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Elektroniskais pakalpojums, elektronisko pakalpojumu sistema

Ar pakalpojumu tradicionala nozimé saprot dazada veida palidzibas (atbalsta) sniegSanu par atlidzibu.
Lidz ar informaciju tehnologiju izplatibu radas arT iesp&ja pakalpojumus sniegt elektroniski un runat
par elektroniskajiem pakalpojumiem (e-pakalpojums). E-pakalpojums tapat ka pakalpojums
tradicionala nozime sastav no ta pieprasisanas, izpildes un snicgsanas.

Picaugot e-parvaldes ietvaros izstradato un darbinato e-pakalpojumu klasta daudzveidibas un
sarezgitibas pakapei, arvien butiskaka nozime tiek pieversta ari to kvalitatei (Quality of Service,
QoS)[1]. Bitiska e-pakalpojumu kvalitates komponente ir palaujamiba (dependability)[2]. Lai ari
izstradajot e-pakalpojumus nozimigas ir visas palaujamibas komponentes, tomér tos darbinot,
visaktualaka kltst e-pakalpojumu izmantojamibas (availability) nodro$inasana[3]. Kaut gan radusas
problémas e-pakalpojumu izmantojamiba var konstatet jau to uzturétaju pus€, visbiezak par to tiek
pazinots no e-pakalpojumu lietotaju puses. Tad€] ir nepiecieSams izpétit un izstradat efektivu e-
pakalpojumu sistému izmantojamibas parraudziSanas (monitoring) risinajumu. NoverSot operativi
konstatétas problémas e-pakalpojumu sisteémas, ir jaminimize e-pakalpojumu sist€mu izmantojamibas
partraukumi.
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Pakalpojuma kvalitate, izmantojamiba

Ar ko tiek saprasta pakalpojuma kvalitate? Ar pakalpojumu més saprotam dazada veida palidzibas
(atbalsta) sniegSanu. Ar kvalitati saprotam pasibu kopumu, to atbilstibu noteiktajam normam un
prasibam. Tatad ar kvalitativu pakalpojumu mes saprotam pakalpojumu, kur§, pirmkart, tiek
nodros$inats un, otrkart, ta izpildijums atbilst noteiktajam normam un prasibam. Termina pakalpojuma
kvalitate skaidrojums ir: ,,Pakalpojuma veiktspgjas kopgjais raditajs, kas nosaka pakalpojuma lietotaja
apmierinajuma pakapi.”[4]. Pakalpojuma kvalitati raksturojoSo ipasibu kopums ir pakalpojuma
atbalstamiba, pakalpojuma darbinatspgja, apkalpojamibas veiktsp€ja, pakalpojuma integritate un citas
Ipasibas, kas ir specifiskas katram pakalpojumam (1.att.). Visas no min&tajam IpaSibam ir svarigas,
toméer ka galveno jaizdala palaujamiba no apkalpojamibas veiktsp&jas sadalas.

Bet ar ko tiek saprasta palaujamiba un ka ta izpauzas pakalpojuma jau ka sist€émas skatijuma? Skaidrs,
ka runa ir par to, vai uz konkréto sisttmu var palauties, cik ta ir drosa un uzticama. Termina
palaujamiba skaidrojums ir: ,,Ipasibu kopums, ko izmanto, lai aprakstitu izmantojamibu un to
ietekm&josos faktorus: uzticamibu, uzturamibu un uzturétsp&ju.”’[S]. Bet ka tad izpauzas sist€mas
izmantojamiba? Termina izmantojamiba skaidrojums ir: ,,Sist€mas vai tas komponenta spé&ja
konkretos apstaklos izpildit uzdotas funkcijas noteikta laika bridi vai laika posma, piepemot, ka
pieprasitie argjie resursi ir nodroSinati.”’[5]. Izmantojamibu var ar7 raksturot ka pilnvertigu sist€mas
darbspgjas nodrosinasanu tam paredzetaja laika perioda. Tatad, jo mazaks bis sist€émas nepieejamibas
laika periods, jo augstaka biis sisteémas izmantojamiba.

Pakalpojuma kvalitate
(Quality of service)

Pakalpojuma Pakalpojuma Pakalpojuma Pakalpojuma Pakalpoiuma

atbalstamiba darbinatspéja pieklatspéja paturamiba -, pritjéte
(Service support (Service operability (Service accessibility (Service retainability Servi ar tearit

performance) performance) performance) performance) B ER M)

Apkalpojamibas veiktspéja
(Serviceability performance)

&j Izmantojamiba
Spéja tojam
(CapZt:ility) (Availability
performance)
Uzticamiba Uzturamiba thllztyrtétspéja
(Reliability (Maintainability ( e
performance) performance) performance)
Palaujamiba
(Dependability)

l.att. Veiktspgjas koncepcija
Fig.1. Performance concepts
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Primarie faktori, kas iespaido sisttémas nepieejamibu, ir nepiecieSamo resursu nepieejamiba un
neparedzetas kludas sistémas darbiba. Lai arT izstradajot sist€mu jau tiek novertéti iesp&jamie riska
faktori un sistéma iek]autas darbibas to iestasanas gadijuma, tomér vienmeér eksisté neparedzeti
gadljumi vai arT problémas noverSanai bls nepiecieSama cilvéka iejaukSanas[6][7]. NepiecieSams
nodro$inat, lai problémas raSanas gadijuma ta nekav&joties tiktu pamanita. Risindjums tam ir
nepartraukta sistémas izmantojamibas parraudziba. Termina parraudziba skaidrojums ir: ,,Manuali vai
automatiski veikta darbiba, kuras uzdevums — novérot objekta faktisko stavokli.”[5]. Manuala sist€émas
parraudziba prasa pastavigu cilvéka uzmanibu nemainigu darbibu izpildiSanai un rezultata parbaudei.
Tadel optimalakais risinajums ir automatiska sistémas parraudziba. Ta minimiz&jot nepiecieSamos
cilvéka resursus un iesaistot papildus atbalstu tikai nepiecieSamibas gadijuma[8].

E-pakalpojumu sistemas parraudziba, parraudzibas problémas

Bet ko tiesi sistéma parraudzit? Kada veida un cik biezi to darit? Ka konstatét problému un pazinot par
to? Sie ir galvenie jautdjumi, uz kuriem nepieciesams atbildét izstraddjot sistémas parraudzibu[9]. No
pareizas visu So sastavdalu izvEles biis atkarigs, cik sist€mas parraudziba bis efektiva. Var
nepartraukti parraudzit visas sist€mas darbibas, tad radusies probléma tiks konstateta nekavéjoties.
Diemzel tada gadijuma sist€mai tiks radita biitiska papildus noslodze. Var ik pa laikam parraudzit tikai
svarigakas sist€mas komponentes, tad sistema papildus noslodze biis minimala. Diemzel tada
gadijuma radusies probléma netiks operativi konstateta vai arT ta netiks konstateta vispar. Aplikosim
ieprieks uzdotos jautdjumus un méginasim rast uz tiem atbildes, nemot par pamatu sistému kas veidota
SOA (servisu orientéta arhitekttra) vide (2.att.).
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2.att. SOA vide veidotas sist€émas uzbiive
Fig.2. Structure of SOA Environment System

Ko tiesi sistema parraudzit?

Lai pilna apjoma nodro§inatu sist€émas parraudzibu ir nepiecieSams parraudzit visas sistéma iesaistitas
komponentes sakot ar WEB (timeklis) serveri, servisiem un beidzot ar failu un datu bazu serveri.
Tomer vai nevar savadaka veida nodroSinat to paSu parraudzisanas funkcionalitati neparraugot
individuali katru sistémas komponenti? Aplikojot sisttmu no piekluves punktiem redzams, ka tas
sistémai ir tikai viens. Tas nozimé, ka visa datu plisma starp piekluves punktu un sist€ému notiek caur
WEB serveri. WEB serveris ir ka starpnieks visiem pieprasijumiem un atbildem. Lidz ar to ievieSot
parraudzibu WEB server1 tiks sasniegts tads pats rezultats, ka ievieSot parraudzibu visas sistema
iesaistitas komponentés. Kaut gan problémas parsvara radisies citas sisttmas komponentés, WEB
serveris biidams starpnieks datu pliismai varés identificét visas sistémas problémas.
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Kada veida veikt parraudzibu?

Iesp&jamie risindjumi ir uzstadit uz WEB servera papildus agentu, kur§ sekotu Iidzi datu plismai vai
iestradat pasa sistéma parraudziSanas mehanismu. Ja sist€ma jau ir izstradata un nav iesp&jams veikt
tas modifikaciju papildindgjumu ievieSanai, tad vienigais risinajums ir agenta ievieSana. Citos
gadijumos labakais risinajums ir parraudzibas ievieSana pasa sistema. IzvE€loties parraudzibas
ievieSanu pasa sistéma, rodas jautajums kada varétu bt tehniska realizacija. Ta ka datu apmainai tiek
izmantots SOAP (Simple Object Access Protocol) protokols, tad pietiek parbaudit vai katram SOAP
pieprasijuma tiek atgriezta SOAP atbilde, kas arT apliecinas to, vai sist€éma ir pieejama, vai arT eksiste
kadas problémas tas ieksieng.

Cik bieZi veikt parraudzibu?

Ta ka izv€letais parraudzisanas risinajums rada minimalu sist€mas papildus noslodzi, tad vislabakais
risinajums ir darbinat to nepartraukti. Dotaja gadijuma tiks konstatéti visi gadijumi, kad uz SOAP
pieprasijumu nesekos SOAP atbilde. Bet ja sisttma bus problémas un to neviens nelietos, tad tada
gadijuma probléma tiks konstatéta tikai pirmaja izsaukuma reiz€. Dotas problémas risinajums varétu
bt sistémas komponensu diagnostikas ievieSana gadijumos, kad tas netiek izmantota ilgak par
noteiktu laika periodu.

Ka sistema konstateét problemu?

Ieprieks tika aplukots vienkarSakais problémas konstat€Sanas gadijums, ja netika sanemta SOAP
atbilde. Tomér ne vienmér problémas konstaté$ana ir tik vienkarSa. Piem&éram, SOAP atbilde tiek
sanemta, bet ta satur informaciju par kliidu procesa izpildeé. Vai par problému tiek uzskatits arl
gadijums, ja atbilde tiek sapemta velak par uzradito laika periodu. Dotajos gadijumos nepiecieSama
papildus informacija problémas konstatéSanas vajadzibam. Bet kur to uzglabat? Aplikojot SOAP
aploksni[ 10] redzams, kad ta satur galvenes un kermena sadalas:

<?xml version='1.0' 7>
<env:Envelope xmlns:env="http:// www.w3.0rg/2003/05/soap-envelope">
<env:Header>

</env:Header>
<env:Body>

<env:Fault>

</env:Fault>
</env:Body>
</env:Envelope>

Ka redzams pati SOAP aploksne jau ir radita, lai taja saglabatu nepiecieSsamo informaciju. Procesa

izpildes gaita taja brivi var pievienot nepiecieSamos datus un péc tam veikt to izgliSanu nepiecieSamo

parbauzu veikSanai. Pieméram, nepiecieSsams noskaidrot ka sadalas e-pakalpojuma izpilde laika, ta

ieglistot informaciju par katra servisa individualo izpildes laiku. Lai apkopotu doto informaciju katra

servisa izpilde nepiecieSams papildinat SOAP atbildes aploksni ar ta izpildes laiku, ka arT ieklaut

izpildes laiku no talak izsaucamajiem servisiem. Dota pieméra SOAP atbildes aploksne biis sekojosa:
<?xml version='1.0" 7>

<env:Envelope xmlns:env="http:// www.w3.0rg/2003/05/soap-envelope">
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<env:Header>
<m:executeTime xmlns:q="http://example.org/time">
<n:serviss1>
<n:time>0.23</n:time>
</n:serviss1>
<n:serviss2>
<n:time>0.11</n:time>
</n:serviss2>
</m:executeTime>
</env:Header>
<env:Body>
<q:getFileData xmlns:q="http://example.org/file">
<g:name>info.doc</q:name>
<q:size>123.23</q:size>
</q:getFileData>
</env:Body>
</env:Envelope>

Lidz ar to pirmais e-pakalpojuma serviss saturés visu e-pakalpojuma izpilde ieklauto servisu
individualos izpildes laikus. Dota informacija ir pietickama problematiska e-pakalpojuma servisa
identific€Sanai.

Kad un ka par konstatéto sistemas problemu pazinot lietotajam?

Lidz $im tika runats par to, ko, ka un cik biezi sisttma parraudzit. Ka konstatet problému sist€mas
darbiba. Visu min&to darbibu rezultata tiek iegiiti parraudzibas dati. Formali sistémas parraudzibai ar
to pietiek, jo tiek veiktas nepiecieS$amas darbibas sistémas faktiska stavokla novérosanai. Tomer Iidz
§im sist€mas parraudziba iegiitajiem datiem nav nekadas vertibas, ja tie netiek atbilstosi apstradati un
izmantoti. Tadel otra butiska parraudzibas sadala ir lietotaja saskarne. Tas galvenas funkcijas ir
pazinoSana par problémas gadijumiem un parraudzibas procesa iestatijumu noradiSana.

Janem vera, ka lietotajs ir cilvéks, tadel loti bitiski ir nodefinét nosacijumus klidu pazinosanai
lietotajam. Ja arT parraudzibas sisteéma konstate visas problémas, tad tas nenozimé, ka par tam visam
nepiecieSams zinot lietotdjam. Pieméram, ja ir konstatéta sistémas ar&ja resursa nepieejamiba, bet
sakot ar nakoSo parbaudes reizi, tas atkal ir pieejams, tad patiesiba dota probléma no lietotaja viedokla
ir nebiitiska. Vairakas vienadas problémas nepiecieSams grupét. Ir pietickami par problému lietotajam
pazinot vienreiz, nevis generét problému pazinojumus katra tas atkartota konstatéSanas gadijuma.
NepiecieSams ieviest kltidu bufera zonu, lai tikai sakrajoties vairakam vienadam kltidam noteikta laika
perioda lietotaju par to informé&tu. Piem&ram, veicot atrdarbibas mérjjumus vienmér kads merijjums
atradisies arpus noraditajam robezam. Tomer, kamér dotais gadijums ir viens, uz kopg€ja merjjumu
fona tas ir nebitiski, bet pieaugot to skaitam to var sakt uzskatit par problému. P&c iesp€jas precizi un
detalizeti jainformé lietotdju par problému un tas raSanas vietu sisteéma. Jo vairak noderigas
informacijas lietotajam biis pieejams, jo atrak tas laus noorienteties probléma un uzsakt tas risinasanu.
Bet nedrikst arT aizmirst, ka lieka informacija var radit tiesi pret€ju - nelabvéligu efektu.

Kopsavilkums

Izstradajot un darbinot e-pakalpojumus arvien biitiskaka nozime tiek pievérsta arT to kvalitatei. Ar
pakalpojuma kvalitati visparigi tieck domats pakalpojuma veiktsp&jas kopgjais raditajs, kas nosaka
pakalpojuma lictotdja apmierinagjuma pakapi. Galvenas pakalpojuma veiktsp&jas TpaSibas ir
pakalpojuma atbalstamiba, pakalpojuma darbinatspgja, apkalpojamibas veiktspgja un pakalpojuma
integritate. Lielaka un batiskaka no S§Tm 1pasibam ir apkalpojamibas veiktsp&jas sastavdala —
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palaujamiba. Aplukojot jau tuvak palaujamibu redzams, ka galvena sist€mas Tpasiba, ko ta apraksta, ir
izmantojamiba. Bet izmantojamibu var raksturot ka pilnveértigu sist€émas darbsp&jas nodros§inasanu tam
paredz&taja laika perioda. Tatad nodroSinot sistémas darbsp&ju, tiek nodrosSinata ari tas kvalitate.
Vislabakais risinajums sisteémas darbspé&jas kontrolei ir nepartraukta tas izmantojamibas parraudziba.

Lai iegitu labu un efektivu parraudzibas risinajumu, vispirms nepiecieSams noskaidrot, kadi ir
galvenie jautajumi, ar kuriem nakas sastapties, parraudzibas risinajuma izstrade. P&c tam nepiecieSams
rast uz tiem atbildes. Aplukojot par piem@ru e-pakalpojumu sistemu izv€l€simies optimalako
risinajumu. Pirmais jautajums - kuras sisttmas komponentes parraudzit. Ta ka visa datu pliisma notiek
caur WEB serveri, tad, ievieSot parraudzibu WEB serverd, tiks sasniegts tads pats rezultats, ka ievieSot
parraudzibu visas sistema iesaistitds komponentes. Otrais jautajums, uz kuru jarod atbilde, ir, ka
nodrosinat sisttmas parraudzibu. Ta ka datu apmainai tiek izmantots SOAP protokols, tad pietiek
parbaudit vai katram SOAP pieprasijuma tick atgriezta SOAP atbilde. TreSais jautajums ir optimalaka
parraudzibas biezuma noskaidro$ana. Parraudzibu var darbinat visu laiku, jo tas rada minimalu
sistémas papildus noslodzi. Sisttma nepiecieSams arl iestradat ilgak par noradito laika periodu
neizmantoto komponensu diagnostiku, lai varétu konstatét visas problémas. Ka ceturto jautajumu
jamin risindjuma noskaidroSana sisttmas problému konstatéSanai. Problémas konstatéSanas
informacijai, ka arT tas talakai nodoSanai risinajums ir SOAP aploksnes papildinaSana ar
nepiecieSamajiem datiem. Un ka piektais pedgjais jautajums ir kad un ka par konstateto sist€mas
problému pazinot lietotajam. Svarigi ir ne tikai iegiit parraudzibas datus, bet arT tos atbilstosi apstradat
un izmantot. Tade] parraudzibas procesa nepiecieSama lietotaja saskarne, kas parraudzibas datu
plisma spétu identificét problemas un par tam inform&t lietotaju. Bitiski ir arT precizi nodefinet
nosacTjumus k]iidu pazino$anai lietotajam, vienadas problémas grupét un ieviest kliidu bufera zonu.
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Sto¢ka G., Ziema M. Elektronisko pakalpojumu sistému parraudzibas problémas

Arvien biitiskaka nozime e-pakalpojumu sistémads tiek pievérsta pakalpojuma kvalittei. Saja darba ir sniegts
ieskats pakalpojuma veiktspéjas galvenajas ipasibas un aplitkota lielaka un bitiskakd no apkalpojamibas
veiktspéjas ipasibam — palaujamiba. Detalizéti sniegts ieskats tdas galvenaja ipasiba — izmantojamiba. Sniegts
visu aplitkoto sistemas ipastbu skaidrojums. Ka labakais risindjums izmantojamibas nodroSinasanai tiek
piedavata parraudziba. Apliukotas piecas galvenas parraudzibas problemas: ko tieSi sistéma parraudzit, kada
veida veikt parraudzibu, cik biezi veikt parraudzibu, ka sistema konstatét problemu, kad un ka par konstatéto
sistémas problemu pazinot lietotdjam. Izmantojot e-pakalpojumu sistemas pieméru mégindts rast optimalu
risinajumu parraudzibas problemam, izdarot izvéli starp nepartrauktu visu sistémas komponensu parraudzibu
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un tikai svarigako sistemas komponensu parraudziba ar noraditu laika intervalu. Darba gaita ieguta
parraudzibas risinajuma raksturojosas iezimes ir: parraudzibas apstrades modula ieviesana tikai sistémas aréeja
piekjuves punktd, parraudziba papildinot sistemu bez agentu izmantoSanas, nepartraukta parraudziba, sistémas
iekséja diagnostika, elastiga nosacijumu definésana problému konstatésanai, attistita lietotdja saskarne.

Stocka G., Ziema M. Monitoring Problems of E-Services Systems

In e-services systems more and more attention is paid to quality of service. In this work the insight into main
attributes of service performance is given and one of greatest and essential attributes - dependability is viewed.
The main serviceability performance’s attribute availability performance is viewed particularly. All used system
attributes are explained. Monitoring is proposed as the best solution to provide availability performance. Five
main problems of monitoring are described: what exactly to inspect, how to inspect, how often inspect, how to
recognize problem, when and how to inform user about discovered problem. It is attempt to find optimum
solution of monitoring problems using example of e-service system, to make a choice between no-stop
monitoring of all systems components and monitoring only significant components with specify period of time.
As the result of work, is monitoring solution with following attributes: monitoring processing module is
implemented only in external access point of system, monitoring realized supplementing system without using
agents, non-stop monitoring, internal diagnostic of system, flexible definition of problem identification criteria,
developed user’s interface.

Crouxka I'., 3uema M. IIpo01eMbI MOHUTOPHHTA CHCTEM 3JIEKTPOHHBIX YCJIYyT

B cucmemax snexmponnvix yciye 6cé cyujecmeennee snavenue oopawiaemcs Ha Kavecmeo cepguca. B oannoi
pabome paccmompennvl 21a8Hble C8OUCMBA NPOU3EOOUMENTLHOCTU CEPEUCA U PACCMOMPEHA CAMAsL 60abWas U
CYuWecmeeHHas u3z c8oUcCme yooocmea 00cayscusanus - Haoercnocms. OOCMOAMENbHO PACCMOMPEHO 2NABHOE
CBOLCMB0 HadeHCHOCMU - 0becneyeHue IKCNIYAMAYUOHHOU 20MmosHOCmU. [{aHo paszvsichenue paccmompeHbim
cucmemHuiM ceoticmeam. Kax naunyuuiee pewenue obecnewerue SKCNIyamayuonHol 20Mo8HOCMU NPeOiodiCeH
MoHumopune. Paccmompeno nsimv 2nasuvix npobiem MOHUMOpUHEA: YMO UMEHHO 6 cucmeme Habodams,
UCNONBL3YSL KAKOU CROCOO GbINOAHAMb HADIOOEHUE, KAK YACMO GbINOIHAMb HAONI0OO0eHUe, KAK 6 cucmeme
KOHCMAamupoeams npobiemvl, K020a4 U KaK COOOWUMb NOIb308AMENIO KOHCMAMUPOBAHHYIO CUCMEMHYIO
npobnemy. Hcnonv3ys npumep cucmemvl dNeKMPOHHLIX YCIVe, NPOOOBAHO U3LICKAMb ONMUMAIbHOE peuleHue
npobremvl MoHumopunea. B xode pabomwl nonyueno peuienue MOHUMOPUHEA C XAPAKMEPUCMUYECKUMU
ceoticmeamu: Mo0yib 0Opabomku HabaOeHue GHeOpeH MOAbKO 6 HAPYICHOU MOouKe OOCMYnd 8 CUCmeMy,
peanuzayus HabaoO0eHue OONOIHAS CUCIEMY He UCHONb3YS d2eHmos, becnpepulenoe nabooenue, 6HympeHHss
QUazHOCMuUKa cucmemsl, 2ubkoe onpedeienue YCiosutl Oisi KOHCMAMUpo8anus npooiem, pazeumon unmepgheiic
noav3zogamens.
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