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TROUBLE TICKETING REŠENJE U MOBILNOJ TELEFONIJI SRBIJE

Todor Šušnjević, Mobilna Telefonija Srbije 
Zoran Životić, Mobilna Telefonija Srbije
Sažetak –Trouble ticketing system(TTS)  ili Issue Tracking system je nastao kao potreba za sistematskim nadgledanjem jedne teme  od njenog stvaranja do krajnje realizacije.Teme mogu biti iz različitih oblasti, npr. pri razvoju software-skog paketa javljaju se teme u vezi poboljšanja odredjenih karakteristika software-a, ili teme koje nastaju sa pojavom grešaka u software-u. Takodje, u raznim organizacionim jedinicama za podršku,TTS posreduje izmedju korisnika koji su ovde generatori tema i jedinica  odgovornih za rešavanje tema. Dakle, TTS  je alatka za što efikasniju realizaciju neke teme, bila ona urgentni problem ili predlog za unapredjenje nekog elementa procesa rada. Rad objašnjava TTS koji se bazira na open source projektu realizovanom Java tehnologijama,. kao i prilagodjavanje ovog projekta potrebama mts-a, razvojem web service interface-a, SMPP interface-, IVR interface.-a. Takodje se daje kratak prikaz korišćenih tehnologija pri razvoju software-a.

Abstract - Trouble ticketing system (TTS) or Issue tracking system developed from need for system surveillance of one theme, from its creation to its final realization. Themes could be various, e.g. development of software package creates themes that are related to improvement of certain characteristics of that software, or themes could be risen with some errors or bugs in released software. In various support units TTS correlates users that are generators of themes and units responsible for resolving those themes.  TTS is a tool for more efficient realization of one theme, whether that theme is an urgent problem or only a suggestion for improvement of one process. This essay explains TTS that is based on open source project realized on Java technologies, its adjustment to specific needs of Telekom Srbija (Mobile Division) regarding development of web service interface, SMPP interface, IVR interface. Technologies that are used in software development are also explained.
1. TROUBLE TICKETING (TTS) U MT:S-u

Trouble ticketing je mehanizam koji se koristi u ogranizacionoj jedinici radi praćenja detekcije, izveštavanja o životnom ciklusu i rešavanja odredjene vrste problema. The Internet Engineering Task Force's Network Working Group je specificirala osobine koje jedan trouble ticketing system treba da ima [1]. U ovom RFC dokumentu, autor uporedjuje trouble ticket sa bolesničkim kartonom zbog toga što i trouble ticketing i karton definišu problem i pomažu koordinaciju rada više ljudi koji rade na rešavanju problema u različito vreme, mesto…

TTS omogućava praćenje nekog problema, kao što je već rečeno, od njegove detekcije pa do rešavanja, bilo pozitivno ili negativno, jer neki problemi ne mogu biti rešeni. Inicijalno, problem (ticket) može biti nedodeljen, tj. mozda se u trenutku detekcije problema ne zna ko treba da bude zadužen da reši novonastali problem. Operator TTS-a, čiji je profil takav da može da kreira i dodeljuje probleme, će u jednom trenutku morati da dodeli problem nekome, ako želi da bude rešen. Tada on postaje dodeljen. Njegovi atributi govore o tome koliko je urgentan novonastali problem, na sta se odnosi, da li je povezan sa nekim drugim problemima, koje je procenjeno vreme potrebno da se reši ovakav problem. Takodje se vidi i istorija resavanja ovog problema, i ko je sve učestvovao u tome. Npr. moguće je da je problem nekad bio detektovan i rešen. Zatim se ponovo pojavio, pa je ticket vezan za ovaj problem opet prešao u stanje koje govori da je problem aktuelan. Tada je jako bitno da se vidi ko je rešavao problem, kako i kada je rešen, tj istorija problema. Ona u ovom slučaju pomaže da se shvati zašto je došlo do ponovnog otvaranja ovog problema, tj. zašto je ponovo aktuelan. Sinhronizacija izmedju korisnika koji učestvuju u rešavanju problema je dobijena jer se uvek zna koje je trenutno stanje nekog problema i kako je do tog stanja došlo. 

Atrubuti jednog problema (ticket-a) se kreiraju u zavisnosti od službe u Mobilnoj Telefoniji Srbije, tj. od vrste problema koji se javljaju po pojedinim službama. Jedan od najbitnijih atributa je prioritet problema koji pokazuje koliko je on urgentan. Ovaj i ostali atributi pomažu pretragu od strane obicnog korisnika TTS-a ili supervizora. Lako se može doći do informacije npr. da li ima problema sa najvećim nivoom pripriteta koji treba da se reše do kraja tekuće nedelje. Prioriteti problema se takodje mogu menjati, u zavisnosti od doba dana, drugog problema i slično.

Sve notifikacije vezene za neki problem se realizuju putem e-mail-a. U notifikaciji učestvuju svi koji su vezani za taj problem kako bi redovno bili obavešteni o izmenama. Lista e-mail-ova je promenjiva, tj. moze je menjati korisnik sa potrebnim privilegijama,  i inicijalno se kreira pri kreiranju samog problema. Takođe, postoji mogućnost slanja i attachment-a. Veličinu opet odredjuje administrator projekta.
Svakom problemu se pri kreiranju može dodeliti i alarm. Ovaj atribut problema može da služi kao sigurnosna mera protiv probijanja vremenskog intervala koji je definisan za rešanje problema. Ovaj, kao i ostali atributi problema mogu i ne moraju biti obavezni pri kreiranju problema. O tome odlučuje administrator sistema, odnosno kreator ticket-a.

Osim procesa u vidu alarma mogu se zakazati i procesi vezani za izveštaje i autogenerisanje ticket-a. Izveštaji mogu biti korisni npr. vođi grupe inženjera koji želi da na kraju ili početku nedelje dobije izveštaj o trenutnim problemima otvorenim nad određenim projektom. Može kreirati i filtre pa tražiti da dobija izveštaje samo o problemima visokog prioriteta. Grafički izveštaji su posebno interesantni i pogodni pri analizi efikasnosti tima i uopšte, organizaciji tima koji radi na jednom projektu.

Procesi za autogenerisanje ticke-a se kreiraju od strane supervizora i predstavljaju upit trouble ticketing sistema u stanje drugog sistema radi eventualnog detektovanja problema i generisanja ticket-a. Trouble ticket komunicira sa drugim sistemi preko jednog od više različitih načina. XML fajlova, baze podataka, log fajlova. U ova tri slučaja sistem koji se nadgleda samo ostavlja zapis da se negde problem pojavio. Trouble ticketing sistem koristi ove zapise da bi generisao odgovarajući ticket. Format tog zapisa može da bude jedan od tri navedena. Postoji još jedan način komunikacije izmedju trouble ticket sistema i nekog drigog, posmatranog sistema; nadgledani sistem može sam da generiše ticket. To mu omogućava web servis razvijen na strani trouble ticketa koji omogućava osnovne funkcije kao što su kreiranje i pretraga ticket-a po projektima.

<ticket>


<severity>
</severity>


<status>
</status>


<resolution>
</resolution>


<description>
</description>


<create_date>
</create_date>


<last_modified>
</last_modified>


<creator_id>
</creator_id>


<owner_id>
</owner_id>


<project_id>
</project_id>

</ticket>

1.1 XML zapis problema

Administrator projekta definiše mapiranja po kojima se odredjuje kome će ticket-i koji dođu sa odredjenih sistema biti dodeljeni. Dakle spoljni sistem se ponaša kao i svaki korisnik sa određenim profilom i privilegijama. 

Pri instalaciji trouble ticketing software-a inicijalno se kreira samo jedan korisnik koji je administrator. On dalje kreira korisnike sistema sa željenim profilima. Radnje koje jedan korisnik ima ili nema prava da izvršava su sledeće:

· kreiranje ticketa

· editovanje svih ticket-a

· potpuno editivanje svih ticket-a

· mogućnost dodeljivanja svih ticket-a

· mogućnost da ticket koji dodenjen njemu dodeli nekom drugom

· pregled sviih ticket-a

· administrator projekta

· kreiranje ticket-a za druge

· editovanje sopstvenih ticket-a

· zatvaranje ticket-a

· dodeljivanje ticket-a sebi

· dodeljivanje ticket-a za druge

· pregled sopstvenih ticket-a

 Administrator projekta uvek može menjati profile korisnika na tom projektu. 

Integracija trouble ticketing sistema sa SMS centrom preko SMPP protokola pruža mogućnost efikasnje reakcije na odredjene tickete. Korisnik koji ima privilegije da kreira ticket-e za druge ima mogućnost da za odgedjeni nivo prioriteta ticket-a dodeli i SMS notifikaciju. SMS notifikacija može da važi samo u odredjenim intervalima dana, i koristi se, uglavnom kada se očekuje da onaj ko treba da reaguje na novonastali ticket nema pristup mail-u tj. nije na radnom mestu. Slične pogodnosti pruža i slanje mail-a na mobilni telefon .

Kao što može da automatski generiše ticket-e, bilo ispitivanjem nekog stanja bilo analizom nekih zapisa, trouble ticketing software može i samostalno da rešava ticket-e tj. da rešava odredjenu kategoriju problema ili bar da pomaže operateru u rešavanju istih. Ovo obezbeđuje baza znanja koja predstavlja kategorizaciju ticket-a u zavisnosti od akcije ili rešenja koje oni zahtevaju. Sa pojavom nove vrste ticket-a tj. problema koji ima drugacije osobine, sistem ne moze automatski da ga uvrsti u odredjenu kategoriju tj. da pronadje rešenje za njega, pa je asistencija operatera potrebna. Akcija koju je preduzeo operater se čuva pa će sistem sledeći put, pri pojavi sličnog problema da ponudi istu akciju ili sam da je preduzme, u zavisnosti od prirode akcije. Vremenom sistem uči i ima sve više rešenja za odgovarajuće probleme. Ovakav sistem pomoći pri rešavanju problema zahteva da opis ticket-a bude napisan po nekom pravilu, kako bi aplikaciji bilo lakše da ga uvrsti u odgovarajuću kategoriju. Korišćenjm veštačke inteligencije i koncepta da aplikacija vremenom uči može da bude od velike koristi inženjerima pri rešavanju problema koji će se sledeći pojaviti.


Interective Voice Respons (IVR) predstavlja mogućnost da, pri uspostavljanju telefonske veze, onaj ko poziva, odabere neku od opcija ponuđenih na glasovnom menu-ju. Trouble ticket sistem omogućava operaterima da kontinuirano primaju informacije od call center-a, da prate, odgovaraju i rešavaju pitanja korisnka na organizovan način. Takođe, TTS pruža informacije o kvalitetu servisa koji se koristi i lako ukazuje na planove za unapređenje istog.  
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1.2 SMS i IVR integracija

2. REALIZACIJA I KORIŠĆENE TEHNOLOGIJE

2.1 JBOSS


JBoss [2] je J2EE aplikativni server koji sadrži u sebi Apache Tomcat. Jedan je od najčešće korišćenih aplikativnih servera. Potpuno je realizovan na Java platformi. Neke od osobina koje ima su 

· clustering

· failover

· load balancing

· keširanje u distribuiranom okruženju

· distributed deployment (farming)
· Enterprice Java Beans (EJB) [3] kontejner
2.3 JMS


Java Message Service (JMS) API [4] je standard koji omogućava  softverskim komponentama, baziranim na Java tehnologijama, da kreiraju, šalju, primaju i čitaju poruke. Glavna osobina JMS je što omogućava distribuiranu komunikaciju koja je pouzdana, fleksibilna i asinhrona. Ova osobina je svakako iskorišćena pri realizaciji trouble ticketing sistema u Mobilnoj Telefoniji Srbije.  

2.4 STRUTS


Korišćenjem Model – View – Controller  pattern-a trouble ticketing applikacija je dobila na dodatnoj fleksibilnosti pri jasno definisanim celinama aplikacije. 

· Model je deo za komunikaciju sa bazom, za pronalaženje i čuvanje podataka. Logika aplikacije se takođe nalazi ovde.

· View prikazuje korisniku softvera interfejs preko kojeg komunicira. Verifikacija podataka koje korisnik unosi kroz View se validira u Model delu, ali sve češće, validacija se obavlja na strain klijenta, kako bi se dobila veća performantnost.

· Controler je deo između dva prethodna.On je zadužen za prijem zahteva od korisnka, koji dolaze preko View dela, poziva odgovarajuće akcije iz Model dela i vraćanje odgovora, ili rezultata, ponovo ka View delu kako bi se prikazali korisniku. 

Struts [5] je deo Jakarta apache projekta i kao i JBoss spada u  open-source proizvode.

2.5 FLEX


Flex [6] je tehnologija kreirana u smeru Rich Internet Applications paradigme. Znatno obogaćuje izgled internet aplikacija i još znatnije smanjuje saobraćaj izmedju web browser-a i web servera. validacije se ugravnom, izvršavaju na strani klijenta a server se kontaktira samo kad mora. U realizaciji trouble ticketing sistema flex koristimo između klijenta i Struts View dela.

2.6 EJB

        Enterprise JavaBeans (EJB) tehnologija je specifikacija arhitekture na serverskoj strani za komponente bazirane na J2EE platformi. EJB omogućava  razvoj distribuiranog, transakcionog, bezbednosno optimalnog, i prenosivog rešenja.

2.7 DATABASE


Trouble ticketing software u službama Mobilne Telefonije Srbije se uglavnom oslanja na Microsoft proizvod MSSQL, ali je deo za komunikaciju sa bazom koncipiran tako da nezavisan od implementacije baze podataka. To omogućava konfiguracioni deo koji predstavnja ono što je promenjivo, ima baze, driver, server na kojem se baza nalazi… Aplikacija je testirana sa poslednjim verzijama MySql-a i Oracle.  
2.8 WEB SERVICE

Web service je enterprise internet aplikacija koja koristi standarde i transportne protokole za razmenu podataka sa klijentima, zasnovane na XML-u. Koristi SOAP za komunikaciju i WSDL za definiciju mrežnog servisa i moze biti prijavljen i pronađen pomoću UDDi-a. Dalje su date osnovne definicije standarda koji se koriste pri realizaciji VASp 5.

eXtensible Мarkup Language(XML) je preporuka W3C (World Wide Web Consortium) i definiše pravila za kreiranje  markup  jezika. XML je podskup SGML-а (Standard Generalized Markup Language. XML je optimizovan za rad na web-u. Pravljen je sa ciljem da se SGML može poslati, primiti i obrađivati na web-u. Dizajniran je za laku upotrebu i rad sa HTTP-om. Markup jezici mogu biti opisani pomoću XML Schema dokumenta. Tekst dokument koji je validan po pravilima opisanim jednim XML Schema dokumentom zove se instanca XML Scheme.
SOAP(Simple Object Аccess Protocol) je protokol namenjen za razmenu strukturalnih informacija u decentralizovanom, distribuiranom okruženju. SOAP koristi XML tehnologije da definiše jedan proširiv sistem slanja poruka, koji obezbeđuje poruke koje se mogu razmenjivati pomoću mnogih protokola. Sistem je građen tako da bude nezavisan od bilo kog programskog modela i drugih semantika specifičnih implementacija. SOAP je jednostavan i zbog toga, u osnovnom obliku, ima nedostatke kao što je bezbednost u distribuiranom okruženju. Međutim, proširivost SOAP-a, omogućuje da se ove osobine mogu dodeliti kao slojevita rešenja. 
WSDL (Web Service Description Language) je specifikacija autorizovana od strane IBM-a i Microsoft-a, a podržana od strane mnogih drugih organizacuja. Ova specifikacija služi da opiše mrežne, XML-bazirane servise na struktuiran način. WSDL opis servisa govori nam o interfejsu servisa, o tipovima podataka koje koristi I gde se servis nalazi.WSDL je ključni deo Universal Description, Discovery and Integration (UDDI) inicijative da se obezbedi da se obezbedi pronalaženje mrežnih (web) servisa.

Universal Discovery Description and Integration (UDDI)[2] služi  za prijavljivanje i pronalaženje web servisa. Pomoću  UDDI-a moguće je tražiti kompaniju koja nudi servis koji tražimo, upoznati se sa mogućnostima servisa i kontaktirati nekoga za više informacija. Postoji više načina za traženje servisa koji nam je potreban kao komponenta u nekoj aplikaciji. Na primer, možemo tražiti web servis koji se nalazi u određenoj geografskoj oblasti ili obavlja posao određenog tipa. Pomoću UDDI-a ćemo dobiti koji servisi zadovoljavaju tražene uslove. 

Implementaciom web service omotača oko trouble ticketing apikacije omogućili  smo standardizovan način komunikacije sa istom i tako olakšali način integracije sa drugim delovima organizacije gde se koristi trouble ticketing. Delovi koji imaju potrebu za direktnom obraćanju trouble ticketing sistemu, lako mogu to realizovati kroz web service omotač.
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2.1 Gruba slika TT sistema sa integracijama

3. ZAKLJUCAK

Realizacijom trouble ticketing sistema uz oslonac na Java platformu i Java bazirane sisteme dobili smo proizvod koji je lako ugradljiv u bilo koju softversku arfitekturu. Vremenom će  ovaj sistem sve frekventnije da se oslanja na ekspertski sistem koji trenutno obavlja relativno mali deo posla.
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