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Abstract: This paper deals with management of service level agreements (SLAS) as structured
documents and according to the IT Infrastructure Library (ITIL). First of all, ITIL is shortly de-
scribed in general and existing approaches to SLA management are surveyed. The third section
gives a short analysis of SLA structure which serves as a base for conceptual model definition. Fi-
nally, requirements for a service for SLA management are specified and a client application of the
service is outlined.
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. UVOD

V lonském roce bylo podle organizace Gartner[1] na IT a telefonni sluzby vynalozeno pfiblizné 3,7
miliardy americkych dolart. Zakaznici vyzaduji od dodavateli vysokou kvalitu a spolehlivost. Jed-
nou z moznosti, jak tohoto dosahnout je vyuzit ITIL — (IT Infrastructure Library), coz je rozsahly,
volné dostupny ramec urceny pro fizeni poskytovani sluzeb v IT, ktery je vytvaren od osmdesatych
let minulého stoleti. Tento doporucuje kazdou sluzbu zajistit dohodou, popisujici souéasti sluzby,
zavazky dodavatele a prava odbératele. Tento ¢lanek se zabyva hromadou spravou téchto dohod.

. SOUCANY STAV

ITIL je souborem péti knih, z nichz kazda se vénuje jedné fazi Zivotniho cyklu sluzby. Struktura
dohody o0 urovni sluZeb je rozebirana v knize vénované navrhu sluzby[2], v procesu Service level
management — sprava urovné¢ sluzeb. Ten definuje vSechny postupy vyuzivané jak pti navrhu do-
hod, tak jejich dodrzovani: spravu pozadavkd, tvorbu a schvéaleni SLA a jejich fizeni v rdmci pro-
vozu sluzby. Jsou zde zmin€ny formy monitorovani vykonnosti sluzby, metriky pro vypocet spo-
lehlivosti a dal$i. Rozeznava tii zakladni typy dohod — SLA (dohody o Grovni sluzeb), OLA (doho-
dy o trovni provoznich sluzeb) a UC (podptrné kontakty). Jedna se o dokumenty s velmi podob-
nou strukturou, figuruji v nich ale odli$né smluvni strany. Zatim co SLA jsou uzavirany mezi do-
davatelem sluzby a zakaznikem, OLA slouzi k ur¢eni zodpovédnosti za dodrzovani Casti uzavie-
nych SLA v rdmci organizace poskytovatele (typicky se uzaviraji mezi riznymi oddélenimi, které
maji provoz sluzby na starosti). UC jsou pak dohody, které uzavira dodavatel se svym dodavatelem
0 sluzbg, ktera je potfebna k dodavani jim poskytované sluzby.

Na trhu existuje nékolik aplikaci, které se zabyvaji spravou SLA. Obvykle jsou to rozsahlejsi apli-
kace, které fesi kompletni podporou fizeni business procest pro poskytovani sluzeb na bazi ITIL,
velmi &asto spojené s aplikaci podporujici service desk. Naptiklad produkt Service Desk Plus! spo-
le¢nosti ManageEngine ma podporu spravy SLA zabudovanou. RovnéZ spole¢nost BMC Software?

1 http://www.manageengine.com/products/service-desk/sla-management.html

2 http://www.bmc.com/products/product-listing/itil-service-level-management.html
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ma ve svych produktech zabudovanou podporu spravy a monitoringu dodrzovani SLA dohod, ten-
tokrat ve shodé s ramcem ITIL. Dale miizeme zminit produkty belgické spole¢nosti ITRP3, ktera
poskytuje kompletni portfolio podpory poskytovani sluzeb. Zastupcem volné dostupného software
miZe byt napiiklad itop - ITSM & CMDB OpenSource®, ktery poskytuje kompletni konfigura¢ni
databézi. Z Ceskych produktii je mozné zminit ty od spole¢nosti Alvao s.r.o.°.

. POSIS SLUZBY POSKYTUJICI SPRAVU SLA

Cilem snazeni je nejprve na zakladé doporuceni ITIL stanovit obecny model dohody 0 tGrovni slu-
zeb a popsat jej ve formé konceptualniho modelu, ktery zachyti strukturu dohody a umozni ji jako
celek definovat v databazi. Nasledné nad timto modelem postavit webovou sluzbu, ktera umozni
spravovat databazi dohod, vytvaret z nich stromovou strukturu, definovat metriky svazané se sluz-
bou a jejich vyhodnoceni.

3.1. KONCEPTUALNI MODEL

Definice konceptualniho modelu sama 0 sob€ neni trividlni zélezitosti, nebot’ tyto dohody mohou
pokryvat velmi rozsahlou skalu rtiznych typt sluzeb. SLA se d€li na nékolik dil¢ich casti, jejichz
jednotlivé pouziti je volitelné. To je dulezita ¢ast v souladu s celkovou filozofii ramce ITIL. Je zde
nekolik popisnych ¢asti, naptiklad celkovy popis sluzby, preambule, popis bezpecnostniho hlediska
sluzby, podminky zménového fizeni. Mezi vyznamngjsi entity patii napiiklad kalendai sluzby, za-
chycujici planované vypadky nebo servisni odstavky. Ten je pak zohlednén pii vyhodnoceni metrik
definovanych pro hodnoceni sluzby. VétSina z téchto entit je provazana s kontaktem na odpovéd-
nou osobu, pfipadné s Casovym intervalem provozu.

Asi nejvyznamnéj$i entitou z pohledu funkce webové sluzby jsou metriky monitorujici vykonnost.
Tyto jsou definovany svymi vstupy, prahovou hodnotou a typem porovnani. MiZzeme sem Mimo
jiné zatadit i metriky ur¢ené k monitorovani dostupnosti sluzby (pocet vypadki, procentudlni ¢aso-
va dostupnost, primérny ¢as mezi vypadky nebo praimérny ¢as potiebny k zotaveni z vypadku).
Vstupy metrik jsou definovany adresou sluzby, ktera je poskytuje. Dale je mozné ke kazdé metrice
definovat posluchace, neboli kdo ma byt kontaktovan, pokud hodnota dané metriky prekro¢i defi-
novany prah (prahy mohou byt odstupiiované, je tedy mozné kontaktovat riizné posluchace
v zavislosti na mife pfekroceni prahu). ZjednoduSenou verzi diagramu muizete vidét na Obrazku 1.

3.2. WEBOVA SLUZBA

Sluzba je vyvijena v programovacim jazyce Java EE. Ten jsme zvolili pfedevsim proto, Ze je mul-
tiplatformni. Aplikace pobézi v serverovém prostiedi z diivodu lepsiho zajisténi vykonnosti a Spo-
lehlivosti. Cilovym uzivatelem sluzby je zamyslena mens$i spolecnost, které se nevyplati pofizovat
si rozsahly systém pro poskytovani sluzeb. Primarnim cilem je umoznit uzivateli monitorovat do-
drzovani SLA uzavienych s dodavateli. Sluzba tedy umozni definovat dohody, které uzivatel uza-
viel, ke kazdé dohodé si pak definuje dohodnuté metriky a k tém piipoji zdroje. Ty poskytnou do-
davatelé sluzeb v jednoduchém textovém formatu. Pak zbyva pouze definovat si interval zasilani
reportt — vykaza o fungovani sluzeb, typicky ke konci mésice (Cas placeni faktur za sluzby). Re-
port je pak uzivateli dostupny z klientské aplikace, ptipadné poslan emailem. Webové sluzba po-
skytuje zvetejnéné rozhrani pro komunikaci pomoci protokolu SOAP, popsané formé WSDL.

V soucasné dobé je dokonceny datovy model béZici nad databazi MySQL. Obsahuje 17 datovych
entit. Nejslozitéjsi casti je dle o¢ekavani definice metrik. K modelu je vytvoifen balic¢ek korespon-

3 https://itrp.com/

4 http://sourceforge.net/projects/itop/

5 http://www.alvao.cz



https://itrp.com/
http://sourceforge.net/projects/itop/
http://www.alvao.cz/

dujicich perzistentnich tfid v jazyce Java. Tyto slouzi pro objektové-relacni mapovani a vyuzivaji
ramec Hibernate. Nyni pracuji na zpracovani funkénich pozadavka sluzby.
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Obrazek 1:  Zjednoduseny konceptualni diagram SLA.

3.3. KLIENTSKA APLIKACE

Po skonceni vyvoje webové sluzby zamyslim zpracovat jednoduchy informacni systém, ktery bude
fungovat jako klientska aplikace poskytujici grafické rozhrani sluzby. Prostiedi bylo zvoleno kvili
shod¢ s prostfedim béhu sluzby. Hlavni pfidanou hodnotou informacniho systému by méla byt
moznost vyuziti vV kurzu Navrh a implementace IT sluzeb na FIT VUT, kde by si studenti v ramci
projektu mohli redln€ vyzkouset definici SLA.

4. ZAVER

V ¢lanku je predstavena webova sluzba ur¢ena pro spravu dohod o trovni sluzeb podle volné do-
stupného ramce ITIL, ktera je vyvijena na platformé¢ Java EE. Uzivatelem sluzby by méla byt mala
nebo stfedni firma, ktera si nemtize dovolit vysoké investice. Sluzba bude po dokonceni publikova-
na pod licenci open-source.
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