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1 Uvod

Tato technicka zprava poskytuje zakladni informace o systému PERT. Jejim
ucelem je poskytnout orientaci a proto je zamérné napsana Cesky. Pro detailnéjsi
popis doporucuji dokumenty vytvorené prislusnou pracovni skupinou projektu
GEANT?2 (viz http;//pace.geant2.net).

2 Zakladni definice

PERT (Performance and Response Team) je provozni sluzba ur¢ena pro reSeni
problém s kvalitativnimi parametry sité mezi dvéma koncovymi uzivateli v siti
GEANT2.V jistém smyslu mtiZzeme PERT chapat jako obdobu znamého CERTu,
ktery se zabyva bezpecnostnimi incidenty.

2.1 Skupiny Gcastnika PERTu a jejich role

Koncovi uzivatelé (End User): Z hlediska PERTu je jim kazdy, kdo ma néjaky
problém s vykonnosti sité (napf. propustnost, zpozdéni), ktery spada do
pfedmétu ¢innosti PERTu, a poZaduje pomoc s jeho feSenim.

Sprava sité (NOC): Pracovnici NOC hraji klicovou roli, prestoze se na Ze vsech
problému, které jim hlasi koncovi uzivatelé, museji vybrat ty, které patii
do predmétu c¢innosti PERTu. Tim je zajistén kvalifikovany filtr mezi kon-
covymi uzivateli a PERTem.

Case Manager (CM): Zaméstnanec povéreny operativnim provozem PERTu.
Ma sluzbu v uréené dobé (vétsinou jeden tyden) a prebira od NOC hlaseni
o problémech (tzv. Duty Case Manager - DCM). Pokud zjisti, Ze se jedna
o zalezitost patrici do PERTu, zalozi Pripad (Case) a snazi se ho vyresit.
Kazdy CM ma k dispozici znalostni databazi a muaze si vyzadat pomoc od
SME. CM zodpovida za postup v feSeni vSech dosud otevienych Pripadi.
Pro reSeni slozitéjSich Pripadu je urcen CM, ktery bude mit Pripad trvale
na starosti nezavisle na aktualni sluzbé DCM (tzv. Special Case Manager -
SCM).



Subject Matter Expert (SME): Odbornik na uré¢itou tfidu problém (napt. ope-
racni systém, hardware), ktery je schopen fesit komplikované problémy.
Nepodili se na rutinnim provozu PERTu, jeho Gcast je pouze obCasna a na
zakladé kvalifikované zadosti CM. Tito experti jsou delegovani k tacasti v
PERTu svym zaméstnavatelem.

PERT Manager (PM): Spravci systému PERT.

2.2 Trouble ticket systém

Je systém pro evidenci a komunikaci pii feSeni jednotlivych Pripada (case).
Pristup do Trouble ticket system je autentizovan pomoci osobnich certifikatt
(viz https;//www.pert.geant2.net:8443/pert)

2.3 Znalostni databaze (knowledge base)

Databaze obsahujici doporuceni pro CM jak postupovat pfi konkrétnim P¥ipadu
se specifickymi pfiznaky, aby se dospélo k nejpravdépodobnéjsi pri¢iné pro-
blému. Databaze je organizovana tak, aby se v ni dalo hledat pomoci klicovych
slov.

2.4 Provozni dennik (PERT diary)

V denniku jsou uvedeny denni zaznamy o udalostech - nové pripady, postup
pri FeSeni. Dennik je uréen jako evidence ¢innosti systému PERT a slouzi prede-
vSim jako administrativni dodklad pro PM. Neuvadi se tam proto Zzadné detailni
odborné informace.

2.5 Komunikacéni prostredky

Pro komunikaci v ramci PERTu se slouZzi dva listy:

e pertreport@geant2.net je urcen pro hlaSeni problému. Cleny listu jsou
NOCs, CM and PM. V tomto listu se fesi i administrativni zalezitosti PERTu.

e pertdiscuss@geant2.net je uréen pro feseni problému. Cleny jsou CM a
SME. Pomoci tohoto listu CM Zada o spolupraci SME.

3 Pracess ticket systémem

3.1 Stavy ticketu

OPEN: pocatecni stav ticketu po otevfeni.
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ACKNOWLEDGED: stav ticketu po zac¢atku reSeni

UPDATED: ticket se dostane do tohoto stavu (a zastava v ném) po doplnéni
néjakych novych informaci

RESOLVED: ticket se dostane do tohoto stavu, kdyZz PERT se domniva, Ze je
problém vyreSen

CLOSED: koncovy stav ticketu. Uzivatel potvrdil, Ze bylo nalezeno feSeni
CANCEL: alternativni koncovy stav v pfipadé chybné zadaného ticketu nebo

pokud se feSeni nepodafrilo nalézt.

Nasledujici diagram znazornuje vazbu mezi stavy ticketu:

OPEN

CANCEL

UPDATE

RESOLVED

CLOSE

Obrazek 1: Stavy ticketu
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3.2 Struktura ticketu

Ticket je formalizovany zaznam o Pfipadu. Obsahuje t¥i ¢asti: hlavicku (header),
seznam provedenych akci (actions) a vysledek (resolution). V hlavicce jsou
uvedeny veSkeré vstupni informace o Pripadu. Pri kazdé praci s Pripadem,
ktera pfinasi nové poznatky (provedené testovani, dopliujici informace, tvaha
o moznych pfi¢innach,...) se zaklada novy zaznam (action). V ¢asti vysledek je
uvedeno feSeni problému a udaje o celkové dobé feSeni a o GispéSnosti.

3.3 Praces ticketem

Veskera manipulace se provadi pres intuitivni webové rozhranni. Po otevieni
stranky se objevi seznam vlastnich ticketl a stru¢né menu.

Zalozeni nového ticketu: Po vybéru polozky menu ”Add ticket” se zobrazi
formular s atributy nového ticketu. Povinné polozky jsou Date, Privacy,
Urgency, Keyword, Contact information, Subject and Description, dale jsou
ve formulari nepovinné polozky, které blize specifikuji koncovy systém,
projev chyby. Po vyplnéni formulare se na nasledujici strance musi ticket
potvrdit tlacitkem Acknowledge, pripadné zrusit tlacitkem Cancel.

ﬁprava ticketu: Ticket je mozné vybrat ze seznamu kliknutim na ¢islo ticketu
nebo policko Subject. V nasledujicim formulari je mozné pridavat k ticketu
nové popis vykonanych c¢innosti (Actions).

Tlacitka Resolve a Cancel v horni Casti stranky méni stav ticketu, coz je
trochu matouci - Cancel tedy neznamena zruseni poslednich zmén. Pri
zmén€é na RESOLVED je mozZné doplnit upresnujici informace a stanovit v
procentech odhad Gspésnosti feSeni.

Ticket ve stavu RESOLVED je mozné uzavtit (CLOSED) nebo pirevést zpét
do stavu UPDATED.

4 Cinnost Case Managera

4.1 Denni povinnosti

CM musi byt pro ¢innosti pro PERT k dispozici v pracovnich dnech v dobé 9:00
- 18:00 CET. Prace mtize byt vykonana kdykoliv v uvedené dobé€, ale je nutno
zkontrolovat alespon jedenkrat dopoledne a jedenkrat odpoledne, zda nejsou
hlaseny nové Pripady.

CM také musi na zavér své denni sluzby zapsat do denniku stru¢né shrnuti
udalosti v PERTu v daném dni.
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Organizace DANTE, jako provozovatel sit€ GEANT2, pripravuje s primérenym
predstihem rozpis sluzeb CM podle ¢lenskych organizaci. Kazda organizace pak
sama urcuje, kdo z jejich pracovnikli bude mit sluzbu CM. Pripadné presuny
mezi organizacemi musi byt vzajemné dohodnuté a nahlasené PM.

4.2 Zalozeni nového Pripadu

Informaci o novém problému dostane CM vétsinou v listu pertreport. Pred
zaloZenim nového ticketu musi zkontrolovat tuplnost informaci s ohledem na
druh hlaseného problému. Pokud néjaké idaje nemad, musi si je sam zjistit napr.
dotazem u NOC nebo koncového uzivatele. Je nutné znat:

kontakt na uzivatele, ktery hlasil problém

popis jak se problém projevuje a co uzivatel poZzaduje

hardware a software koncové stanice (koncovych stanic)

e zplsob pripojeni do sité, prip. kontakt na mistniho spravce sité

vypis cesty mezi obéma koncovymi body a jeji vlastnosti (napft. s pouzitim
programu ping a traceroute)

Teprve po shromazdéni nezbytnych informaci CM zalozi novy ticket a zaCne
pripad resit.
4.3 Postup pri reseni Pripadu

CM se snazi nalézt podobné rysy s nékterym drive feSenym pripadem. V tom
mu pomuze znalostni databaze. Pokud CM nalezne feSeni, sd€li ho uZivateli a
poZada o vyjadreni. DalSi mozZnosti jak postupovat:

e navrZeni testi nebo méreni pro ziskani novych dat nebo ovéreni néjaké
hypotéz
e zaslani Pripadu do listu pert-discuss

e 7zadost CME o pomoc s feSenim
O kazdé akci se uvadi zaznam do ticketu. Pokud se pfi feSeni Pripadu nic
zjevného nedéje, je na CM aby byl aktivni a dotazal se, zda je néjaky pokrok a

pripadné sam navrhl nové testy. Cilem je dospét u kazdého pripadu k reSeni,
resp. zjistit, Ze feSeni neumime nalézt.
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4.4 Uzavreni Pripadu

Kdyz se CM domniva, Ze Pripad je vyreSen, doplni informaci o feSeni do ticketu
a zméni jeho stav na RESOLVED. Poté pozada koncového uzivatele a vyjadreni.
V pripadé souhlasu s feSenim je stav ticketu zménén na CLOSED, v opa¢ném
pripadé se vrati do stavu UPDATED.

5 Zavér

Systém PERT se neustale vyviji a dopliuje. Neni proto vhodné chéapat tuto
zpravu jako dokumentaci systému, ale jen jako avodni text.
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