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Anotace

Cilem mé prace je uvedeni do problematiky poruchovych systémil
v telekomunikac¢ni spolecnosti. Celd prace je koncipovana jako projekt na
zavedeni poruchového systému do velké telekomunikaéni spolecnosti. Zde
predvedeny poruchovy systém je postaven na produktech firem ORACLE,
SUN, Hewlett-Packard.

V nésledujicich kapitolach se teoreticky seznamime s projektovymi
pozadavky, detailni funk¢ni analyzou poruchového systému a informacemi
jaké hardwarové a softwarové zdroje lze pouzit. Nasleduje prakticka ¢ast, ktera

nam ukéze obrazovky hotového systému a ukazky z programového kodu.

Annotation

The objective of my diploma work is to introduce trouble ticket systems
operated inside telecommunication company. The whole work is conceived as
a project to set up trouble ticket system into big telecommunication company.
Trouble ticket system showed in this work is based on products of ORACLE,
SUN and Hewlett-Packard companies.

In following chapters there are described project requirements, detail
function analysis, hardware and software resources. After that follows
practically part showing print screens of trouble ticket system and parts of

program code.
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1 Uvod

V této praci se pokusim popsat vSechny prace spojené s implementaci
poruchového systému do velké telekomunikacni spolecnosti (> 1 mio services).
Od prvotnich analyz po zavérecny provozni roll-out systému a popis jeho

rutinniho provozu.

2 Davody a potreby uziti poruchového systému
v telekomunikacni spole¢nosti

2.1 Potreba poruchového systému v telekomunikacni
spole¢nosti

Vsechny velké telekomunikaéni spolecnosti, prodavajici desitky az stovky typt
sluzeb v tisicich az milionech instanci, dfive nebo pozd¢ji narazi na potiebu
fesit poruchové stavy svych sluzeb, nezéavisle na tom, zda se jedna o chybu
infrastruktury nebo chybu pouziti dané instance sluzby. Vzdy se jedna o proces

feSeni poruchového stavu. Tento proces je mozno fesit vice zptisoby.

2.2 Hlavni zplsoby feseni poruchovych stavi

2.2.1Evidence poruch na urovni jednotlivych pracovniki
Pracovnici jsou kontaktovani jednotlivymi zdkazniky a feSeni jejich poruchy
decentralizované. To znamend, ze kazdy pracovnik ma okruh svych zakaznikt
(¢lenény napt. podle geografického déleni). Nevyhod toho feSeni je vice.
Jednou z hlavnich je neexistence jednotného postupu feSeni. Dalsi je Spatné
sdileni informaci o feSeni danych problému. Napfi. sdileni feSeni poruch na
stejné technologii nebo vicendsobnych poruch na jedné instanci sluzby.

Z téchto diivodl neni podobné feseni podporovano.



2.2.2Vice menSich poruchovych systémi sestavenych speciilné pro
urcité technologie

Tento zplsob je vyhodnéjsi nezli predchozi. Lze zde hovofit o centrdlnim
zpusobu feSeni poruch na jednotlivych technologiich. Pracovnici jsou zde
fizeni centrdlné pomoci dohledovych dispecinki. Dohledovym dispecinkem je
mysleno oddéleni pracovnikil sledujici provoz na siti. V ptipad¢€, ze se na siti
vyskytuji nestandardni nebo havarijni stavy, je toto oddéleni schopno ukolovat
vykonné pracovniky, ktefi zjiSténé zavady odstrani. Podobnym zplsobem je
mozno dohlizet takika vSechny pouzité technologie. Dalsim ze vstupl byva
Casto zdkaznicka linka, kam hldsi uzivatel¢ své problémy s jednotlivymi
instancemi sluzeb. Velkou nevyhodou tohoto feSeni je potifeba provazat velké
mnozstvi systému jak procesné, tak datové. To sebou nese velké ndklady na

realizaci, udrzbu a provazani vSech systémd.

2.2.3Jeden poruchovy systém pro vSechny technologie
Tento zpiisob je dnes tim nejpouzivanéjsSim. Kombinuje v sobé moznost fesit
poruchové stavy na vSech pouZitych technologiich se snadnym a pifehlednym
pfistupem k datim. At se jedna o feSeni poruch na technologii, nebo feSeni
poruch zplsobenych Spatnym ovladdnim poskytovanych sluzeb. Snadny
pristup k datim (i historickym) je diilezity jako zpétna vazba pro tviirce sluzeb
a pracovniky, ktefi rozhoduji o nasazenich novych technologii. Taktéz veskeré
reportovani z jednoho systému je snazsi. Prace se systémem je obdobna jako
v pfedchozim bod¢, pouze stim rozdilem, Ze misto vice systémi je zde
uplatnéno déleni pracovnikii dle roli nebo déleni systému do funk¢nich celk,
takzvanych moduli. Kazdy takovy modul je mozné nasadit na feSeni
nestandardnich stavll specifické technologie. Rovnéz zakaznicky vstup je
stejn¢ jako v pfedchozim ptipadé. Jediny rozdil je ten, Ze vSichni operatofi

pracuji s jednim systémem.



3 Zadani projektu poruchového systému

3.1 Zadani projektu

Ze strany vedeni spolec¢nosti vznikl pozadavek na sestaveni robustniho systému,
ktery by dokazal fesit veskeré poruchové stavy souvisejici s provozem sluzeb
telekomunikacni spolecnosti nezavisle na tom, zda se jedna o technologické
poruchy na siti a na zafizeni v majetku firmy, nebo o poruchy na strané

zéakaznika vzniklé Spatnym uzitim sluzeb.

Novy systétm bude jedinym oficialnim poruchovym systémem ve
spoleCnosti a vsSechny stavajici systémy budou utlumeny. Data z téchto

systému budou importovana do nového systému.

Systém, potazmo projekt, byl oficidln¢ nazvan TTA (Trouble Ticket
Application). Systém bude dostupny v rezimu 24/7 (24 hodin denné¢, 7 dni v
tydnu).

Bylo rozhodnuto o vyvoji vlastnimi silami- takzvanym internim
vyvojem. Interni vyvoj se ukdzal vyhodnéjsi u podobnych systémi, kde je
velkd dynamika zmén systému. Taktéz je zde potifebné uchovani veskerého

know-how v fadach internich zaméstnancu.



3.2 Cile projektu

Hlavnimi cili projektu TTA jsou:

Minimalni doba Zivotnosti systému stanovena na 3 let. Po této dobé
probéhne revize systému. Vystupem zrevize bude doporuceni na
revitalizaci stavajiciho systému nebo potizeni systému nového.
Navratnost vlozenych investic do 3 let. Zde je pocitano se zvySenim
zékaznické spokojenosti a s tim souvisejicim zvySenim prodeje novych
sluzeb. V neposledni fad¢ je zde zapocitdna Uspora nakladli na udrzbu a
rozvoj stavajicich systémd.

Nasazeni systému TTA do rutinniho provozu maximalné 12 mésicti od
zadani projektu.

Cena celé¢ dodavky (licence na software + hardware) stanovena na 40
milioni K¢.

Maximalni udrzovaci cena celého feSeni 5 milioni K¢ ro¢né. Zde neni
zapocitana cCastka na zavedeni noveé vzniklych sluzeb. V tomto
finan¢nim baliku je pocitano pouze s potiebnymi hardwarovymi a
softwarovymi zménami vedoucimi k urychleni nebo stabilizace
systému.

Do 3 mésici po nasazeni systému TTA utlumeni vSech ostatnich

mensich systémt podporujici poruchovy proces ve firmé.

3.3 Terminy projektovych praci

Terminy byly stanoveny v souvislosti s cily projektu. Veskeré terminy jsou

vztazeny k datu oficidlniho zahajeni projektu:

Dodani kompletni projektové analyzy — 2. mésic.
Vyvoj systému TTA — 7. mésic.

Testovani systému TTA na docasném testovacim prostiedi — 8. mésic.



e Pilotni provoz systému na vybranych sluzbach — 10. mésic.
e Skoleni uzivateldi — 11. mésic
e Kompletni provozni roll-out syst¢tmu TTA na provozni prostfedi a

nasazeni pro vSechny technologie. — 12. mésic.

Po tomto terminu bude systém TTA plné funkéni pro vSechny podporované
technologie. Od této chvile budou vSechny nové hlaSené poruchové

udalosti evidované pouze v systému TTA.

Dalsi ndvazné prace (vztazeno k datu Uplného nasazeni systému TTA na

provozni prostiedi ):

e Migrace historickych dat ze vsSech dosud pracujicich poruchovych
systémt do systému TTA - 2. mésic.
e Ukonceni provozu vSech mensich existujicich poruchovych systémi- 3.

meésic



4 Analyza projektu poruchového systemu

4.1 Dimenzovani systému

V aplikaci je poc€itano s pouzitim pro vSechny stavajici technologie pouzité ve
firmé&. To znamena cca 250 druhi sluzeb. Kazda sluzba bude zatazena do urcité
kategorie. Téchto kategorii je identifikovano 8:

e Hlasové sluzby

e Hlasové sluzby zalozené na IP technologii

e Datové sluzby na technologii ADSL

e Datové sluzby na technologii ISDN

e Datové sluzby na technologii mistnich smyc¢ek

e Pronajaté okruhy

e Datové okruhy

e Pobockové usttedny

Vsech téchto sluzeb dohromady je v provozu cca 4,5 milionu instanci.
Z praxe je ovétena pro kazdou skupinu technologii existence cca 500 - 1500
poruchovych listki denn¢. Maximalni pocet listkli, které bude systém
zpracovavat, byl stanoven na 10000 denné. Stav zvySeny o 30% v delSim
casovém useku nad toto Cislo bude povazovan za zvySeni zatéze aplikace a
bude provedeno nové pfedimenzovani aplikace s jasnym doporucenim na svém

vystupu.

Pocet pracovniki ptistupujicich do aplikace a jejich rozdéleni do roli

bylo stanoven takto:
e Administratoii — 5. Uzivatelé majici na starost Gdrzbu systému,
zavadéni novych wuzivatelskych kont a veSkeré prace spojené

s administraci aplikace.
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e Superuzivatel¢ — 10. Tito uzivatelé budou odpovédni za logicky chod
systému. Za jeho spravné nastaveni a uzivatelskou udrzbu. To znamena
spravné plnéni ¢iselnikli, konfiguracnich tabulek a vSech specifickych
nastaveni aplikace a jeji logickych modult.

e Uzivatel¢ - 1. uroven ohlasoven poruch a zakaznickych linek- 200.

e Uzivatel¢ - 2. troveil technické podpory uZzivatelll sluzeb spole¢nosti —
100.

e Uzivatelé - dohled a fizeni sité. — 100 (3. uroven)

e Uzivatelé¢ — vedouci pracovnici v provozu siti- 100 (4. tiroven)

e Uzivatelé — pracovnici v provozu siti — 1000 (4. Groven)

e Ostatni — pouze prohlizeni — neni mozné do aplikace jakkoliv

zasahovat — 200

Na zakladé téchto udajl bylo ziizeno:
e 15 kont s moznosti ovlivnéni nastaveni aplikace.
e 1500 kont s moznosti zapisovani dat do aplikace.

e 200 kont s prohlizecim opravnénim.

Dle piedpokladané prace s aplikaci bylo stanoveno:
e 800 on-line pracujicich uzivatelti
e Pro kazdého uzivatele stanoveno primérné 150 zdsahti do aplikace
denné. Celkovy pocet zasahti do aplikace je tedy stanoven na 120000
denn¢. Zasahem v aplikaci se rozumi vybér, editace nebo ukladani dat

do aplikace.
Podle téchto informaci bude stanoven odpovidajici databdzovy systém,

jazyk, v kterém bude systém TTA naprogramovan a hardwarovém vybaveni na

kterém bude systém provozovan.
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4.2 Volba pouzité softwarové technologie

Pti navrhovani systému TTA bylo rozhodnuto o vyuziti tfivrstvé technologie.
Tedy:

e Databaze — llozist¢ dat.

e Aplikaéni servery — ulozi$té programové logiky.

e Klientska ¢ast — vlastni spousténi TTA

Databaze TTA

A
A 4

Aplikacni server

Po zhodnoceni technologii dostupnych na trhu byly na jednotlivé ¢asti aplikace

vybrany nasledujici komponenty:

4.2.1 Databazova ¢ast

Opera¢ni systétm SUN Solaris — verze 8. Na serveru jsou spustény dvé
identické databazové instance. Na obou je nainstalovan databazovy systém
ORACLE ve verzi 10g.

Tato duplicita zajistuje bezpecné a rychlé piepnuti zjednoho databazového
clusteru na druhy beze ztraty dat.

V databazi jsou uloZena aktivni a archivni data pro TTA. Dalsi vyuziti spoc¢iva

v ulozeni dat z off-line okolnich aplikaci.

4.2.2 Aplikacni servery

Na aplikac¢nich serverech je nainstalovan operacni systém SUN Solaris — verze

8 a standardni verze IAS (ORACLE Internet Application Server) — Verze 10g.

12



Aplikacni servery slouzi pro uloZeni programové logiky a pro generovani
aplika¢niho koédu. Taktéz jsou znich volany pfipojené aplikace pomoci
systému on-line webovych sluzeb.

4.2.3Klientska ¢ast

Standardni prostfedi pro pouziti TTA je PC sinstalovanym opera¢nim
systtmem Windows 2000 nebo Windows XP. Nutnosti je nainstalovany

internetovy prohlize¢ Microsoft Internet Explorer — verze 5 a 6.

4.3 Volba pouzité hardwarové technologie

Hardware pouzity pro systém TTA vychéazi z analyzy dimenzovani systému,

kapitola 4.1. a nasledného doporuceni firmy Oracle.

Schéma komunikace mezi pouzitymi HW komponentami

A 4
v

Aplikacni server

A 4

A\ 4

Aplikacni server

Klient

A 4

v

Aplikacni server

A 4

A\ 4

Aplikacni server
Load Databaze
Balancer Aplikacéni server TTA

A 4
v

A 4

A\ 4

Aplikacni server

A 4

v

Aplikacni server

A 4

A\ 4

Aplikacni server
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Klient ze svého PC pftistupuje na server (LOAD BALANCER- Alteon), ktery
rozdeluje uzivatelskou zaté¢z na jednotlivé aplikacni servery podle predem
naprogramované logiky.

Z aplikacnich servert jsou spoustény Casti programového kodu, ktery nacitd
data z databdze. Tato data jsou nésledné zpracovéana na aplikacnich serverech a

uzivateli je zobrazena pfislusnd obrazovka s pozadovanym vysledkem operace.

4.3.1Klientska PC

Doporucena konfigurace stolniho PC nebo notebooku je nasledujici:

e Procesor s frekvenci min 1 GHz a vyssi
e Operacni pamét’ min. 512 RAM
e Volné misto na pevném disku min. 500 MB

e Obrazovka 15" nebo vétsi. Aplikace TTA je optimalizovéana pro

rozliSeni 1024*768

V ptipadé, Ze PC nesplituje doporucenou konfiguraci, neni mozné garantovat

pozadované odezvy aplikace TTA.

4.3.2 Load Balancer

Jedna se o standardni aplikacni server HP ProLiant DL 580 G5 s konfiguraci:
e Procesor - Intel® Xeon® E7340 se ¢tyimi jadry 2,40 GHz
e Pamét' — 8 GB
Na serveru je instalovana komponenta ALTEON firmy NORTEL.
Server slouZzi jako ptekladac virtualni IP adresy na skute¢né IP adresy
jednotlivych aplika¢nich servert.
Uzivatel se pfihlasi na virtualni IP adresu a je smérovan na jeden z aplikac¢nich
servert.. VeSkerd komunikace v ramci této seance je vedena pouze pies ureny

aplikac¢ni server. To trva do doby, nez se uzivatel odhlési z aplikace.

14



Pomoci tohoto systému Ize velmi dobte koordinovat rozkladani uzivatelské

zatéze a tim docilit mensi zatizeni databaze.

4.3.3 Aplikacni servery

Systém obsahuje 8§ identickych serverit SUN Fire T2000 — Niagara

s konfiguraci:

e CPU 1.2GHz

e ALOM

e 4x 1Gps ethernet - 2x dvouportova karta

e 3x PCI-Express

e 2x PCI-X, ale jeden je zabran radi¢em pro interni disky.
e 4x SAS/SATA 2.5' hot-swap disky, LSI SAS1064

e RAIDO,1

e DVD mechanika

e aZz 32 GB RAM DDR2-533MHz

e 2x 550W zdroj

Servery maji nainstalovan operacni systém Oracle IAS — verze 10g
s komponentami:

e J2EE kontejner

e HTML kontejner

4.3.4Databaze TTA

Databaze je tvofena serverem Sun Fire X4150 spole¢né s diskovym polem
SUN StorageTek 2540. Jako instalovany databazovy systém byl zvolen

Oracle 10g, licence pro 2 CPU (+ poplatek za vicejadrové procesory).

4.3.4.1 Parametry Sun Fire X4150

e (CPU: 2x quad-core Intel Xeon E5345 2,33 GHz

15



e RAM: 8 GB (4x2GB PC2-5300 667 MHz ECC fully buffered DDR2
DIMMs)
e HDD: 4x 146GB 10K RPM 2.5" SAS

4.3.4.2 Parametry SUN StorageTek 2540

e Rack mount kit

e 25TBSATA-II 7200 RPM (5x 500GB)

e 2x 512 MB cache FC HW RAID controller

e Sun StorageTek(TM) Common Array Manager software

e 2x storage domains using Sun StorageTek(TM) Storage Domains

software

5 Detailni funkéni analyza systému
5.1 Uziti TT systému

TTA bude uzivan ve vSech Cinnostech firmy, které jsou spojeny s podporou
zékaznikd.
Jedna se tedy o vSechny utvary, které maji bezprostiedni vliv na kvalitu a
spolehlivost sluzby po celou dobu jejiho zivota — od zfizovani pfes
provozovani az po eventudlni zruSeni nebo piechod na jinou sluzbu.

Z tohoto hlediska neni rozhodujici o jakou sluzbu z portfolia,
nabizeného firmou, jde (hlas x internet x mobil), vyvoj smétuje k sluzbam s
vysokou mirou integrace a konvergence doposud samostatné feSenych typi

sluzeb.

5.1.1 Typy pouZzitych listki

V poruchovém systému je zapotiebi evidovat vice typi listka. Kazdy typ ma
specifické vlastnosti a zpiisoby uziti. Nasledujici seznam obsahuje planované

typy listkl a jejich predpokladané vyuziti.

16



Typ listku

Zkratka

Popis uziti listku

Zéakaznicky
poruchovy

PL

Pomoci tohoto listku hlési zdkaznik
informace o poruse na sluzb¢. Listek bude
zalozen pouze v ptipad¢, Ze operator neni
schopen poruchu vyiesit ihned pfi prvotnim
zavolani zdkaznika. Operator listek zalozi a
posune ho tim do dalSiho zpracovani.

Konfiguraéni

KL

Listek slouzi pro konfiguraci sluzby.
Operator nabere pozadavek na konfiguraci
sluzby a pteda ho na odd¢leni, které ma na
starosti konfiguraci sluzeb.

Konzultaéni

KTL

Tento listek bude vyuzit v ptipad¢ vyfeSeni
problému ihned pii nabéru poruchy
operatorem. Listek slouzi pouze pro evidenci
hovoru se zékaznikem. Operator ho zaklada a
také uzavira jest¢ béhem hovoru se
zékaznikem.

Kandidatsky

KPL

Tyty listky vznikaji proaktivné pii predem
specifikovanych internich operacich
v systému:

e automatickd dekompozice sité

e notifikace z dohledného systému

Na standardni listek (PL nebo TL) je
pieveden pouze na zdklad¢ zasahu operéatora.

Technologicky
poruchovy

TL

Listek je zaloZen v ptfipad¢, kdy porucha neni
hlaSena zakaznikem na sluzbu, ale internim
pracovnikem firmy na technologii. Rozdil
mezi PL a TL je ve zptisobu fesSeni listku.

Pracovni piikaz

PP

Tento zvlastni typ listku je pouzit kdykoliv
potiebuje pracovnik, ktery fesi listky typu
PL, TL, KL, spolupraci n¢které¢ho z dalSich
utvara ve firm¢. Zalozi PP a ten preda na
jiného fesitele. Paraleln¢ je mozno vytvofit
vice PP v jednom listku. Listek je mozno
fesit dal, ale do vyteSeni PP nelze listek
uzaviit.

5.1.2 Rozdéleni pracovist’

Oddéleni podporujici zédkazniky jsou logicky ¢lenéna do Ctyt urovni. Kazda

z téchto Grovni mé své urcité vlastnosti a vyzaduje specifické vlastnosti,
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dovednosti a nastaveni systému. Jednotlivé urovné spolecné

prostiednictvim systému komunikovat.

Seznam urovni, jejich popis a pozadavky na TTA

mohou

Urovent | Popis Pozadovana funkcionalita | Typy pouzivanych
listkil
1 Operatofi kontaktnich center, | ¢ Jednoduchy KTL, PL, KL
pracovnici zakaznickych nahlaSovaci  formulaf
center. VSechny skupiny, které s pfedvyplnénymi
jsou vdennim kontaktu se uzivatelskymi udaji.
zékaznikem. e Moznost spustit
diagnostiku a
dekompozici sité
e Jednouchd on-line
konfigurace
zékaznickych sluzeb.
2 Specialisté fesici béZné | ¢ MozZnost spustit | PL, KL, KPL, TL,
problémy zakaznikd. Kontakt diagnostiku a| PP
se zékaznikem pouze dle dekompozici sité
vlastniho uvazeni. e Slozit&jsi konfigurace
sluzeb az po
ptekonfigurovani prvki
sité.
3 Vysoce specializovani technici | ¢  Vysoce expertni | PL.KL, TL, PP
feSici problémy na urovni konfigurace sluzeb az
technologie pottebné pro béch po  prekonfigurovani
sluzeb. Kontakt se zdkaznikem prvki sité.
pouze dle vlastniho uvazeni.
Ukolovani  pracovniki 4.
urovné.
4 Technické slozky feSici | ¢ Nahled na data | PP

problémy zakaznikli v terénu
formou zasahu na sitovych
prvcich. Tito zamé&stnanci jsou
fizeni pomoci systému na
fizeni pracovnikd (tzv. Field
management).

nadfizen¢ho listku.
Ostatni  funkcionality
jsou feSeny v ramci
systému pro podporu
Field managementu.
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5.2 Procesy

Poruchovy systém TTA bude podporovat nasledujici procesy a pod-procesy:

5.2.1 Interni zpracovani listku

5.2.1.1 ZaloZeno operatorem

Nabér pozadavku 1.

uroven a piipadné

uzavreni

vyfeSeno

A 4

2. aroven

vyfeSeno

3. aroven

Ovéfeni feSeni
3. aroven

vyfeSeno
4. uroven

Uzavftent listku

A

A 4

Archivace listku
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5.2.1.2  ZaloZeno z prichoziho systémového alarmu

Listek je zalozen pfichozim alarmem z dohledového systému MPS. Nésledné

je feSen pomoci 2., 3. a 4. urovng.

Vyhodnoceni alarmu a
piipadné zalozeni listku

A

Alarm z dohledového
systému MPS

A 4

vyfeSeno
L= 2. troven +
97
vyfeSeno
- 3. troven +
Ov¢feni feSeni vyfeSeno
3. Groven 4. Groven +

Uzavfenti listku

A 4

A

A 4

Archivace listku
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5.2.2 Zpracovani listku ve spolupraci se zakaznikem

5.2.2.1 ZaloZeno ze zakaznického systému pomoci rozhrani
Listek je zalozen ptichozim pozadavkem ze zdkaznického rozhrani. Nasledné

je feSen pomoci 2., 3. a 4. urovné. Ovéfeni feSeni vzdy provadi zakaznik.

Vyhodnoceni pozadavku a Pozadavek ze
ptipadné zaloZeni listku zakaznického rozhrani na
zaloZeni listku

A

vyfeSeno
2. uroven

A 4

vyfeSeno
3. Groven

Ovéreni

feSeni na
strané

zakaznika

vyfeSeno
4. uroven

Ovéfeni feSeni
3. uroven

A

Uzavreni listku

A 4

Archivace listku
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5.2.2.2 ZaloZeno operatorem — telefonické ovéfovani
Listek je zalozen operdtorem 1. Grovné, nasledné je bud’ pfimo uzavien anebo
posunut do dalSiho feSeni 2., 3. a 4. Grovné. Ovéfeni feSeni vzdy provadi

zakaznik.

Nabér pozadavku 1.
uroven a ptipadné
- | uzavieni +

vyieSeno
2. uroven

A 4

vyieSeno
3. uroven

Oveéreni

feSeni na
strané

zakaznika

vyieSeno
4. troven

Oveéreni feSeni
3. aroven

Uzavfenti listku

A

A 4

Archivace listku

22



5.3 Pozadované funkcionality

5.3.1 ZaloZeni listku — 1 uroven
Tato troven pracovnik piijimé telefonicky, nebo pomoci jiného kandlu
pozadavky zdkaznikl a nasledné zaklada listky.

Listek (PL, KL, KPL, TL) bude zaloZzen pomoci dat dotaZzenych ze
zékaznického systému CUST. Sada dotazenych udaji musi byt vzdy tak
kompletni, aby bylo mozno jednoznac¢né¢ identifikovat zakaznika a jeho sluzbu.
V ptipad¢, Ze data budu nekompletni, systém nesmi povolit zaloZeni listku do
doby, nez budou data doplnéna ru¢né pracovnikem, ktery listek zaklada. Tato
podminka plati na parametry:

o kontakty na zdkaznika

o typ sluzby

o parametry sluzby

Soubézné bude asynchronné spustén systém DIAG, ktery se pokusi
automaticky diagnostikovat zavadu na sluzbé. Vystup z DIAG se ulozi
k obecnym informacim o listku.

DalSim spusténym systémem je ESI. Vystup z tohoto systému je taktéz

ulozen jako obecnd informace u listku.

Nasledné¢ bude listek pfifazen na roli, kterd bude déna interni
konfiguraci. Systém zkontroluje vystup ze systéml DIAG a ESI. V ptipadé, ze
je mozno specifikovat zavadu na sitovém prvku, je listek odeslan na ptislusnou
roli, fesici problémy dané technologie.

V ptipadé, Ze zavadu nelze specifikovat, je listek odeslan na univerzalni

feSitelské pracovisté — 2. Groven.
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5.3.2 Automaticka diagnostika
Diagnostika bude provadéna volanim aplikace DIAG. Aplikace DIAG je
napojena na sitové prvky prenosové a pristupové sité, kterd je vyuzita pro
realizace vSech typi sluzeb.

Vstupem do aplikace je sada obecnych parametrii sluzeb. Systém si podle
téchto obecnych tudaji zjisti parametry technologické. Nésledné oslovi
prislusné sitové prvky a snazi se detekovat aktualni stav technologie.

Ziskané informace vyhodnoti podle pfedem dané logiky a na svém
vystupu vyda jednoznaéné vyjadieni, zda je problém na nékterém ze sitovych
prvki, ¢i ne.

Toto vyjadieni vyuziva systétm TTA pro dal§i smérovani listki na druhou,

piipadné tieti iroven.

5.3.3 Zpracovani listku — 2 droven

Tito pracovnici maji na starosti zpracovani listku dle informaci, které se ziskaji
pii zakladani listku. Pracovnici mohou spoustét diagnostiku systému DIAG a
méfeni MPS.

Dale maji moZznost pracovat s evidenci sit¢ ESI. Na zéklad¢ takto ziskanych
informaci kontaktuji zdkaznika a fesi s nim problém telefonicky. V ptipadé, ze
je problém vyfesen, je mozné ho na 2. Grovni uzaviit s jasnou specifikaci
problému a jeho vyfesSeni. Pokud ne, je listek posunut do dalSiho feSeni na 3.

aroven.

5.3.4 Zpracovani listku — 3 uroven
Pracovnici na této urovni vykonavaji vysoce expertni analyzy problémd.
Vyuzivaji pfitom vSechny dostupné systémy. Mohou kontaktovat zdkazniky
anebo dalsi fesitele a specialisty ve firmé.
Na zéklad¢ jejich uvazeni mize byt listek uzavien anebo posunut do feseni 4.

arovne.
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V piipadé, Ze je listek vyfeSen na 4. Grovni, je vracen zpét na 3., kde je vzdy

ovéteno vyfeseni problému. At uz ve spolupraci se zakaznikem nebo bez.

5.3.5 Zpracovani listku — 4 uroven
Jednd se o specifické pracovniky, kteti jsou fizeni systémem RIP (Field
management). Tento systém ma na svém vstupu piichozi pozadavky z rtiznych
systémti (TTA je pouze jeden z mnoha). Jedna se o pozadavky na fyzicky
zasah na siti. At uz u zadkaznika nebo na internich technologiich.

RIP naplanuje pracovniklim pfesné stanovené Casové okno, kdy je
nutné fyzicky zasah provést. Taktéz poskytne pracovniklim veskeré dostupné
informace o siti, o zdkaznikovi, jeho technologii a mozném problému, ktery byl
zjistén na jednom z odd¢leni, ktera se problémem jiz zabyvala.

Pracovnici maji k dispozici mobilni zafizeni, PDA, na ktera dostavaji
pomoci bezdratového pfipojeni piidéleny pracovni piikazy. Na tyto reaguji a
fesi je. VyieSené PP se pomoci PDA synchronizuji zpét do RIP, odkud jsou
zasilany zpét do TTA.

Zde jsou automaticky zaslany na 3. Groven, kterd vzdy ovétuje vyteSeni

problému. At uz ve spolupraci se zakaznikem nebo bez.

5.3.6 OdloZeni reSeni

V prabehu feSeni problému se muize vyskytnout situace, kdy je tieba listek
docasné odlozit. Odlozenim listku se rozumi operace, kdy listek ¢eka na dalsi
feSeni. Kazdy listek ma od svého zalozeni dané, dokdy ma byt vyfeSen.
Odlozené listky jsou automaticky kontrolovany a v ptipade, ze se blizi Cas
vyteseni, jsou systémem INFO notifikovani zodpovédni pracovnici, ktefi maji
listek na své roli. Ti musi do stanoveného terminu listek vyiesit.

Odlozeni listku mohou provést pracovnici 2. a 3. urovné. Pievzeti z odlozeni

smi provést vzdy jen ta role, ktera dala listek do odloZeni.
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5.3.7 Ovéreni ieSeni

V ptipad¢ uzavieni listku, ktery byl feSen ve spolupraci se zdkaznikem, je vzdy

vyzadovano ovéteni feSeni zdkaznikem. Toto ovéfeni je mozno provést dvéma

zpusoby.

o

Telefonické ovéreni. Pracovnik, ktery wuzavird listek, vzdy musi
telefonicky kontaktovat zdkaznika a ovéfit vyfeSeni problému spolecné se
zakaznikem.

Ovéreni systémem. Pracovnik preda listek pfed wuzavienim do
automatického ovétovaciho mechanismu, ktery odesle listek do systému
zakaznika. Zakaznik potvrdi vyfeSeni problému a odesle listek zpét do TTA.
Zde je listek automaticky predan dal podle zékaznického ovéteni. Pokud je
kladné, potom je listek uzavien. Pokud je ovéfeni zdporné, znamena to, ze
sluzba na stran¢ zakaznika vykazuje chybu i nadale a listek se vraci zpét do

feSeni na 3. urovné.

5.3.8 Uzavreni listku

Pokud je problém vyfeSen a zdkaznicka sluzba je opét funkéni, je mozno listek

uzavrit.

Pti tomto procesu se kontroluji v§echny pravidla, ktera ma listek nastaven.

Tzn., pokud je nutné, informuji se zdkaznici anebo interni pracovnici pomoci

systému INFO. V ptipad¢, Ze se jednalo o listek, ktery mél podiizené jiné listky,

pak jsou uzavieny i tyto listky.

5.3.9 Automaticka archivace

Archivaci se rozumi proces, kdy jsou uzaviené listky piresouvany do archivni

¢asti. Zde jsou listky uchovavany po piesné stanovenou dobu. V piipadé TTA

jsou to 3 roky. Po tomto datu jsou listky automaticky z archivu odmazéavany.
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5.3.10 Konfigurace systému

Aby mohl systém operativné reagovat na velkou dynamiku zmén sluzeb a na

uzivatelské pozadavky, je do systému implementovana konfigurace.

Nasleduje tabulka, popisujici oblasti, které je pozadovano konfigurovat

v systému TTA.

Oblast Zodpovédnost PoZzadované funkce

Ciselniky Superuzivatelé Kompletni konfigurace polozek
vSech  Ciselnikii  pouzitych
v TTA (pridani, editace,
odstranéni, zneplatnéni
zaznamu).

Zobrazeni informaci o | Administratofi Konfigurace typu formulati pro

sluzbé jednotlivé sluzby (typy sluzeb).
Moznost vyuzit preddefinované
typy.

Logovani Administratofi Konfigurace logovacich bodi a
urovné logovani.

Uzivatelské notifikace | Superuzivatelé Konfigurace udalosti, které se
maji notifikovat uzivateltim.

Systémova notifikace Administratofi Konfigurace udalosti, které se
maji notifikovat
administratorim.

Terminy Superuzivatelé Urceni termind pro rtzné typy
listkd, procesy a role.

Obecna Administratofi Nastaveni potiebnych

administratorska systémovych proménnych,

nastaveni odkazli na pfipojeni aplikace,
parametrl rozhrani atd.

Odpojeni casti aplikace | Administratoti Konfigurace moznosti odpojit

cast aplikace (formuléf, vazbu
na okolni systém...). Toto je
mozno vyuzit pro ptipady, kdy
neéktera z Casti aplikace anebo
nékteré z pfipojenych aplikaci
vykazuje problémy a je nutné
zasdhnout do aplikace bez
odstaveni celého systému.
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5.4 Vazby na okolni systémy

Poruchovy systém je zaloZen na vazbach na okolni aplikace. Bez kvalitnich dat,
poskytovanych okolnimi aplikacemi, neni mozné spravné tesit poruchové stavy
na sluzbé¢.

Pro kazdy klicovy proces ve firm¢ existuje aplikace, kterd ho podporuje. Tyto

aplikace byly vybrany jako datové zdroje pro poruchovy systém.

Vazby budou tvofeny dvéma riiznymi zplsoby:
e On-line dostupnost dat
e Off-line dostupnost dat
Vsechny aplikace budou mezi sebou komunikovat pomoci integracni platformy

jiz pouzité ve spolecnosti.

5.4.1 Systémy s on-line komunikaci

Do této kategorie spadaji systémy, kde je zaruCen neustdly beh aplikace
(dostupnost 24/7), tedy je mozno provazat aplikaci TTA s takovym systémem
pomoci funkéniho rozhrani. Toto propojeni aplikaci bude realizovano
potfebnym mnozstvim funkci. Detaily pozadovanych funkci jsou uvedeny
v detailni funk¢ni analyze systému TTA.

Déle sem patii systémy, které provadi rtizné on-line akce na siti a jejichz

propojeni do poruchového systému je zadouci.
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Kompletni vypis pfipojenych on-line systémd.

Nazev Zkratka | Popis systému Pozadované funkce pro
systému TTA
Méteni MPS Systtm méti a e mcéfeni
parametru sité nasledné technologickych
vyhodnocuje prvki sité
parametry rtiznych e Historie méfeni pro
technologii na siti. specificky prvek sité
e Zalozeni listku do
TTA v piipadé
nestandardnich
hodnot na siti
Diagnostika DIAG Systém e Diagnostika
nastaveni sité diagnostikuje sit’ a sitového prvku
je schopen e Pfednastaveni
pfednastavit speciﬁck}'/ch
pozadované parametrd  sit'ového
parametry. prvku
e Historie nastaveni na
daném sitovém
prvku
Udtovani BILL Systém  udrZzuje e Informace 0
informace 0 aktualnich platbach
platbéach za za sluzbu
vyuzité sluzby. e Informace o historii
plateb
e MozZnost aktivné
zasdhnout do
aktualnich plateb
Rizeni praci RIP Systém  aktivné e Zalozeni piikazu
ridi vykonné k opravé na
pracovniky poruchovou udalost
v terénu. e Ziskani informaci o

pracich na dané
poruchové udalosti
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5.4.2 Systémy s off-line komunikaci

Jde o systémy, u kterych je splnéna jedna z nasledujicich podminek:
e Neni garantovana dostupnost 24/7, ptesto jsou jejich data dulezitd pro
funkci poruchového systému.
e Existuje velké mnozstvi dat a jejich on-line provazani by zpisobilo
zpomaleni jedné ¢i druhé strany.

e Nejsou pozadovana aktualni data

Data z téchto aplikaci jsou periodicky obnovovéna pomoci systému
snimki dat — takzvanych snapshotli. V zédkladnim nastaveni bude pocitano
s obnovou dat kazdych 24 hodin. Nastaveni frekvence obnovy dat bude mozno
menit v konfiguraci TTA. Pokud bude obnova pfili§ zatézovat zdrojovy nebo

cilovy systém, zméni se frekvence obnovy na mensi periodu.
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Kompletni vypis pfipojenych off-line systémi.

Nazev Zkratka | Popis systému Pozadované funkce pro

systému TTA

Zakaznicky CUST Systém  obsahuje e Ziskani informaci o

systém kompletni zakaznikovi a jeho
zékaznické sluzbéach
informace tzn.
data o zékaznikovi
a ziizenych
sluzbéch.

Evidence sit¢ | ESI Kompletni e Ziskani informaci o
informace o vSech specifickém
technologiich  na sitovém prvku
vSech typech siti,
které jsou
V provozu.

Informovani INFO Systém zasild | Pozadavek na  davkové

zédkaznikii a potiebné vyuziti kanalt:

internich informace e SMS

slozek. zakaznikum a e Automatické volani
internim na telefon
pracovnikim e Zasilani e-maili a
pomoci  riznych faxt
info?noqaénich e Zasilani poStovnich
kanalt dopisti

Systém pro | REPORT | Systém Ptesné specifikované sady

podporu shromazd'uje data | dat o listcich a jejich

reportil ze vsech klicovych | terminech.
systémul Ptesun dat probihd davkové
spolecnosti a | vdobé nizkého zatizeni
pfipravuje reporty | systému TTA

pro vedouci a
obchodni slozky
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5.4.3 Schéma propojeni aplikaci
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5.5 Notifikace

Notifikaci se pro ucely tohoto dokumentu rozumi schopnost aplikace
informovat zakaznika, nebo skupinu zékaznikii (internich nebo i externich) o
definované udalosti (stavu) pti feseni listku v aplikaci formou:

- Interni notifikace v ramci aplikace

- SMS

- E-mail

- Automaticky odesilané / odesilané po kontrole a doplnéni

Udalosti se typicky rozumi zejména:

- Zména stavu pii feSeni listku (napf. upozornéni pracovist

specialistil na pfichozi listek...)

- BlizZici se termin (vyfesSeni listku...)

- Dlouhé trvani stavii (s listkem se nic neudalo déle nez ...)

Notifikace musi byt pln¢ konfigurovatelné jak z pohledu podminek na
vygenerovani notifikace, z pohledu formétu vygenerované zpravy a pouzitého
kandlu nebo kandl, tak z pohledu distribu¢niho seznamu nebo v piipadé
interni notifikace mnoziny roli. Pfijatelné jsou dva typy konfiguraci, a to
jednoduché uzivatelska z aplikace (konfigurace implementovand okamzité po
vypoCty nebo vytvofeni Sablony). Jako nepfijatelné se jevi feSeni
predpokladajici programatorsky zasah do aplikace a s tim spojené Casove,

administrativni a finan¢ni naklady.

5.6 Reporting

Pro potiebu reportovani je pozadovano ze systému TTA proaktivné exportovat
data do nastroje REPORT, ktery ve spole¢nosti slouzi pro praci s reporty pro

obchodni a vedouci slozky spole¢nosti.
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6 Nadklady

6.1 Hardware

Produkt Pocet kusti Cena / kus Cena celkem K¢
Load Balancer HP | 1 92200 92200
ProLiant DL
Aplikacni server 8 22000 176000
SUN Fire T2000
Databaze Sun Fire | 1 105000 105000
X4150
Diskové pole SUN | 1 260000 260000
StorageTek 2540
6.2 SW Licence
Produkt Pocet kusti Cena / kus Cena celkem K¢
Oracle 10g, 2 85000 170000
licence pro 1
procesor
Oracle AS 10g 8 15000 120000
Licence ALTEON | 1 180000 180000
fa NORTEL

6.3 Celkové naklady

Oblast Cena K¢
Hardware 633200
Licence 470000
CELKEM 1103200
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7 Navrh formularu

7.1 Prihlaseni do systému

G@ + [ ntiacress T

i Soubor u;xaw Zobrazit mar.épdeﬂ:r Nastraje Mépovéda

W :Zﬁﬂm S| Bensa -

¥ Paves v | mEmal - | Elropup |m | %W

Soubor Upravy  Zobrazit mar.épdeﬂ:r Nastraje Mépovéda

¥ Pavens v | =Emal - \Ewlmb&w&

| SEzua =] @ ek ﬁ\xﬁn"au

ZaloZeni listku Manipulace

Historie listku

Dokumentace
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7.3

http://adresa_TTA|

Detail listku

Soubor  Uprawy Zobrazit Oblbené polozky Nastroje  Napovéda
| S Ezua v| Q Hedej - 4% | Wen->ez - Urravops - | sEmal - | FlPopup | ZRank | G Rozifend -
% & (@ TIA = G- B -
Zalogenitisthy | Manipulace | Defsillisku | Historie listhu | Dokumentace | & 2736121

listku

st

S
prapiem

Zalogeni | 14122007 13:58

Zakaznik

Projev problému Nefunkéni internet
Ternin fesen | 112008 13:58
sia

Jméno |Zbyﬁék Slach

Adresa | Ledenice, Mysletinska 224

Kontakt ‘ 602111222

Néstroje -

Dalsisluzby. | HTS, IPTV & . [ Na mobil volat pouze do 17:00 |
[ Automaticka méfeni] [ Pribéh po siti
Typ Nazev Popis UloZeni
HR CB-18 CB, Prazska 3 10i1511i111
HR CB-218 CB, Ledenicka 23 98IHAS
S8R LEDE-1 LEDE, Nova 32 205112111
UR LEDE-25 LEDE, Mysletinska & 1111172
HIS LEDE, Mysletinska 334 1
| Souvisejici listky
Cislo ZaloZeno Ukongeno Problém Detilni popis
1088323 25.40.2006 19:46 26102006 15:32 NefunkEni internet Problém zpiisoben zkratek desky na HR CB-18. Po viméné desky sluzba funkéni
Verze 305 14.12.2007
Hotovo 3 Mistiintanet

%, 100%

7.4 Manipulace s listkem

- http:/jadresa_TTA| M| X | B~
Soubor Uprawy Zobrazit Oblbené polozky  Mastroje  Napovéda
| Sz v] QHede v 5| Wenva - Vraveps v | EEmal - | Hlropup | ZBK | Rosiens -
W& @ TIA [ fi- 8 &-
Zalozeni listku Manipulace | Detail listku | Historie listku | Dokumentace | &.2736121
- S| Zakaznik
e | Ocozent st N o =
ypist | Predat na jinou roli o | Neunkéni intemet | Jméng | Zbynsk Stach |
staviisteu | PFedat na RIP .| 112008 13:58 Adresa | Ledenice, Mysletinska 334 ‘
| Odeslat notifikaci
sy [ ” P e |
UloZit zmény
e N i Na mobil volat pouze do 17:00
Dalsi stuZby Storno listku eni ‘ |
- Jtomaticka méreni Priibéh po siti
Uzavfit listek f | e
MPS Typ Nazev Popis UloZeni
HR €B18 B, PraZska 3 101151111
giA HR | cB318 CB, Ledenicka 23 8811113
SR LEDE-1 LEDE, Nova 32 215112111
UR LEDE-25 LEDE, Mysletinska & 1111172
HTS LEDE, Mysletinska 334 1
Souvisejici list)
Cislo ZaloZeno Ukongeno Probiém Detilni popis
1988323 25.10.2006 19:46 26.10.2008 15:32 Nefunkéni internet. Problém zpiisoben zkratek desky na HR CB-18. Po viméné desky siuiba funkéni
Verze 305 - 14.122007
Hotovo W Mistiintranet #.100% ~




7.5 Historie listku
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8 Ukazky programového kédu

Programovy kod je prevzaty ze dvou technologicky riiznych casti aplikace
TTA.

8.1 PL/SQL kéd v Oracle databazi

Tato ukazkova cast kodu zalozi ze systému TTA do systému RIP pracovni
piikaz na odstranéni poruchy u zakaznika.

-- zalozeni pracovniho prikazu z TTA do RIP
__skskokokokok skokok skokok ok ok sk ok ok skokok ko kosk ok ko

procedure Zaloz_PP(

Pmpid in number, - id PL

Ptyp_pozadavku in varchar2, -typ pozadavku
Pdovednosti in ttag_api_rip.t_tabcin,

Pcas_narocnost in number, --casova nérocnost v hodindch
Ptermin in date, --datum terminu do

Ppocet_prac in number, --pocet pracovnikii
Pdodav_firma in varchar2, --dodavatelska firma A/N
Pprikaz in varchar2, --prikaz naplanovan

pPriorita in number default null, --priorita
pZdrojID in number default null, -- zdroj id
pZalPotvrd in varchar2 default ' POTVRD',

pCasZal date default sysdate,

pLoginUser varchar2 default user,

oPPid out number)
is

vdovednosti ttag_api_rip.t_tabcin; -- musi byt null

cursor Cprac_id is
select UZV .ttauziv_id,
PRA.id
from ttav_v_uziv UZV,
tcit_pracov PRA
where UZV .prac_id = PRA.id
and UZV login = pLoginUser;
-- Deklarace proménnych
Xidentifikace varchar2(500);
Xid_obj number;
Xpriorita float(5);
Xservice_id varchar2(200);
Xurl ttag_api_rip.t_taburl;
Xnasl ttag_api_rip.t tabnasl;
Xerror varchar2(2000);
Xrip_id number;
Xreturn number;
Xuziv number;
Xtta_id varchar2(500);
Xtta_ type varchar2(100);
Xfz_id number;
Xuziv_id number;
Xprac_id number;
Xurgence number;
Xid_prikcin number;
Xzmen_cin boolean;
Xcinnost_id number;
Xsegment varchar2(200);
xNS varchar2(200);
Xchyba exception;
Xlimit date;
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pHlasid number;
begin
ttag_log.loguj(p_akce=>'ttaG rip.Zaloz PP',p_poznamka=>'zacatek proc',p_uroven=>1,p_listek=>pmpid);
--dotazeni potrebnych informaci o PL
select M.identif, M.objekt id, M.service id, M.tta_id, M.tta_type, M.urgence, tlimit_termin, M.obch_segment_kod
into Xidentifikace, Xid_obj, Xservice id, Xtta id, Xtta type, Xurgence, Xlimit, Xsegment
from ttat mp M
where M.id = Pmpid;

xns := ttag_utilities.get ns( isegment=>xSegment );
--zalozeni pozadavku do rip
begin

p_pozadavek.p typpoz:=pTyp_pozadavku;
p_pozadavek.p_identif:=Xidentifikace;
p_pozadavek.p_idobjektu:=xid_obj;
p_pozadavek.p_casNaroc:=pcas_narocnost;
p_pozadavek.p_pocprac:=pPocet_prac;
p_pozadavek.p_priorita:=pPriorita;
p_pozadavek.p_tDo:=nvl(Ptermin, Xlimit);
p_pozadavek.p pz:=pZdrojID;
p_pozadavek.p_dodavfirma:=pdodav_firma;
p_pozadavek.p_popis:=Pprikaz;
p_pozadavek.p zadal:='tta";
p_pozadavek.p_serviceid:=xservice id;
p_pozadavek.p_ukoncovat:='A";

p_pozadavek.p akt kod:=TTAG_KONFIGURACE.vrat_parametr('DEF AKT FZ POR');
p_pozadavek.p_cinnosti:=Pdovednosti;
p_pozadavek.p url:=xurl;
p_pozadavek.p_nasl:=xnasl;
p_pozadavek.p urgence:=Xurgence;
p_pozadavek.p_service_order id := pmpid;
p_pozadavek.p nakls zak := xns;

Xreturn:=ttag_api_rip.vlozpozadavek(p_pozadavek.p_output);

Xerror:=p_output.error;
Xrip_id:=p_output.p_pid;
oPPid := xrip_id;

-- Nepodarilo se naplnit vstupni parametry
exception
when others then
ttag_log.err(p_akce=>'REZERVACE - ttaG rip.Zaloz PP', p_listek=>pmpid,
p_poznamka=>'Vlozeni pozadavku - identif='|Xidentifikace||' ');
raise;
end;

if Xreturn = ttag_api_rip.c_ OK

then --zalozeni PP probéhlo v poradku
begin
--posun procesu v TTA

if pZalPotvrd='POTVRD' then

begin
ttag_api_tta.potvrdzalozenipp_ps(
p_item_type=>xtta_type,
p_item key=>xtta_id);
exception when others then
ttag_log.err(p_akce=>'OHLPOR - ttaG ' W_MANIPO MP3.ULOZDATA', p_listek=>pmpid,
p_poznamka=>'ttag api_tta.potvrdzalozeniPP PS - identif='|[xidentifikace||' dtype="|[xtta_type||'
did="||xtta_id);
raise;
end;
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else
begin

ttag_api_tta.zalozPP_PS(
p_item_type=>xtta_type,
p_item_key=>xtta_id);

exception when others then

ttag_log.err(p_akce=>'OHLPOR - ttaG ' W_MANIPO MP3.ULOZDATA', p_listek=>pmpid,
p_poznamka=>'ttag api_tta.zalozPP PS - identif='|[xidentifikace||' dtype='||xtta_type||' did='|[xtta_id);

raise;

end;

end if;

ttag_log.loguj(p_akce=>'REZERVACE - ttaG rip.Zaloz PP', p_listek=>pmpid,
p_uroven=>"2'",
p_poznamka=>'Vlozeni pozadavku - identif='|Xidentifikace||' ');
--zmeéna PP
--tabulka url, které se predaji do RIP
Xurl(1).url := pAdr|ttag_w_utilities.ttaP ' W_DETAIL HLAV2?mpid='|[to_char(Pmpid)||";
Xurl(1).popis := 'Detail poruchy';
Xurl(1).typ_zobr:='D'";
Xurl(1).ukonceni :='N';

Xurl(2).url :== pAdr|'ttag w_zarizeni.p POSUN?an_mpid='|[to_char(Pmpid)||'&an_f{zid='|to_char(Xfz_id);
Xurl(2).popis := 'Ukonceni prikazu';

Xurl(2).typ_zobr:='R";

Xurl(2).ukonceni :="A";

Xurl(6).url := pAdr|'ttag_w_zarizeni.p_zarinfo?an_mpid='|[to_char(Pmpid)||";
Xurl(6).popis := 'Opravné zasahy';

Xurl(6).typ_zobr:='R";

Xurl(6).ukonceni := 'N';

Xurl(7).url == pAdr|/'ttaG W HISTORIE.p_start?acldentif=&acTyp=P&aiMp='|[Pmpid||'&acVolani="
Xurl(7).popis := 'Historie';

Xurl(7).typ_zobr:='R";

Xurl(7).ukonceni := 'N';

Xurl(9).url == pAdr|'ttaG W _MANIP MP.ttaP W_MANIP MP?mpid='[to_char(pMpid);
Xurl(9).popis := 'Informace o PL";

Xurl(9).typ_zobr:=D'";

Xurl(9).ukonceni := 'N';

begin

ttag log.loguj(p_akce=>'REZERVACE - ttaG rip.Zaloz PP',
p_uroven=>"2', p_listek=>pmpid,
p_poznamka=>'Zmena pozadavku - identif='||Xidentifikace||' );

p_pozadavek.p id:=Xrip_id;
p_pozadavek.p_cinnosti:=vdovednosti;
p_pozadavek.p_ukoncovat:='A'";

p_pozadavek.p nasl:=xnasl;

p_pozadavek.p url:=xurl;
p_pozadavek.p_xml_zdroj:=ttag_rip_xml.f Z LOK(pMpid);

p_pozadavek.p xml vyresen:=ttag_rip xml.f v_lok(pMpid);
p_pozadavek.p xml nevyresen:=ttag rip xml.f n lok(pMpid);
p_pozadavek.p_service_order id := pmpid;

Xreturn:=ttag_api_rip.zmenapozadavku(p_pozadavek,p_output);

Xerror:=p_output.error;
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Xrip_id:=p_output.p_pid;

exception when others then
ttag_log.err(p_akce=>'REZERVACE - ttaG _rip.Zaloz PP', p_listek=>pmpid,
p_poznamka=>'Zmena pozadavku - identif='|Xidentifikace);

raise;

end;

if Xreturn <> ttag_api_rip.c_ OK

then --zmena v rip probehla s chybou
ttag_log.err(p_akce=>'REZERVACE - ttaG _rip.Zaloz PP', p_listek=>pmpid,
p_poznamka=>'Zmena pozadavku - identif='|Xidentifikace);
raise Xchyba;

end if;

else --zalozeni do rip probehlo s chybou
raise_application_error(-20123,Xerror);
end if;

exception when others then
ttag_log.err(p_akce=>'REZERVACE - ttaG rip.Zaloz PP', p_listek=>pmpid,
p_poznamka=>"identif="|Xidentifikace);
raise;
end;

8.2 HTML generované na aplika€ni serveru - JAVA

Tato ¢ast kddu zobrazi listek v aplikaci TTA.

<%@ taglib uri="/list" prefix="glist" %>

<%(@ taglib uri="/htmltag" prefix="ghtml" %>

<%(@ taglib uri="/WEB-INF/struts-html_ext.tld" prefix="html" %>
<%@ taglib uri="/WEB-INF/struts-bean.tld" prefix="bean" %>
<%(@ taglib uri="/WEB-INF/struts-logic_ext.tld" prefix="logic" %>

<table width="99%">
<tr><td>
<!__ 34 3k sk sk sk sk sk sk sk sk sk sk sk sk sk sk sk skosk sk skoskoskokok sk 1Q LH stesteskokok skok skoskokokoskokskok sokokokokokskokskokk >
<table width="100%">
<tr><td><table cellspacing="0" cellpadding="0" >
<tr><td class="textnorm">Filtr&nbsp;PP </td>
<%--<td class="textnorm">Strankovani</td>
<td class="textnorm">Za posledni</td>
<td class="textnorm">X</td>--%>
<td class="textnorm">Od</td>
<td class="textnorm">Do</td>
<td class="textnorm">Pocet</td>
</tr>
<tr><td class="formnorm"><ghtml:gselect property="filterLH" styleld="filterLH">
<html:option value="-1"> - </html:option>
<html:options collection="optFilterPP" property="value" labelProperty="1abel"/>
</ghtml:gselect> <%--
&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp; &nbsp;&nbsp;&nbsp; &nbsp; &nbsp;
</td>
<td class="formnorm"><ghtml:gtext property="recPerPage" size="3"
disabled="true"/>
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<ghtml:gbutton styleld="b_pgdn" property="b_pgdn" value="<"
disabled="true"/>
<ghtml:gtext property="page" size="1" disabled="true"/>
<ghtml:gbutton styleld="b_pgup" property="b_pgup" value=">"
disabled="true"/>
&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp; &nbsp;&nbsp;&nbsp; &nbsp;
</td>
<td class="formnorm"><ghtml:gselect style="width:70pt" property='zaPosledni'
size="1" disabled="true' >

<html:options collection='zaPosledniSeznam' property='value' labelProperty="label'/>

</ghtml:gselect>
</td>
<td class="formnorm"><ghtml:gtext property="numX" size="2" disabled="true"/>
</td>--%>
<td class="formnorm"><ghtml:NewCalendarLink property="paramOd'
styleld="paramOd"
formName="CtrlPanelForm™
<ghtml:UrlParam param='editValue' name='CtrlPanelForm'
property="paramOd">
</ghtml:UrlParam>
</ghtml:NewCalendarLink>
</td>
<td class="formnorm"><ghtml:NewCalendarLink property="paramDo'
styleld="paramDo"
formName='CtrlPanelForm™
<ghtml:UrlParam param='editValue' name='CtrlPanelForm'
property="paramDo">
</ghtml:UrlParam>
</ghtml:NewCalendarLink>
</td>
<td><input type="text" name="pocetLH" readonly="readonly" size="4" style="text-
align: right; font-weight: bold;" class="readonlyClass" /></td>
<td class="formnorm">
<button title="Filtrovat zdznamy" type="button" id="b_param" ><img
src="/tds/images/zatrzenizel.gif"></button>
</td>
</tr>
</table>
</td>
</tr>
<tr><td>
<iframe name="seznamLH" id="seznamLH"
sre="<%=request.getContextPath()%>/ctrlpanel/ctrlpanel blank.jsp" width="100%" height="520" frameborder="1"
scrolling="auto">
</iframe>
</td>
</tr>
</table>
</td>
</tr>
</table>

<script type="text/javascript™
//metoda nastavuje hodnotu poctu zaznamu
//parametr kde muze mit hodnoty "LH","PH","LD","RD"
function nastavPocet(kde, hodnota) {
var a = "pocet"+kde;
document.forms[0].elements[a].value = hodnota;

1

</script>
<script language="Javascript">

var filterLH = document.getElementByld("filterLH");
var b_param = document.getElementByld("b_param");
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var ulozenyVybranyRadekLH; // pro ulozeni hodnoty o zvyraznenem radku

registerEvent(filterLH,'change', getSeznamPP_LH);
registerEvent(b_param,"click", getSeznamPP_LH);

function getSeznamPP_LH(e){
ulozenyVybranyRadekLH = null;

var a = document.getElementByld("interval");
var b = document.getElementByld("filterLH");
var ¢ = document.getElementByld("seznamlL.H");
var d = document.getElementByld("paramOd");
var e = document.getElementByld("paramDo");
if (b.value =="-1") {

csrc="";

nastavPocet("LH","");
}

else c.src = "seznamPP.do?targetFrame=LH&filterld="+b.value+" &paramOd="+d.value+"&paramDo="+¢.value;

}
getSeznamPP_LH(null);

</script>
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9 Zavér

Cilem mé prace bylo ukazat jeden z moznych zptisobt, jak Ize implementovat
poruchovy systém do velké telekomunika¢ni spole¢nosti.
Pouzity hardware ani software neni dogma, nicméné se jednd o systémy
ovetené praxi a znamé svou vynikajici podporou od tvircu.

Mnou navrzeny poruchovy systém je zcela vymysSleny a je navrzen
s pouzitim znalosti ziskanych béhem mé praxe u velkého telekomunika¢niho
operatora. Veskeré principy a doporuceni zde popsana je mozno uvést do praxe
za predpokladu dostatku lidskych zdrojt.
Bohuzel neni mozno systém ptedvést v praxi z divodi velkého néaroku na
softwarové a hardwarové zdroje. DalSim diivodem je rozsahla pracnost vyvoje
systému.

Béhem navrhu podobného systému je zapotiebi klast diiraz na obecné
platné principy navrhu systémt. Velmi dilezitou soucasti systému je jeho
pomérné velkd moduldrnost a moznost rozsadhlé konfigurace. Tyto vlastnosti

predurcuji systém k uspéSnému provozovani a k jeho snadnému rozsifovani.
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