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Szolgaltatas menedzsment

[0 Szolgaltatas menedzsment = A (tavkozlési)
szolgaltatasok fenntarthatdsagat biztositod funkcidk
Osszesseége.

O A szolgaltatas menedzsment feladatai:

B Szolgaltatas hozzarendelés (Service assignment)

O Egy szolgaltatas el6fizetéhoz rendeléséhez sziikséges informaciok
létrehozasa (pl., szamlazasi cim, hely(ek), nyujtott szolgaltatas
tipusa).

B Kapcsolat menedzsment (Connection management)

O A szolgaltatas részeként sziilkséges haldzati kapcsolatok létrehozasa
és menedzsmentje.

B Hiba menedzsment (Fault management)

O Hardver vagy szoftver meghibasodasok detektalasa, diagnosztikaja
és javitasa, amelyek zavart okozhatnak egy szolgaltatas
nyujtasaban.

B Szamlazas (Accounting)

O A szolgaltatas elérhet6ségének és felhasznaldsanak mérése annak
érdekében, hogy a megfeleld ar legyen behajthatd az el6fizet6tol.




Szolgaltatas menedzsment (folyt.)

@- O A szolgaltatas menedzsment feladatai (folyt.):

B Teljesitmeény figyelés (Performance monitoring)

O Felhasznalasi statisztikak gyljtése a szolgaltatas igénybe vételérdl,
| a mindségi metrikakrol és a vallalasok betartasara felhasznalt
kritikus er6forrasokrol, valamint elérejelzés készitése a sziikséges
haldzati bovitésekrol és eszkoz fejlesztésekrol.

B Biztonsag (Security)

O Az elb6fizetbk privat adatai védelmére, valamint a haldzat biztonsaga
és integritasa biztositasara sziikséges technoldgidk és eljarasok.

N 7 3 O Kivanatos ezen feladatokbodl a lehetd legtébbet

/” automatizalni annak érdekében, hogy a szolgaltatas
nyujtasanak koéltségei alacsonyak, a min6ségi garanciak
pedig sértetlenek legyenek.
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Szolgaltatas szintld megallapodas (SLA)

O Megjegyzés: A piac liberalizacidja és a szolgaltatasok
fejlodése nagyban befolyasolta annak definiciojat is, hogy
mit értiink ,,szolgaltatas” alatt!

O ,Korabban” egy szolgaltatassal szemben tamasztott
kovetelményeket (pl. telefénia) szabvanyok definialtak,
akar kozpontilag megszabott tarifakkal egydtt.

O Manapsag a szolgaltatasok nem feltétlentll szigoruan
definialtak, igy a felhasznaldk és szolgaltatok
szerzbdésekben specifikaljak a kovetelményeket és a
tarifakat.

O Egy SLA (Service Level Agreement - szolgaltatas szint(
megallapodas) egy szerz6dés a...

B szolgaltatd és az elofizetd, vagy...
B két szolgaltatd (service provider) kdzott.




Szolgaltatas szintd megallapodas (folyt.)

O SLA-k specifikaljak...
B szolgaltatas korlatait,
B a3 biztositott szolgaltatasminoséget (QoS),
B a szolgaltatas arat.

O Pl, egy SLA meghatarozza az...

arakat;

kapcsolatok tipusat (pl., hang, video, protokollok);
mennyiséget (pl., csatornak szamat vagy kapacitasat [bit/s]);
adatatvitel megbizhatdsagat (pl., elviselheto bithiba-aranyt);

rugalmassagot (responsiveness) (pl., kapcsolat felépitési idd,
szerver valaszido);

elérhetOséget (pl., 24/7 max. évenkénti x masodperces
kieséssel)




Szolgaltatas szintd megallapodas (folyt.)

@ O Egy SLA két szolgaltato kozott egyszer(sitheti a
szolgaltatas menedzsment feladatokat, particionalva a
problémat elkllonitett régidkra.

m Igy elkeriilhetd a szolgaltatds menedzsmenthez sziikséges
informaciok megosztasa szolgaltatok kozott, de...

B ennek ara, hogy a szolgaltatok kozotti kapcsolodasi pontokat
monitorozni kell az SLA betartasanak ellenorzésére.
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Szolgaltatasminoseg (QoS)

@ O Megjegyzés: QoS alatt a halozaton kiviili felhasznaldk altal
mérheté vég-vég QoS-t értiink.

B (QoS megadhatd lenne egy haldzat belsd pontjaiban, vagy két
haldzati szolgaltatd kapcsolddasi pontjan (pl. egy SLA
keretében).

O Def: QoS definialhato szamszeri (quantitative) és
minodségi (qualitative) jellemzbkkel, amelyek betartasa
szlikséges a szolgaltatas funkcionalitas és a végfelhasznaldi
elégedettség egy szintjének eléréséhez.




QoS attributumok

D O QoS attribatumok két kategoriaba sorolhatok: mindség és
idozités.

O Legfébb mindéség attributumok:
B Hiség (fidelity): a forras tartalom mennyire pontosan és hien
reprodukalt.
O Ez altaldban a rendelkezésre allo savszélesség, mintavételi
felbontas és kddolas fliggvénye.
B Vesztés (loss): a digitalis jelfolyam elveszett csomagjai a
forras tartalomban elveszett részeket eredményez(het)nek.
B Rontas (corruption): bitek vagy csomagok megvaltozasa a
forras tartalom maoddosulasat eredményez(het)i.
B Biztonsag (security): annak biztositdsa, hogy a forras
tartalom illetéktelen vevékhoz ne kerlilhessen.




QoS attributumok (folyt.)

” Ve

O Legf6bb idozités attributumok:

Késleltetés (delay, aka. latency): az atlagos eltelt id0 a forras
adat elklldésétol a megjelenitésig a cimzettnél.

Késleltetés ingadozas (jitter): az aktualis késleltetés atlagtol

valo eltérésének mértéke.

O Pl., a dzsitter egy mérték arra, hogy a minimum és maximum
(csomag)késleltetés mennyire tér el az atlagtdl egy média folyam
esetén..

Szinkronizacio (synchronization): késleltetés kiilénbség

egynél tobb médiafolyam esetén, amelyeket egyitt kell

tovabbitani (pl., hang és vided).

Felépiilési ido (set-up time): mennyi ideig tart a szolgaltatas

felépilése.

O (Pl., telefon tarcsahang a kézibeszélo felemelése utan)

Lebontasi ido (tear-down time): mennyi ideig tart a
hozzaférés lezardasa és az erdforrasok felszabaditasa, mig egy
Ujabb felépllés kezdeményezheto.




Tipikus QoS kompromisszumok

O Egy vagy tobb QoS paraméter javitasa gyakran kihatassal
van mas QoS attributumokra (ha nem feltételeziink extra
savszélességet és processzalasi kapacitast hozza).

B Pl., A vesztés csokkentése elérheto Ujraklildési protokollok
hasznalataval, ami altalaban a késleltetést noveli.

B Pl., A dzsitter és szikronizacio javithatd a bejovd folyamok
pufferelésével, amely szintén noveli a késleltetést.

O Altaldnossdgban, a késleltetés tlinik az 6rok szenvedd QoS
attribUtumnak.
B Kilondsen IP halézatokban!




Emberi tényezo és QoS

= O Sokszor mondjak, hogy ,a QoS kdvetelmények folytonosan
szigorodnak, mivel a felhasznalok mindig tobbet és
gyorsabban akarnak”...

O DE az emberi tényez6k — a technoldgiaval ellentétben - jol
megértett és nem valtozo dolgok.

B Pl., Vided esetén a szikséges képek szama masodpercenként
(24-30) elégséges a szem tehetetlenségének és az agy
képalkotasanak kdvetkeztében. Ez a szabvany mar kb. 100 éve
megallja a helyét!




Szolgaltatas tipusok a QoS fliggvényében

O A szolgaltatasok négy kategoriaba sorolhatok a
késleltetés alapjan, ha a QoS-t az emberi tényezok
szemszogébdbl nézzik:.

| 0 Ezt a modellt az ITU-T Recommendation G.1010 (End-User
; Multimedia QoS Categories) megalkotasanal hasznaltak.

0 Eszlelés (perceptual)

B Az emberi érzékszervi (pl. hallas, latas) rendszer korlataibdl
kovetkezd hatarok.

B Ezek a korlatok a legszigorubbak a késleltetést tekintve,
tipikusan 200 msec-nal kisebbek.

O ~Megismerés/megértés (cognitive)
B Hatarok a rovidtavu memoria és a természetes figyelem

fenntartdasanak korlataibdl addéddan, kb. 0.25-3 masodperces
intervallumban.




Szolgaltatas tipusok a QoS fliggvényében (folyt)

e Szolgaltatasok négy kategodriaja (folyt.)
0 Tarsadalmi (social)

B Hatarok a tarsadalmi elvarasok alapjan, ésszer( valaszidoket
elvarva egy feltett kérdés vagy kérés utan.

B A felhasznalok megértése egy komplex kérdés/felkérés esetén
meérsékelheti ezeket a limiteket.

B Tipikus késleltetések 10 masodperces hatarig.

N //7 O ,Postai” (postal)
%? B Elvarasok adott dolgok (pl. levél, fax) kézbesitésére
/ : vonatkozoan egy masik fél szamara.

B Az elvarasok néhanyszor 10 masodperctol tébb percig, adott
esetben 6rakig.

B Ellentétben a tarsadalmi kategodriaval, ebben az esetben nem a
kildd, hanem a fogadd fél tapasztalja a késleltetést. Eppen
ezért a kovetelmények lazabbak.




Szolgaltatas tipusok a QoS fliggvényében (folyt)

- O Az észlelési és kognitiv kategoriak neuroldgiai alapuak, igy
érvényesek minden emberre.

0 A tarsadalmi és postai kategodriak ellenben kulturalis
elvarasoktol és tapasztalati hatasoktdl fliggnek.

O Emberi terminoldgiaval: a forras tartalom reprodukalasa
vagy preciz (precise — azaz hibamentes) kell legyen, vagy
elnézo (forgiving — azaz kis hibaarany még koévetkezmény
nélkdli) is lehet.

B Pl., a preciz tipikusan digitalis forrasnak felel meg (pl.

bankszamlaszam), mig az elnézo tipikusan analdg forrasnak
(pl. kedvenc szin) feleltethetd meg.




Szolgaltatas tipusok a QoS fiiggvényében (folyt)

O A négy QoS késleltetés kategodria a reprodukcio két
tipusaval egyltt nyolc cél zonat jeldl ki a késleltetést és
veszteséget figyelembe véve:

Packet Loss
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QoS celterlletek

O A,C,E és G célteriiletek olyan forras média szamara,
amely elvisel bizonyos veszteséget (pl. analdg), és ahol a
vesztés kontra késleltetés kompromisszum szdba johet.

O A B, D, F és H célteriiletek olyan forras média szamara,
amely 0% vesztést kovetel meg (pl. digitalis), és ahol
nem koéthetd kompromisszum a vesztés és a késleltetés
kozott. Az egyedili valtoztathatd QoS attributum a
késleltetés.  packet Loss
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QoS célteriletek (folyt.)

O A zona: QoS észlelési és elnézo média szamara

Tipikus szolgaltatasi példak: kétiranyu interaktiv hang
és/vagy video.

A forras tartalom analdg természetébdl kifolydlag, folytonos
informaciofolyamot biztosit.

Bizonyos informaciovesztés toleralhaté mivel az emberi
hallo- és latdorendszer képes kompenzalni kilonb6z6 ,,zajokat”.

A késleltetésnek tipikusan 200 msec alatt kell lennie.

A korlatot meghaladd késleltetés érezheto késleltetést és/vagy
szinkronizacios csuszast eredményez a beszélgetésben (pl.
muholdon keresztili atvitel). Ezek a hatasok érzelmi irritacioét,
frusztraciot okozhat, aldasva a bizalmat a felek ko6zott.

O Megjegyzés: Bizonyos esetekben a felek kiklszobdlhetik ezeket a

hatasokat pl. radidéamatéréknél hasznalt protokollok alkalmazasaval
(,vége”, ,vettem”, stb.).
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QoS célteriletek (folyt.)

O B zona: QoS észlelési és preciz médiara
B Digitalis médian alapuld szolgaltatasok, mint pl. telnet session-
0k, vagy interaktiv jatékok.
B A forras tartalom digitalis. Vesztés nem toleralhato, igy a cél
0% a csomagvesztésre.
B A késleltetésnek tipikusan 200 msec alatt kell maradnia.

B A korlatot meghaladd késleltetés esetén a szolgaltatas
hasznalhatdsaga csokken, mivel a felhasznald kizokken a
masik féllel vald kapcsolattartasbdl.

B Nincs mit tenni a tul nagy késleltetés kompenzalasara.
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QoS célteriletek (folyt.)

O C zoéna: QoS kognitiv és elnézo6 média szamara

Egyiranyu analog szolgaltatasok, mint példaul hangizenetek.

Az A zonahoz hasonlatosa vesztést tekintve, de az
egyiranyusag miatt a forras tartalom késleltetheté anélkdl,
hogy ezt a felhasznalo észlelné..

A késleltetés csak a folyam inditasakor észreveheto.
Késleltetések a masodperces nagysagrendben.

Ha a késleltetés nagyobb az elvartnal, a felhasznalét hamar
értesitve a hatas kompenzalhato, biztositva 6t, hogy a tartalom
hamarosan megérkezik (pl. egy lizenet vagy sipszo, hogy a
visszajatszas hamarosan kezdddik).
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QoS célteriletek (folyt.)

O D zoéna: QoS kognitiv és preciz média szamara

Interaktiv digitalis szolgaltatasok, mint példaul Internet
bongészés vagy e-lzleti Web-es alkalmazasok.

Veszteség nem toleralhato.

Mint a szamitogépes interfészeknél altalaban, a késleltetésnek
néhany masodperces nagysagrendben kell maradnia.

Ha a valasz tul sokat késik, a révidtavu memodria és a figyelem
lankad. A felhasznalé szamara az elvégzendo feladat nehezebb
lesz (pl. tobbet hibazik, elégedettsége csdkken).

A tul nagy késleltetés hatasa csdokkenthetd visszajelzéssel a
felhasznalonak, hogy kérésének kiszolgalasa folyamatban van.
A visszajelzés csdkkentheti a frusztraciot, de nem
hosszabithatja meg a rovidtavd memoriat, és nem
kompenzalhatja az elvégzett folyamatban fellépd

megszakadasokat.
B ! D ! F | H
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QoS célteriletek (folyt.)

O E zona: QoS tarsadalmi és elnézo média szamara

B Egyiranyu ,streaming” analog forras tartalmat kézbesito
szolgaltatasok, um. audio és video.

B A Czdénahoz képest klilbnbség, hogy a tartalom sokkal inkabb
méretes vagy folyamatos természetébdl adodoan (pl. Internet
radid), és igy problémasabb az Ujrainditas és visszajatszas.

B Az inditasi késleltetés 10 masodperces nagysagrendd is
lehet, mivel a folyam varhato ideje néhany nagysagrenddel is
hosszabb.

B A felhasznaldt zavaro kellemetlenség nem neurolégiai alapd,
hanem a tapasztalatok és elvarasok fliggvénye.

B A visszajelzés nagyon fontos a felhasznalé megnyugtatasara
nagy késleltetéseknél (PIl. , buffering... 50%").

B Ha az inditasi késleltetés egy nagysagrenndel nagyobb az
elvartnal, a felhasznalok feltetelezik, hogy a szolgaltatas nem
elérhetd. | | |
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QoS célteriletek (folyt.)

O F zéna: QoS tarsadalmi és preciz média szamara

B E zonahoz hasonld, kivéve, hogy a forras digitalis vagy statikus
(nem streaming és perzisztens) természetl, mint pl. alloképek
letdltése vagy FTP let6ltés (pl. szoftver letdltések).

B Az E zénaval ellentétben veszteség nem elfogadhato.

B Az inditasi késleltetés hasonldéan az E zonahoz 10 masod-
perces nagysagrendu.

B Inditasi késleltetés tulzott értékei hasonldan kezelendb6k, mint
az E zénaban.

B A tartalom atvitele az F zdnaban egy véges feladat. Az atvitel
lezarul, amikor a teljes atviend6 adat megérkezett.

B A teljesités elOrejelzése lehetOséget ad a folyamat allapotanak
és a hatralévl idonek a kijelzésére a felhasznaldé szamara (pl.,
visszaszamlalas vagy statusz csik).
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QoS célteriletek (folyt.)

O G zona: QoS postai és elnézo média szamara

Nem-digitalis tartalom, mint pl. fax a tipikus szolgaltatas.

A végtermék statikus €s perzisztens természetl. Emiatt a
hibak jobban észrevehetoek, igy az elffogadhato hibaarany
alacsonyabb.

Az elfogadhatd késleltetés sokkal nagyobb (valahol a 20 mp és
masfeél perc kordl.).

Hacsak a kiildo nem |ép azonnal kapcsolatba a fogadoval, a
késleltetés nem megtapasztalhato.

Visszajelzéssel kikliszobolhetd a felhasznaldi elégedetlenség a
hatart jocskan meghalado késleltetések esetében (pl. ,a hivott
szam foglalt, Ujrahivas 120 mp mulva...”).
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QoS célteriletek (folyt.)

O H zéna: QoS postai és preciz média szamara
B Digitalis szolgaltatasok mint példaul az e-mail.
B A veszteségnek 0%-nak kell lennie.

B Az elfogadhato késleltetés széles hatarok kozott valtozhat,
percektol orakig.

B A vartnal nagyobb késleltetés kivédeése tipikusan nem
megoldhatd online. Lehetové tenni a felhasznalé szamara a

szolgaltatas statuszanak lekérdezését egy megoldas lehet
(Pl. ,elment-e az sms-em?”).
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QoS kezelése abnormalis szituacidokban

- 0 Minden QoS elbirast teljesiteni kell a ,normal mikodési
lzemmodban”

O ...DE fontos kérdés az is, hogyan kezelheto a QoS
abnormalis vagy varatlanul kialakult ki/énleges
korilmények kézétt (pl. tulterhelés, meghibasodas).

QoS tulterhelés esetén

O A tavkozlési rendszerek életmentd eszk6zok
vészhelyzetekben vagy természeti katasztrofaknal.
O ...DE, minél sulyosabb vagy nagyobb kiterjedési a
vészhelyzet, a tavkozlo halézatok annal inkabb
tulterhelédhetnek.
O A tulterhelés egyéb okai lehetnek
B ,tOmeges hivas esemény”,
B DOS tamadasok,
B stb.




QoS tulterhelés esetén

O

O

N
W/ O
/‘/

O

A tapasztalt tulterhelés kdnnyen a normalis lizemi
terhelésnél nagysagrendekkel nagyobb is lehet.

Tulterhelés esetén két alapvetd megkozelités létezik a QoS
biztositasara:

B A rendszer kapacitasanak novelése, és/vagy

B terhelés vezérlés alkalmazasa

O terhelés kiegyensulyozas,
O beengedés vezérlés: pl., terhelés ,ritkitas”.

Tobblet kapacitas hozzaadasa egy egyszerl és mikodo
stratégia lehet mindaddig, amig ez technikailag
kivitelezheto!

A legnagyobb veszély: Terhelés vezérlés hianyaban a QoS
0sszeomolhat, ha a felajanlott forgalom meghaladja a
rendszer kapacitasat!




QoS tulterhelés esetén

@ O Alapelvek QoS biztositasara tulterhelés esetén:

B Ahol csak lehetséges, biztositsuk az igényeket meghaladé
rendszer kapacitast;

B az atvitt forgalomra mindig biztositani kell a QoS elbirasokat;

<
B az atvitt forgalmat egyenléen, megkiilébnboéztetés nélkul kell
. // kezelni;

B a kapacitast meghaladé felajanlott forgalom esetén a forgalmat
szét kell valasztani atviend6 és nem atviendo részre;

B a forgalom szegregalasat (pl. beengedés vezérlés, terhelés
ritkitas) a forrashoz lehet6 legkézelebb kell elvégezni.




QoS meghibasodas esetén

D O A tavkozlo haldzatokat maximalis megbizhatésagra
tervezik az esetleges hardver és szoftver meghibasodasok
kivédéseére.

0 Ha egy szolgaltatas visszaallithatdo a meghibasodas utan, a
kérdés az, milyen gyorsan tudjuk ezt megtenni

B Pl. dtvonal atiranyitas, vagy tartalék er6forrasok bevonasa?

g 3»’7 O Ez a visszadllitasi id6 tovabbi késleltetést okoz a
// szolgaltatas szamara.

O Tipikusan barmilyen streaming audid vagy video ,észlelési
kategdrias” szolgaltatas esetén ez a késleltetés
megszakadashoz vezet, amit a felhasznald észlelni foqg...
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RV O Szolgdltatds menedzsment

Szolgaltatas szintl megallapodas
(SLA - Service Level Agreement)

Szolgaltatasmindség (QoS)
B QoS attribdtumok
B Emberi tényezdk, QoS zdénak

Tapasztalt minoség (QoE - Quality of Experience)




QoS trendek

- 0 Ha maradunk az alapvetd6 médiatipusoknal, az emberi
tényezo elobb-utobb dominalni fog.

O Ennek kdvetkeztében hosszu tavon a QoS kévetelmények
technologiafliggetlenné valhatnak.

O ...DE létez6 rovidtavu hatas dj technoldgiak esetében, hogy
rosszabb minbéséget is elfogadunk kezdetben.

g . ® Pl., Mobil telefénia hangmindsége a kezdeti GSM korszakban,
'// Internet telefdnia, stb.

O Megjegyzés: Nem akadalyoz meg semmi egyetlen SLA-t
sem abban, hogy szigoribb eldirasokat szabjon meg, mint
amit az emberi tényezok megkdvetelnének.

B Pl tavgyogyaszat rontgen, HiFi hang PC kartyan...




QoS-tol QoE-ig

@- Internet szolgaltatasok fejlodése

O Az Internet mint ,legjobb szandék” szolgaltatas indult.
B minden csomag egyenlo;
B megosztott alternativa a draga bérelt vonalak helyett.

O Amint megjelentek a multimédia szolgaltatasok, a
csomagok mar nem voltak tobbé egyenlok.

B = ,legjobb szandék” helyett jott a QoS

O A felhasznaldk tapasztalt vevokké valtak.
B = QoS helyett Quality of (user) Experience

O Def: QoE (tapasztalt min6ség) egy szubjektiv mérték a
felhasznald szemszbgébdbl a nyujtott szolgaltatas atfogo
értékességérol.




QoE

@ O A QoE...
B felhasznalo fiiggo;
B a felhasznaldi terminal is befolyasolja
O Pl., alacsony felbontasu kontra HD TV
B a kérnyezet is befolyasolja
O PIl., autéban kontra otthon

B a felhasznald elvarasaitdl is fligg
O Pl. mobil kontra vezetékes telefon

ami a felhasznaldknak szamit a szolgaltatassal
kapcsolatosan!

O Az operatornak nagy segitségére van, ha képes valahogyan
szabalyozottan mérni, hogy megérthesse mi a baj a
szolgaltatasaval.

B Az egyedlli megoldas hogy tudd, a felhasznalok mennyire

értékelik a tevékenységed, az, ha az 6 szemlikkel nézed azt."
(Daniel R. Scoggin)

N ? O Habar a QoS egy szubjektiv mérték, mégis ez az egyetlen,




QoE folyt.

O A QoE a szaknyelvben , érzékelt QoS” (Perceived Quality of
Service — PQoS) néven is ismert.

O QoE méréséhez megkérdezhetjik: ,Hogy tetszett?”
m Pl: ,Hasznos volt ez a segitseg?”
B Pl2: ,Kérjik pontozza a hangmindséget (1-poor, 5-good)”




QoS-tol a QoE-ig

@- »Ki a fonok?” (- Uzleti szemmel nézve)

O

Amikor a bérelt vonalak dominaltak...

B mérndkok adtak meg a specifikaciokat, de

B az uzleti részleg vasarolta meg a szolgaltatast...

B kis szamu szolgaltatd kozil valasztva.

Az Internet ,legjobb szandék” napjaiban...

B az lUzleti részleg allta a szamlat, de

B a halozati operator hatarozta meg a szabalyokat...
B megprobalvan fair-nek maradni mindenki felé.

A QoS éraban...

B a mérnokok allitottak be a Type of Service (ToS) biteket,
szabtak meg az ,ingres”, sorbanallasi és puffer-vezérlési
algoritmusokat, valamint az IP haldzati implementacid dsszes
parameéterét.

A QoE éraban...
B aziranyitas a mérnokoktdl a felhasznalokhoz kerdilt.




