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IT Service Management secondo ITIL

WURTHPHOENIX

» Hanno lo scopo di offrire valore aggiunto ai clienti supportandoli nel
raggiungimento dei risultati da loro richiesti. Il cliente non e
responsabile per i costi diretti, per la tecnologia utilizzata e per il rischio
nell’erogazione del servizio.

IT Service « E una disciplina incentrata su processi volti a generare valore aggiunto
Management per clienti attraverso I'erogazione di servizi IT

J

V

| fornitori di servizi IT non possono piu permettersi di focalizzarsi solo sulla

tecnologia, devono garantire la qualita dei servizi erogati nei confronti dei
clienti considerando molteplici prospettive.
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ITIL e il continuo miglioramento dei servizi ) 3
WURTHPHOENIX

= | servizi IT devono essere riclassificati e modificati in base al
cambiamento continuo dei requisiti, con le seguenti metriche:

Tecnologia Orientamento Processi
— ai servizi —
e Componenti B Servizi end .. « IT Service
* Applicativi to end Management

= La modifica dei requisiti comporta un costante adattamento degli
strumenti a supporto della misurazione delle metriche.

= Le community Open Source hanno dimostrato una grande velocita di
Innovazione e adattamento.

Open Source




L’'Open Source: una scelta dovuta

WURTHPHOENIX

Soluzioni Open Source:

= Flessibilita

= Liberta d'utilizzo

= Funzionalita piu mirate

= |nnovazione

= |ndipendenza dal vendor

= Maggior liberta per potersi
concentrare sui servizi erogati

Prestazioni

Zona di rischio Soluzioni proprietarie:

= Licenze complesse

= Progetti impegnativi

= Funzioni molto vaste che spesso
non vengono utilizzate

= |mposizioni del vendor

Open Source

* Software quadrant — presentazione di Jeffrey Hammond di Forrester Research, durante la Open Source System Management Conference 2012
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Monitoraggio in un datacenter ; ’ { 5

; - .. WURTHPHOENIX
L’approccio tradizionale

Datacenter

Service Level
Manager

*
Services
Mail Service

CRM Service
ERP Service

) Application

= _ Manager
=

ERP Mail server Vl

Application server

Network
Admin

m
z.
s

?ﬂd |
- ’ icrosoft* .
(6} vmware: MHyBer—V

A 4
u . a Virtualization
Users .
Active directory, DNS,
SQLServer o©ORAcCLE  SANNAS DHCP, File server,
Data storage Print server...

PADOVA .
SOIEL INTERNATIONAL
gl OCPoeN'! ESR?:J!'?eJ 14 maggio 2013 www.soiel.it




Monitoraggio infrastrutturale con NetEye

WCIFITHPHDEN-'I:X
NetEye e una soluzione di IT System Management a
- -
centralizzata dove convergono tecnologie Open x
Source per soddisfare le esigenze di monitoraggio di:
= Sistemi —J
= Datacenter Nagios
= Database
s b8 2
= Ambiente virtuale \ Nagios |
= Rete \ I
= Monitoraggio della latenza e banda punto a punto _
. L : . : PNP/,Nagios
= Grafici di traffico di rete in entrata e uscita su switch e ‘ g
routers
= Controlli attivi e passivi (SNMP Requests, SNMP Traps) @W
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Monitoraggio dei servizi IT
Identificazione dell’origine del problema
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Complessita futura di monitoraggio
La nuova sfida nell’era del Cloud
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Qualita dei servizi percepiti dall’utente

WURTHPHOENIX

NetEye fornisce Real User Experience Monitoring attraverso due diversi
approcci:

Monitoraggio attivo: controlla la disponibilita e affidabilita dei servizi
attraverso sistemi robotici intelligenti che simulano le interazioni degli utenti

usbInject =

alexa

Monitoraggio passivo: misura il tempo di risposta di ogni singola
transazione http(s) degli utenti analizzando il flusso di comunicazione per
ottenere valori sulle prestazioni senza alcun impatto sui vari applicativi
(nessuna traccia, nessun debug, nessun impatto sulle prestazioni)
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Application performance Management con Al’exa

WI'.'IFITHPHDEN?X
Il progetto aperto

Grazie alla visione artificiale, Al'exa riesce ad eseguire test automatici riconoscendo in
automatico | componenti dell’applicativo (input box, dropdown list, button, menu list, icon,
Images, text etc.) offrendo in questo modo una soluzione flessibile e robusta

ost - Servee 2 S a mmx [ Test cases ]
positestad (7] B ALExa_citriowp o o 10:36:16 ' @

Duration = Attempt o Status Information » \
0d Oh 19m 295 13 Test Case for Citrix WP service is ok E o I
D-hsoum;:l‘h-lx'rnst;huv; i;&; SChed Uled . ®
L CITRIX
Alexa virtual Tested
machine ) application

:
.
Cur: 60.83 k ms  Avg: 61.17 k ms X ¢ 70.73 k ms
Citrix Test C... Cur: 60.83 k ms Avg: 61.17 k ms x: 70, s
Warning 300000
Critical 400000
Performance
Integrated checks data

and results
WURTHPHOENIX
Net Eye
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L’integrazione di NetEye con ntop™ ) 5
WURTHPHOENIX

NetEye consente di monitorare le prestazioni percepite dall’'utente
attraverso Key Performance Indicators forniti dalla sonda nProbe.

» Misura il tempo di risposta di ogni transazione utente
analizzando la comunicazione di rete per archiviare e fornire
Key Performance Indicators

Impacted Users TCP retransmissions
Client network latency Throughput (kByte/sec)

Server network latency TCP fragmented
Application server latency Transmitted bytes
Client load time Transmitted packets
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Calcolo delle metriche di performance per un cloud

provider (pubblico, privato, ...
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NetEve
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Performance dal punto di vista di un utilizzatore di clo
(pubblico, privato, ...) WURTHPHOENIX

TEMPO DI CARICAMENTO
2(t1 +t2) + t3 + risposta con payload
<

LATENZA DEL CLIENT (t1) LATENZA DEL SERVER (t2)

| SOCKET 1 ==
Utente ~\ Sﬂe%m.com
, Firewall che non CLOUD
effettua traffic shaping g ovruTine % A A
Windows AzurefS VA =) = A A

(Service Manager N
Verifica se lo SLA €’
rispettato da una
prospettiva di
reattivita’ del

KS|Stema /
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Scoprire colli di bottiglia nella tua rete
...ad esempio antivirus, sistemi di intrusion detection o traffic worRTHPHOENIX
shapers

SOCKET 1 SOCKET 2

\Proxy Antivirus Firewzw

MEASURED
BLACK BOX DELAY

WURTHPHOENIX
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Metriche di performance per ogni singola richiesta

. ) ) . ) WI:IRTHPHDEN?X
del client ...bilanciata su server server differenti

| SOCKET 2

iy P
W, g

Load balancer

WURTHPHOENIX

NetEve

(Le metriche sono disponibili A
per ogni server grazie ai loro
nomi contenuti nel header

KHTTP )
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Real User Experience

[ "]
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. . WURTHPHOENIX
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image/gif / ] image/png
image/x-icon
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Real User Experience

Utilizzo di sistemi operativi e browser
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Obiettivi di monitoraggio futuri

WURTHPHOENIX

Problemi di prestazione dovuti alla rete o all’applicativo

Protocollo
HTTP - HTTP(S) ....

L'utente o
invia una Proxy/Load Balancer  Eirewall
richiesta ¢ g
Latenza Latenza
@
N
Future esigenze di monitoraggio: %
= Estensione di NetFlow per il =

riconoscimento di protocolli
= Misurazione della latenza a livello di

protocollo

¥

analizza la rete e fornisce KPI
da poter monitorare con NetEye
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Processi di monitoraggio ITIL con NetEye

= Metriche di IT Service Management

Raggiungibilita del service desk
Prima risposta, tempi di risoluzione

Classificazione in base alle priorita: major, minor,
normal

Numero di incidenti, problemi per periodi di tempo
Success audits for problems

Tempi di implementazione per modifiche standard
Risposte in base ad un knowledge database

= Semplificazione delle attivita del Service Desk con
I’Action Launchpad App in NetEye

PADOVA
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| processi di OTRS secondo gli standard ITIL

WURTHPHOENIX

Incident Management Problem Management
A
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Consultazione FAQ

Inoltro gerarchico

Inoltro funzionale

< >

Misurazione del Service Level Agreement
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Incident life cycle — Incident resolution

WURTHPHOENIX

Monitoring e Event Management

Creazione dell’allarme

v o

& Acknowledge .~ Creazione del ticket automatica

v o

(Interruzione delle
notifiche e processo di
escalations)

Assegnazione/apertura
del Ticket

Identificazione e
della richiesta e
classificazione

Monitoraggio
- B I GLei

Risoluzione e e Asset MGMT

chiusura del ticket

Recovery:
\ Status di allarme
impostato a OK

WURTHPHOENIX

NetEve ’*( OTRS
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IT Service Management wﬁn-er[HoENTx
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| vantaggi dell’Open Source WUORTHPHOENIX

Affidabilita di soluzioni ad alti livelli qualitativi

Potenzialita e flessibilita della tecnologia
Rapidita nell'innovazione

T RietEye ‘nfop’| Nagios  NagQVis >§< OTRS usingect

mwhg  52P2
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