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Open Source o software proprietario?

i ) WI:IRTHPHDEN?X
... il dilemma
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L’'Open Source: una scelta dovuta

- o : : : : wu'.'lnTHth:)Efo
Quali i1 vantagqgi rispetto alle soluzioni proprietarie

Soluzioni Open Source:
__ = Flessibilita
e T ¢ = Liberta d'utilizzo
= Funzionalita piu mirate
= |nnovazione
= |ndipendenza dal vendor
= Maggior liberta per potersi
A concentrare sui servizi erogati
Soluzioni zona di rischio Soluzioni proprietarie:
Open Source = Licenze complesse
= Progetti impegnativi
= Funzioni molto vaste che spesso
non vengono utilizzate
= |mposizioni del vendor

=
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* Software quadrant — presentazione di Jeffrey Hammond di Forrester Research, durante la Open Source System Management Conference 2012
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L’'Open Source: innovazione e liberta

WURTHPHOENIX

Soluzioni Open Source:

= Liberta e trasparenza data dal
codice sorgente aperto

= Innovazione

= Liberta d'uso

= Forza della community che punta
Su servizi e utilita

= Specificazioni espresse in
software funzionanti

= Basi di cooperazioni definite da
licenze Open Source
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Evoluzione e innovazione Open Source

WURTHPHOENIX

Nagios jﬁcmGA Shinken Naemon

CORE

2001 2010 2012 2013

NagiOS P|UginS Monitoring Plugins [www.monitoring-plugins.org]
Monitoring Exchange

Sistema di plugins in costante crescita e sviluppo

/i,Nagios @W. f

Nag&Vis Thruk oo

Innovazione attraverso progetti Open Source integrabili
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Orientato alle esigenze del mercato

.. . . WI:IRTHPHDEN?X
...CON Sservizi professmnall

Consulenza

Progettazione HOEN'E v Supporto

Nuove Release
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Business
Monitoring

Security
Monitoring

Real User
Experience
Monitoring

Monitor

Application Nato dalle eSigenze
Monitoring dei clienti

Inventory

Service Asiet [user group, questionari,

MGMT feedbacks dai progetti]

Notification

AN

Dashboard

Distributed
Monitoring

Sysgem Network
Traffic

Network artic
Monitoring Monitoring
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IT Service Management secondo ITIL

WURTHPHOENIX

» Hanno lo scopo di offrire valore aggiunto ai clienti supportandoli nel
Servizi IT 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

4

| 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
Innovazione piu libera e dinamica grazie all’Open Source

Soddisfazione dei clienti

Miglioramento continuo dei servizi

WURTHPHOENIX

Gestione dei processi migliorandone

la qualita

Sviluppo della tecnologia come valore
per il business
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Monitoraggio in un data center
L’approccio tradizionale

Datacenter
Manager
_ - Application
| - 7 o Manager
\i ‘ | : | E J
Business i 'ﬂ

WURTHPHOENIX

L

CRM ERP Mail server

/ Services —\ Proxy

Mail Service / Application server

b Network
Admin
- _:‘-- . :- '

. V ‘
. Admin
ERP Service
- - . Microsoft®

vmware Hype r_V

_
2 2 Virtualization
Users .
Active directory, DNS,
SQLServer o©RaAcLe  SANNAS DHCP, File server,
Data storage Print server...

\ 2

CRM Service <

Server

-
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Monitoraggio infrastrutturale con NetEye ; ’ { 5
Metriche tecnologiche

WURTHPHOENIX

Tecnologie Open Source

NetEye € una soluzione di IT System Management a
4
centralizzata dove convergono tecnologie Open

Source per soddisfare le esigenze di monitoraggio di:

Sistemi Bt
Datacenter Nagios’
Database .

| | T 1
Ambiente virtuale L) Nagios: 7
Rete L 7‘ |

= Monitoraggio della latenza e banda punto a punto

= Grafici di traffico di rete in entrata e uscita su switch e WPNP4N39'OS
routers

= Controlli attivi e passivi (SNMP Requests, SNMP Traps) QW
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Monitoraggio dei servizi IT
Identificazione dell’origine del problema

AN
- 4

Ry

WURTHPHOENIX

4 A
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User Proxy / Load Balancer
\ System Service Monitoring
WURTHPHOENIX
NetEve
Servizio IT - eShop . E—

-

.,

NAS Storage Database Node 1l Node 2 Node 3 LDAP / SSO Server

System Service Monitoring g Application Monitoring  “4g Authentication 7
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Complessita futura di monitoraggio
La nuova sfida nell’era del Cloud Cloud

Utenti
ggggggggg LUV

’ N COMPUTING
saleg%rce.com y 9

WURTHPHOENIX

LAN aziendale

. ,|B|\/| Cloud LaNuvola ltaliana.

—_—
== TELECOM

/— Servizi IT _\ i
1 —— 1) Microsoft* @ CI»oud SEI’ViceS %

w £0.0ffice 365 N

MeSSaggi Windows Azure

re

‘amazon
" webservices”

Rete Collaboration
/ domestica

on premise \

b Microsoft® 5
¥ 4 Hyper-V
\ J 16 vmware
Application Server
Internet /
/ Virtualization

(2 P)

s\"”(// o

3 3

SQLServer O©ORAcCLE  SANNAS

Data storage J

Datacenter

-
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Qualita dei servizi percepiti dall’utente
Quale il contributo dell’Open Source

WURTHPHOENIX

Monitoraggio attivo: controlla la disponibilita e affidabilita dei servizi

attraverso sistemi robotici intelligenti che simulano le interazioni degli utenti

===y lyy

Qpen SHUrce

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)

Real User eXperience ! ! | I o I g !\
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Application Performance Monitoring con Al'exa  worTHPHOENIX
L’architettura

/ python ™
all Python functions and [ ﬁ ~'-|

modules can be used with Alexa | |
. \\_ powered
N s

S

Al'exa Architecture

E detect buttons, input boxes, E analyze screen and extract borders o l I

1 i 1 |
A (_jr_{{pfj P_“i"_ I_IS_I_E_tE:._ ] extract label

detect words and ; extract text

§ Dhrases —— -’a tesseract-ocr

_________________________

detect images and icons, as
i well as all above objects |

_________________________

analyze screen and perform images matching

interact with mouse and keyboard api

_________________________

performance data
measurement

_________________________
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Integrazione di Al’exa con sistemi di monitoraggio worTHPHoENIX
Il progetto aperto

Grazie alla visione artificiale, Al'exa riesce ad eseguire test automatici

riconoscendo in automatico i componenti dell’applicativo e registrando dati
prestazionali che possono essere integrati in sistemi di monitoraggio tradizionali

Monitoring systems Al'exa virtual machine
( N\
WURTHPHOENIX i get the performance data e *.
N EtEye 1. run Al'exa Test Case 2 u—s‘-‘c'!!ent

2. run python l T

A

3. execute the testcase l T 5. return application performance

python script that
uses Al'exa Functions 4 test the aDD ((
—

-~

oo PADOVA | OPEN SOURCE CONFERENCE | 7 maccio s



Monitoraggio distribuito WUORTHPHOENIX
...di una Citrix farm

________________________ Monitoring systems

: COl'n an Head Ual'ter -E WURTHPHOENIX - r
| ~ompany Headq - RietEve Nagios
1 Citrix Farm streams J

§ applications over the company

........................ I"?"icmGA Shinken

5 Multiple instances of Al'exa are running in each remote site. |
i Each Al'exa instance is testing the same application.

E So, you can obtain the
. USER EXPERIENCE FOR EACH SITE
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Creazione di test cases con Al’exa IDE
Test automatici per qualsiasi applicativo

&) ALEXA-IDE - Start Pag
File Edit View Source Project Addins About

Start Page [ | % FirstTestCase.py || |

joeen

sponsored by: WURTHPHOENIX

Welcomel!

%{

ALEXA-IDE is an integrated development environment (based on NINJA-IDE) spedially design to build
Al'exa's Test Cases. Al'exa is a Python module that provides capabilities to automate and test user
interfaces by using computer vision, Al'exa is already nsdient++ compliant so that Nagios, Idnga, Shinken
can schedule them and get the performance data back. Al'exa is developed and maintained by Alan
Pipitone.

el RN ¢ Hme

WURTHPHOENIX

Test per qualsiasi
applicativo
(Terminal server,
SAP, Citrix...)

Wizard guidato
per la creazione

dei test case

Possibilita di
creare logiche di
controllo
complesse grazie
all'integrazione
con Phyton

www.solel.it
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L’'integrazione di NetEye con ntop ™
Key Performance Indicator forniti da nProbe ™

WURTHPHOENIX

Real User = Misura il tempo di risposta di ogni transazione utente
Experience analizzando la comunicazione di rete, archivia e fornisce Key
monitoring Performance Indicators

‘ SOIEL INTERNATIONAL

Client network latency Upload time

Server network latency Download time

Application server latency Upload bytes

Load time Download bytes

Throughput (kByte/sec) Closed Client Receive Window
TCP retransmissions Closed Server Receive Window
Transmitted bytes/packets Retransmission up/down

HTTP returned codes Out of order up/down

Mime types Receive window size

Impacted users Out of order
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Performance data per un cloud provider

(pubblico, privato, ...)

!

Utenti

/_

WURTHPHOENIX

TEMPO DI CARICAMENTO
2(tl + t2) + 3 + t4

<

Italia
\
Germania
/
— <
| ..,‘
\ J
Francia
/

v

N

‘SO!EL INTERNATIONAL
T T m——

\\/[ IT services ]\ / _ Datacenter |

Messages

RISPOSTA CON PAYLOAD (t4)

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

Sales Force
Automation

LATENZA
APPLICATIVA (t3)
WURTHPHOENIX

NetEve

CRM

Real User Experience /

E-Shop
- La latenza applicativa &€ equivalente
Custom al tempo di elaborazione del server
K application /
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REAL USER Experience =

@ DASHBOARD | | | ANALYZE | [5%2| GRAPHS | 5] REPORTS | [ STATUS | ‘9§ CONFIGURATION

URTHPHOENIX

TREE OF APPLICATION LATENCIES

Client/Subnet/Netgroup/Appgroup/Application Avg Load Time (ms)  Throughput Requests Avg App Lat (ms) Avg Server Lat (ms) Avg Upload Time
+110.62.4.39 214.936 7.9k/s 78 153.043 42 556  0.019 e
+) 10.62.4.85 208.352 14.0k/s 7 37.174 7471 0023
+110.62.1.193 80.318 73.3k/s 962 54.922 13.004 | 65.016
Socket Terminator = HTTP Return Code =
*+110.62.1.65 118.005 164.0k/s 32 98.140 Forbidden

*10.62.1.67 301.790 37.5k/s 43 243285

~ oK

@8 ox @8 o M8 rarial Content @ No Content [l Moved Permanently
@B Found Ml Not Modified B Not Found [l See Other W Bad Request

Iceland
B8 unknown @ server Il Client B internal Server Error (@ Continue B Forbidden @ Temporary Redirect

REPORT FOR NETGROUP (1 WEEK/S)

Thu Aug 22 2013, 10:13:31 - Thu Aug 29 2013, 10:13:31

Fpata
dlCrants App Lat (ms)

i Radar Charts

Thursday, Aug 22, 14:48

2,500
35 New York: 2,
2,000
Atlantic H
< Ocean Morocco \‘/ J E 1,500
Gulfot,, po T - AP .Confu;urea Application |3 s
X N g L ( Algeria - | H
.S ~ Gulfol <
Mexico: | Mexico me.n N S éylmemﬂ Application |.
Cub: Puert E— Qunux Client
“’-"‘*‘\i 7 { Hico. - Mauritania i i '/<
B T My | Mali J Niger A windows Ciient
T Caribbean T /i ¢
Nicaragua Ses {}“\%/\ i ;..‘.,,23" ‘& e Windows Phone Client ,2
% A Suinear-2o {0/ Nigeria /\‘ P 1430 15:00 15:30 16:00 16:30 17:00
ey _Venezuela SR ke £ ~] ® Android Client
s e h ?m.n‘ ol \ 00
Colombia ) ) Surinsme Ulloleses | @ iosciient
g SO Guinea -j,:\\\‘ | @ a o H 24. Aug 26. Aug 28. Aug 5
{— 26 Bolzano — 27 Roma — 33 Shanghai — 32New York— 31Tokio — 30 Berlin ~— 28 Paris — 449 Munich
= 35 Milan
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Request . -
Fulfillment WURTHPHOENIX

Problem
Management

Change

Management

WURTHPHOENIX

B
Incident E ri Zone Service Catalogue

Management Management

Powered by )%( OTRS

Access Configuration
Management Management

Knowledge
Management
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| processi di EriZone secondo gli standard ITIL

WURTHPHOENIX

Incident Management Problem Management
V'

> R'ih'eStatd' Elaborazione
intervento richiesta ~
SMs 3 ® |
S
= Esperti gruppo A
¥ ©
- -y ¢« :
— | cn
e aEr | E s
c -
. § —’L
“ Esperti gruppo B
NetEye
N ‘ : 3
Traccia della W P WY W ® |

Email : ! — S NEA DNl A
Risposta soluzione &Mﬂm 3,& Esperti gruppo C
Chiamata gy e e Py iy = oy i g

Consultazione FAQ Inoltro funzionale

Misurazione del Service Level Agreement

www.solel.it




Process Management con EriZone WUORTHPHOENIX

W E ! O m & -+ [Fultextsearat

DASHBOARD  CUSTOMERS | TICKETS | FAQ | SERVICES | CMDB  TIMEACCOUNTING | STATISTICS w Q

Edit Process "Book ordering™

Actions » Edit Process Information

¥ Add and Edt Activties, Activity Dialogs and Transitions Show EntityiDs -+ §
-

Avaiable Process Elements .

Ready to use system
grazie alla
preconfigurazione

Activities

Fier Ac

Approval 28|

DENI_ApproveTicket an | N N . .
s dei principali
DENI_DenyTicketdpproval .~

DENI_SetApproval Van | | pre——y——nl £

Incoming 28, — T "

o processi ITIL

Activity Dialogs e
DA Order denied

Transitions

Transition Actions

Description

v
Process complete ‘Shipment received
The Elements listed above in this sidebar L4
can be moved 1o the canvas area on the il
right by using drag'n'drop.
< m " v

Activities: You can place Adtivities on the
canvas srea to assign this Activity to the
Frocess.

Activity Dialogs: To assign an Activity
Dislog to an Adtvity drop the Activity

Dislog element from this sideber over the
Activity placed in the canvas arsa

or| Sawe and finish | or ==t
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EriZone: the dashboard
KPI per la gestione dei servizi IT

Open Tickets: 113

XDENI_ApprovalQueue: 1 FACLApprovaI 1

[1] Technical Management::Projects: O Junk 0

[3] HP Assistance: O Postmaster 5
[1] Technical Management: 1
[1] Software Management::SAP::FI: 0

[1] Software Management::SAP::MM: 0
[1] Software Management::SAP::PP: 0
[1] Software Management::SAP: 4

~— [0] Service Desk: 49

[1] Software Management; 2
[1] IT Operations: 48

[1] ApprovalQueue: 2

Monthly Tickets
Opened and Closed during last months

& Created

j i -4 Closed

Tkkets

[ b PADOVA | OPEN SOURCE CONFERENCE

WURTHPHOENIX

Possibilita di drill
down su singoli
ticket

Possibili KPI:

7 Day Stats

Upcoming Events

Latest updated KB articles
Latest created KB articles
Online

Reminder Tickets
Escalated Tickets

New Tickets

Graphical Dashboard 1

Open Tickets / Need to be answered
Product News

Out Of Office

OTRS News

Graphical Dashboard 2

C-Closed Tickets per Queue

Unclosed Tickets per Queue

Closed Tickets With / Without Escalation per
Queue

Services with greater number of Tickets
Tickets per Agent

First Response Time

Ticket Closing Rate

Ticket In Period

Ticket Type Count

Ticket Priority Count
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Integrazione dell’Asset Management in EriZone WORTHPHOENIX

% Type: Incident -

# From queue:  [0] Service Desk -

@ "Kostn er, Georg” =georg.kostner@wuerth-phoenix.com=

Integrazione con
I'asset management

# To customer:

Cc

di NetEye

Beo:

Semice:  [C-003] Workstation - - -

Waorkstation and personal devices assistance

Senvice Level Agreement. 4 hrs reaction - working days -

Master Ticket: - A
Asset (hardware): |[Notebook PHXLD167 -
Asset (hardware detail); |Type: Notebook -
DeploymentState: online
Model: HP EliteBook 8540p
Manufacture: Hewlett-Packard
05: Microacft Windows 7 Enterpriae
05 wersion: 6.1.7601
05 service pack: Service Pack 1 -
License:

Microsoft Office Professional Plus 2010

Installed software:
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Asset Management integrato nel CMDB di EriZone wortHPHoENIX

Nuovo Tickel [0 | FACH

- . Asset
*Tipo: |[]1 - Incident |Z|
Incident infermuzione non pianificata di un senvizio IT, anomalia This area is enabled only for ticket related to asset
Service Request: richiesta per informazioni, consigli & accessi ai servizi IT ' o o
Network: EE
*%Servizio: | AS400 El

power7, storwize and router Computer: | DATAD13005 n
SLA: [E Device:

o

% Oggetto: Telefono:

* Testo: Stampante: | INFOPRINT 1572 AMMINISTRAZIONEE
| B I US == € &8 = = e = = Q Software: | | 7-Zip| > |
| Formato - | | Carattere - | | Di.. - | ‘ A- - TI. | [ Codice Sorgents

Selezione del servizio e dell’ Asset associato
all’'utente che inserisce la richiesta
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L’integrazione dell’asset management nel CMDB

. . . WI'.'ln'erHaEN?x
...Selezione degli assets in base all’'utente

CMDB

Hardware
*

Software

Contracts

Users

External Asset
Management
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Event
Management

Request
Fulfillment
Problem
Management

WURTHPHOENIX

Real User
Experience
Monitoring

Asset

Management

Syslog

Change
Management

" EriZone guwm
. Catalogue
Management WURTHPHDEMNIX Management
NetEvye

Network Traffic
Monitoring

Access
Management

Distributed
Monitoring

Configuration
Management
Knowledge
Management

Service Level
Management

Capacity
Management
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Security

Management

Availability
Management

www.solel.it




IT Service Management wﬁn-er[HoENTx

RFC
(1)
X LA p Pt S
N il sLA g
0L ) ) Incident
I A A
£
19
E
Cl #A Cl #B Cl #C Cl #D

a

S Service catalog

@)

. . SLA SLA
() Service A Service B
0 1 1
LU Business Process A Business Process B Business Process C
B t % %+
g
i2
I I I I I I
3 Security Network Systems Application RUE End to end Facility
| | | | | | I
Thresholds Thresholds Thresholds Thresholds Thresholds Thresholds Thresholds
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| vantaggi dell’Open Source WUORTHPHOENIX

Strategia di flessibilita e liberta di innovazione

= Affidabilita di soluzioni ad alti livelli qualitativi
= Potenzialita e flessibilita della tecnologia
= Rapidita nell'innovazione

WURTHPHOENIX WURTHPHOENIX

NetEve EriZone NagQVis )k OTRS uflnject Nagios

GW U@\Jﬁm Top ™
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WURTHPHOENIX

N Et Eve WORTHPHOENIX

Grazie per la
Vostra attenzione!

andrea.dilernia@wuerth-phoenix.com
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