинга и т.д. 

• Интеграция с существующими у Заказчика системами мониторинга 



Вопросы 

 

www.jet.msk.su 


