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摘要

此次研習依據中華電信股份有限公司九十一年度資本支出派員出國實習計劃，赴澳洲實習「專線系統維運技術」，實習期間自九十一年十一月十七日至二十三日，共計七天，參加於雪梨Clarity公司舉行的Operations Support System(OSS)訓練，提供電信公司管理電信業務受理、電信設備、供裝流程控制、帳單併帳、障礙申報與查修流控等功能。固網開放後，專線業務成為強烈競爭項目，我們亟須建制一套完善作業系統，包含由受理、用交查驗、通繳、印據、核帳、竣工前與障礙維修系統介面，施工進行時之追蹤管制，直至竣工後帳務，維修系統介面。我們原已有一套較完整流程，但是原各系統間介面複雜，無法即時傳送資料，再加上提供的供裝方式日新又新，一但有新的服務與設備引進，各系統又必須花費許多時間修改才能符合需求，有時更因此而造成流程錯誤，平白浪費許多人力與時間在確認資料、更改流程上，本公司亟須改善此問題，以提昇整體競爭力。此行主要目的為觀摩並實際操作OSS系統，了解OSS系統如何運作及比較本公司現有各系統的管理及運作有何不同，以期對改善本公司的供裝流程有所幫助。
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一、目的

本公司為強化電信自由化競爭力，在客戶申裝任何服務項目時必須有資訊系統可以受理其申請，並將客戶住址及申請服務之資訊送至網路供裝系統，再依客戶住址提供適當之供裝方法，而且整個作業要立即化，流程要統一化。對於服務中心人員，要有系統可受理、用交查驗、通繳、印據、核帳；對中華電信內部之客戶網路、中繼網路、交換網路資料庫，必須有分派，流程控制之作業機制；對於各現場單位維運人員而言，則必須有派工、取單、竣工回報功能；對於帳務系統，必須有各類電信服務帳單合併等規劃。

固網開放後，專線業務成為強烈競爭項目，我們亟須建制一套完善作業系統，包含由受理、用交查驗、通繳、印據、核帳、竣工前與障礙維修系統介面，施工進行時之追蹤管制，直至竣工後帳務，維修系統介面。我們原已有一套較完整流程，但是原各系統間介面複雜，無法即時傳送資料，再加上提供的供裝方式日新又新，一但有新的服務與設備引進，各系統又必須花費許多時間修改才能符合需求，有時更因此而造成流程錯誤，平白浪費許多人力與時間在確認資料、更改流程上，本公司亟須改善此問題，以提昇整體競爭力。

Clarity為一家電信管理系統軟體發展公司，發展了一套Clarity System，其中Operations Support System(OSS)可提供電信公司管理電信業務受理、電信設備、供裝流程控制、帳單併帳、障礙申報與查修流控等功能。此行主要目的為觀摩並實際操作OSS系統，了解OSS系統如何運作及比較本公司現有各系統的管理及運作有何不同，以期對改善本公司的供裝流程有所幫助。

此次研習依據中華電信股份有限公司九十一年度資本支出派員出國實習計劃，赴澳洲實習「專線系統維運技術」，實習期間自九十一年十一月十七日至二十三日，共計七天，參加於雪梨Clarity公司舉行的OSS訓練，並參與單機操作，其行程安排如下：

	期間
	主題

	11月17日
	去程

	11月18日
	System Architecture

Corporate Manager

	11月19日
	Configuration Manager

	11月20日
	Circuit Diagrammer 

GIS

	11月21日
	Service Manager

Planned Events Manager

	11月22日
	Fault/Ticket Manager

Alarms Manager

	11月23日
	回程


二、過程

本次實習課程從11/18~11/22共五天，每天皆有單機操作部分，下面將對課程內容做介紹。

1. 11/18日課程內容重點

(1) 熟悉系統操作及課程簡介

Clarity系統包含了聯單受理、帳務、障礙通告、設備管理、光纜設計管理、電路調訂、工作單派單、直接與網管系統聯繫等功能，如圖一。而全部的資料，都在一個Oracle資料庫中。


[image: image1.wmf]CONFIGURATION

SERVICE

CORPORATE

Billing

WORK 

ORDER

FAULTS

TICKET

ALERMS

PLANNED 

EVENTS

NETWORK

DIAGRAMMER

Database

Realtime

ESCALATION

NOTIFICATION

FAX

PRINTER

EMAIL

CIRCUIT

DIAGRAMMER

PERFORMANCE

AMS

CAUSAL 

ANALYSIS


圖一
(2) Corporate Manager

Corporate Manager主要包含了 Customer與Location/Sites兩個部分，用以管理Customer與帳務相關資訊。Customer部分包含客戶的唯一ID、管理客戶的帳寄地址、連絡人、連絡方式的優先順序、客戶下有哪一些服務種類及號碼它們各自出帳的地址、電信公司是哪一位專員要負責與這位客戶連絡等等資料，畫面如同圖二。
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圖二

Location/Sites部分包含所有客戶點與機房位置、這個Location屬於哪一個Customer、Location的地址、Location是不是Customer的出帳點，畫面如同圖三。本日新增個Customer、AA1、AA2、B4三 個Location。
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圖三

這個Corporate Manager與我們目前的系統管理方式有一些不太相同，他們將電信公司機房點與客戶資料混合一起管理，解決了併帳問題與電信公司為同一客戶提供哪些種類服務的資料。

2. 11/19日課程內容重點

(1) Configuration Manager Network Elements 與Configuration Manager Cards and Ports

Clarity系統的設備命名方式為Location+Type+Index，Location：地點，Type：設備種類，Index：流水號。每個設備最多是三層(即slot-card-port)管理，且每一台設備有多少slot、每一的slot插何種卡片、每張卡上有多少PORT都由使用者決定，使用者可視需要隨時新增或刪除。

(2) Defining Port Templates

每當有新型態的設備或新型態的卡片時，系統管理者新增一種設備Type，使用者只需要新增卡片種類，並將這種卡片有多少physical ports或logical ports定成一個template，即可將這新設備納入管理。

(3) Defining Network Element Templates at Location/Sites

系統提供”設備複製”的功能，例如：A與B地皆有相同的設備，只需在A點建好一套設備，再按下”Copy Element From Template”就會蹦出一個視窗詢問複製設備到哪一點，輸入B點地名後，B點就自動產生一筆與A點相同設備的資料，免除使用者重複輸入資料的困擾。

(4) Defining a Bearer

設備建好後就可將實體電路連接起來(不論實體電路或是虛擬電路，皆由Circuit Edit功能建檔管理)，這兒主要定義電路狀態(Status)、所屬客戶(Customer)、電路速率(Speed)、電路種類(Circuit Type)、電路路由(Cross Connections)。Bearer建檔畫面如圖四。
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圖四

電路命名方式如下：

[Site A][Site B][Circuit Prefex][Index][Suffix]，例如：AA1-AA2 STM1 0001

電路種類包含有：Bearer、Leased、Switched Svc、Host to LU、Trunk、International、Interconnect。

本日新增AA1、AA2、B4三個Location的ADM設備，並將三點的電路連接成一環路。

3. 11/20日課程內容重點

(1) Circuit Design

本日承襲11/19日課程，新增一個Customer、新增兩個用戶Location(CT_1,CT_2)，兩套ADM設備，建立自用戶CT_1到用戶CT_2的E1電路。

Clarity發展一套Circuit Diagrammer系統，可顯示電路銜接路由及設備Port2的Logical圖示，並可依據Customer、Service Type、Equipment、Service Order來搜尋，方便試用者確定建立的電路路由是否正確，圖四的電路路由展開後如同圖五。
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圖五

Clarity計劃不久的將來提供自動搜尋最佳電路路由的功能，讓使用者輸入搜尋規則後，自動將銜接路由找出，使用者可參考找出的路由作修改或確認。

(2) 光纜圖示系統(GIS)

對於光纜的管理，Clarity與外界公司合作，買入地圖資料檔，並合作開發一套光纜圖示系統。使用者可在街道圖上新增/刪除/修改Location、光纜銜接/引出/引進方式。亦可在街道圖上查詢光纜經過的Location中有何設備、有多少Bearers，但此處無法看出有多少services，而光纜心線與設備之間的關係也並不詳盡。

4. 11/21日課程內容重點

(1) Service Manager

新增一筆聯單，並實習聯單抽單/回報等流程。Service Order畫面如圖六，重要欄位說明如下：

Order Type：新租裝或是註銷或是拆機等類別。

Status：本聯單的狀態，如In Service(竣工)、Proposed等等。適當使用Status可作為pre-sale功能。

Service Type：提供服務的種類，本欄位影響到派工排程，不同的服務種類會有不同的排程。

Speed：根據Service Type不同，可選擇需要的速率。

Circuit Name：根據11/19介紹的電路命名方式，使用者輸入Site A、Site Z、Speed後，系統自行產生Circuit Name。

Priority：關於Customer/Service的Service Level Agreement。

(2) Element Management

聯單產生後隨即展開派單功能，按下圖六畫面中的”Task List”，系統會根據Service Type、Order Type的欄位資料找出應該產生哪些站別、站別的負責單位。為了因應不同服務有不同站別，Clarity亦將站別的安排開放給系統管理者，只需建立圖七的表單，即可調整流程。圖七欄位說明如下：

Timing：站別順序。

Order Type：新增/異動/拆機…等聯單。

Service Type：服務種類。

Task Name：站別名稱。

Work Group Responsible：站別負責回報單位。

排程如同圖八，服務中心人員可從此處得知聯單狀況。
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圖六
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圖七
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圖八

(3) Work Orders

派單之後，每個單位的人做好工作後可至Work Order回報，這裡以Create Circuit 這一站為例，畫面如同圖九。每一筆聯單的站別又可細分為多個Activities來完成，圖十是Create Circuit這一站細分出來的工作項目，第一個項目為”Physical Design”，並依照Timing為執行的先後順序，Status為完成該項目的狀況。當某一站別內的所有Activities都完成了，該站別的Status就會變成”Completed”，就可以繼續下個流程。

當使用者執行Circuit Design時，此時Circuit 的Status為”Proposed”，當status改成”In service”時或status由”In service”改為其他的狀態時，系統會和網管聯繫，直接啟動或關閉通路。
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圖九
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圖十

5. 11/22日課程內容重點

(1) Fault/Ticket Manager

Clarity將Fault定義為來自客戶申報的障礙或是電信設備本身Alarm發現的障礙；Ticket定義為因為Fault或其他原因，必須更換Network上某一設備或某一卡片的事件。

當客戶申告障礙或是設備Alarm發生時無法即時解決問題，系統會產生一個Fault Event，畫面如同圖十一。若處理人員發現需要換卡片或設備才能解決，則可選擇產生一個Trouble Ticket流程通知相關單位，Trouble Ticket編號為TT0000000108對應到Fault的編號為1635，畫面如同圖十二。因此Fault/Ticket Manager主要是客戶/自發性的障礙申報流控。
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圖十一
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圖十二

(2) Alarm Manager

Alarm是設備產生的訊息，Clarity系統將所有的Alarm皆存在資料庫中並加以分析即時顯示在螢幕上供使用者監控。存在資料庫中主要是用在當客戶申告某段時間電路品質不良時，提供用做佐證資料。因為Alarm的種類繁多，只有某些Alarm才需要使用者做緊急處理，因此Clarity亦將Alarm做歸類與分析(如圖十三)，決定緊急程度，並利用Alarm Typing將每個Alarm的處理方式留下紀錄，已供下次發生相同Alarm時作處理的參考(如圖十四)。
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圖十三
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圖十四

(3) Customer Connect

當有Fault/Ticket出現或是有Planned Event(例如：光纜改接)時，系統能列出所受影響的所有電路及客戶，並根據所登錄客戶連絡方式的順序，自動與客戶連絡。如自動送發e-mail、自動語音通知等。

三、心得

經過這次觀摩，覺得事前規劃分析與team work十分重要，看到國外公司如何發展一個電信管理系統是一個很好的經驗。透過彼此的溝通，也一再驗證我們管理系統(OPTIMA與PAMS)架構的觀念是與國外同步的，受理系統的觀念也是大同小異。唯一較大的不同點，大概只在於我們發展的系統主要只給本公司內部使用，因此在設計時就將一些建檔管理的方式訂在程式中，減少人為判斷的機會，方便公司同仁使用，因此遇到一些新設備或服務時，常要修改系統，系統的彈性不大；而Clarity公司的系統因為要符合絕大多數電信公司的要求，將建檔管理的方式設計的很有彈性，但也因此造成人為判斷大增，提高了建檔管理的複雜性。看看別人想想自己，發現自己有一些地方可以改進，也得到一些改進的想法，此行的收穫頗多。

四、建議

由於Clarity與各家電信設備廠家均有簽約，以確保有新電信設備推出前能提前收到相關資料，例如設備的規格、網管設備相關資料等，所以在設備推出前，Clarity均能將系統做好必要的修正動作，因此可在6週內因應新設備推出新的服務。這與研究所發展系統的環境不太相同，因為各系統常是服務要推出了還不知道設備的規格，以致匆忙中未能將設備管理的方式做周詳的考慮。日後是否能及早得知設備規格，才有足夠的時間做好準備。

Clarity系統有一點與本公司非常不同，那就是他們只用一個資料庫，所有的資料都只存在一個很大的資料庫中，所以不論對電路調訂、障礙查修、帳單整合等等的功能，都在一個系統中。相較於本公司的系統，因為其歷史因素及各單位需求不同，多年來也各司其職，在各自領域發揮很大的功能，但是若要一些整合性的資料時，系統間資料的傳遞就變得複雜又頻繁，例如想要知道目前某一設備上提供的服務與影響的客戶有哪些，就要透過各系統間相互連絡傳遞資料才能完成。因此本公司的各系統間是否能做某種程度的資料整合，盡量減少利用一些介面傳遞資料或儲存兩份相同資料在不同系統中。
五、附件
Clarity公司提供上課實習OSS系統各功能之欄位說明文件，包括以下單元：

1. Customers and Accounts

2. Locations / Sites

3. Editing Circuits

4. Service Orders

5. Implementation Task List

6. Work Orders

7. Fault Edit

8. Trouble Tickets

9. Alarm Types
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