I N FO RMAT' KA Internet kao javna infrastruktura

Primjena sustava za nadzor
web aplikacija

M Nije novost da kod podizanja kredita djelatnik banke unosi podatke u web aplikaciju
osiguravajuceg drustva kako bi provjerio mogucnost dobivanja police osiguranja koja ce biti

instrument osiguranja kredita

becanje interneta uvelike se ostva-
Orﬂo. Tvrtke ga mogu koristiti kao

javnu infrastrukturu za poslovne
svrhe. Danas gotovo nema osiguravajuceg
drustva koje ne nudi kupnju polica osigu-
ranja preko interneta. Uz smanjenje tros-
kova poslovanja i povecanje prodaje, tj. pri-
hoda, dobitak je i veca brzina i okretnost
pri uvodenju promjena i novih proizvoda.
Web aplikacijska tehnologija donijela je niz
novih mogucénosti i, osim za B2C komuni-
kaciju, koristi se i za B2B komunikaciju.
Nije novost da kod podizanja kredita dje-
latnik banke unosi podatke u web aplika-
ciju osiguravajuceg drustva kako bi provje-
rio moguc¢nost dobivanja police osiguranja
koja ce biti instrument osiguranja kredita. I
osobe koje se Zele osigurati od nezgode na
putovanju u inozemstvo to mogu uciniti u
kuénom ogrtacu. I policu autoodgovorno-
sti mozete kupiti preko weba. Dodatna je
pogodnost osiguravaju¢im drusStvima sto se
iste aplikacije ili malo prilagodene koriste
i unutar tvrtke (intranet). Dakle, ne treba
imati nekoliko razlicitih aplikacija i tehno-
logija, $to dodatno smanjuje ukupne tros-
kove i ubrzava proces povrata investicije u
tehnoloske promjene.

OteZan nadzor i kontrola

Uvodenjem web aplikacija kao tehnologije
preko koje se odvijaju najvaznije (tzv. missi-
on-critical) poslovne transakcije, tvrtke su
se suocile s kompleksnom, heterogenom i
visokointegriranom okolinom koju nije lako
nadzirati i kontrolirati. Ta okolina obi¢no
se sastoji od nekoliko front-end i back-end
sustava koji mogu biti na razli¢itim plat-
formama (IBM, BEA, SAP) ili izgradeni
na open-source rjesenjima. Slika 1 opisu-
je kompleksnost infrastrukture web aplika-
cijske okoline.

Nekad je tvrtka znala kad je kupac ili par-
tner imao lose iskustvo, tj. problem jer je
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imala izravnu vezu s njim. Ako bi se dogo-
dio problem, za njega bi se odmah dozna-
lo jer je kupac izravno komunicirao s pro-
dajom ili nekim drugim odjelom u tvrtki.
Razlog tome je sto kupac/partner nije bio
direktan korisnik IT odjela tvrtke. Korisni-
ci IT usluge bili su zaposlenici tvrtke, odno-
sno njezini odjeli, sektori itd. Korisnici IT
usluge nisu trebali prevoditi svoj zahtjeve
u jezik IT-a. To je radio sam IT. Korisni-
ke je samo zanimalo jesu li sustavi na koji-
ma se vrte njihovi servisi u stanju kakvima
trebaju biti.

Uvodenjem web aplikacija odnosi se mije-
njaju tako da danas I'T posluzuje korisnike u
tvrtki i klijente, odnosno partnere. U takvoj
situaciji odgovorne osobe u tvrtki mogu
samo pretpostavljati kako je klijente/par-
tnere usluzio IT, tj. kakvo je iskustvo kraj-
njeg korisnika web aplikacija. Kad se dogo-
di problem, poslovodstvo Zeli znati odgovor
na mnoga pitanja, medu kojima su:

* Koji kupci i korisnici su ugrozeni?

* Koji su troskovi nastali incidentom?

« Koliko dugo to traje?
Jesu li klju¢ni kupci usluzeni dobro?
Koliko je korisnika aktivno ili je presta-
lo koristiti uslugu?
* Koliki je broj uspjelih/neuspjelih tran-

sakcija?

« Sto znaci kad korisnik kaze da mu je apli-
kacija spora?

Istodobno IT ima druga pitanja na koja
Zeli odgovor. Neka od njih su:
* Je li korisnik ugrozen?
* Pucaju li transakcije?
* Je li autentikacijski server spor?
Sto je s web serverima?
Kakav mi je odziv baze podataka?
Mogu li izolirati problem?
Snimamo li sve?
Isporuka aplikacija kriti¢nih za poslo-
vanje na internet uzrokovala je nove pro-
bleme upravi, ali i IT sektoru. Upravu tvrt-
ke zabrinjavaju:
« gubitak kontakta s kupcima/partneri-
ma
+ nema mjerila uspje$nosti transakcija koje
su napravili kupci
* nema uvida u performanse aplikacijeiu
povrat investicije
* nedostaje jezik na kojem bi razgovara-
lisIT-em.

Informaticki odjel/sektor ima novih

briga:

» odgovoran je za isporuku proizvoda i

usluga

sada operativno radi 24x7

 povecan pritisak za odrzanjem razine
performansi

* nesigurnost, tj. nagadanje iskustva kraj-
njeg korisnika

» mnogo vise to¢aka mogucih pogresaka

u kompleksnoj okolini

nedostatak jezika na kojem bi razgovarali

s upravom tvrtke (poslovodstvom).

Bez igre okrivljivanja i upiranja prstom

Rjesenje ovih briga je u primjeni sustava za
nadzor i upravljanje web aplikacija. S obzi-
rom na sve navedene ¢injenice i probleme
koje muce sudionike i interesne strane (sta-



keholders) u procesu podrske web aplika-
cijama, javlja se potreba za pracenjem per-
formansi web aplikacija po nacelima 24x7
i end-to-end. Tim sustavom osigurava se
izvrSenje svih poslovnih transakcija on-
line korisnika. Ono $to je jako vazno jest
da u procesu podrske web aplikaciji rje-
Senje omogucuje izbjegavanje igre okriv-
ljivanja (Blame game) i upiranja prstom
(finger pointing) izmedu ljudi koji sudje-
luju u podrsci pojedinih elemenata infra-
strukture. RjeSenje treba omoguciti brzu
izolaciju uzroka problema. Sve u svrhu
zadrzavanja visokih performansi aplika-
cije, odnosno usluge krajnjem korisniku.
Ako bi takvo rjeSenje moglo pratiti tran-
sakcije po nacelu vaznosti aplikacije, tran-

Slika 1: Kompleksnost infrastrukture web aplikacije je ocita
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sakcije ili, pak, po vaznosti kupca, svakako
bi bilo od velike pomoc¢i kod odredivanja
hitnosti i vaznosti nekog incidenta.
Mnoge tvrtke koje su prihvatile web
aplikacije za upravljanje i nadzor koriste
razlicite alate koji su zaduzeni za poje-
dine segmente, odnosno elemente infra-
strukture. Taj nac¢in upravljanja ne daje
uvid u kompletan tijek poslovne transak-
cije, pocevsi od krajnjeg korisnika/kup-
ca preko mrezZe, web servera, aplikacij-
skog servera, baze podataka i natrag. Kad
se dogodi problem, od uocavanja do rje-
Senja prode jako mnogo vremena. Za to
vrijeme krajnji korisnik ¢eka, odustane ili
ode obaviti transakciju kod konkurentske
tvrtke. Statistika govori da od 25 korisnika
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koji imaju problem u radu s web aplikaci-
jama samo jedan taj problem prijavi sluz-
bi za pomo¢ krajnjim korisnicima. Slika 2
prikazuje Sto se dogodi kad imamo takav
nacin upravljanja web aplikacijama. Svi
elementi infrastrukture radili su u skladu
s dogovorenim ugovorima (SLA). Ocito
je da su ispadi u radu ili pad performansi
pojedinih elemenata bili u razlicito vrije-
me, a performanse web aplikacije ovise o
svim elementima istodobno. Krajnji kori-
snik osjeca ispad svake pojedine kompo-
nente i ono $to on dobije je mnogo losije
od pojedine komponente koja radi u rea-
lizaciji web aplikacije.
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Slika 2: Iskustvo krajnjeg kupca/korisnika daleko ispod Zeljenog
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