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摘     要

本次考察主要為瞭解HP Openview電信 Solution (AE， ITSM， SLM，SQM)應用技術與實務經驗、IFS公司元件式發展平台在企業資源管理之應用技術與實務經驗、Interwoven公司內容管理解決方案之應用與經驗。
透過HP公司、IFS公司、Interwoven公司簡報、相互研討，以及實地參訪IFS公司R&D中心及IFS公司客戶-VOVOL汽車公司、Interwoven公司客戶-ERICSSON公司之應用經驗，瞭解其研究發展與應用現況，更進一步掌握相關技術在企業內之應用與實務經驗，期望能從各成功實例中，思考利用本公司現已引進之IFS、Interwoven兩公司產品，建立相關應用系統，提升本公司資源運用及Local Content營運管理效率，以大幅降低成本、增益營收。

本項出國考察係透過在法國之HP公司、瑞典之IFS公司及Interwoven公司安排，考察人員一行三人，自民國93年8月29日至93年9月6日止共9天。考察期間分別與各公司研發人員討論有關技術，並參訪其客戶以瞭解其產品應用實務。
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一、
前言

民營化在即，面對民營業者、全球化之競爭與技術發展之挑戰， 為持續業務發展，本公司除須以優異的技術本質經營建設，提供服務外，更重要的是應儘速完成服務品質管理、資源管理及內容管理等資訊系統之建置，方能支援公司各項營運發展。基於此，本公司有必要深入瞭解國際IT公司對電信產業相關之應用技術發展趨勢、各行業在導入系統時可能發生的問題及其因應解決方式，做為本公司未來發展之參考借鏡。

本次考察藉法國之HP公司、瑞典之IFS公司及Interwoven公司安排之會議簡報及討論，並參訪IFS公司R&D中心，更藉訪問有實際導入及發展經驗的IFS公司客戶-VOVOL汽車公司與Interwoven公司客戶- ERICSSON公司，從中瞭解研究發展內容與應用現況，進一步掌握電信業資訊科技應用發展方案、軟體元件式發展平台之應用及網際網路時代的內容管理商機，期望能從各成功實例中更深入思考，藉由本公司已引進之IFS、Interwoven兩公司產品，建立公司內整合性資訊產品，培植國際級IT發展專才，從發展過程中累積經驗，以提升公司資源運用成效及內容加值營運管理效率，並從企業共同核心營運資訊體系發展經驗，搶攻企業核心管理市場，推出與電信基本服務整合的Total Solution，以創造整體性服務價值、擴增營收。

2、 目的

本次考察之目的，主要在:
1. 瞭解IT公司對電信產業相關之應用技術研發與推展實務經驗做為本公司未來發展方向與策略研訂之參考。

‧HP Openview電信 Solution (AE， ITSM， SLM，SQM)應用技術與實務經驗

‧IFS公司元件式發展平台在企業資源管理之應用技術與實務經驗

· Interwoven公司內容管理解決方案之應用與經驗

2. 探討各行業系統導入時可能發生的問題及解決方式之實務經驗，作為本公司建置發展相關系統或引進技術/產品之借鏡
3. 交換電信產業相關之應用技術及未來發展趨勢，以利本公司發展策略之研訂
3、 考察內容
(1) HP公司—Openview電信Solution(AE， ITSM， SLM，SQM) 應用技術與實務經驗研討 
1.參訪HP NSP Lab
本次參訪HP NSP Lab (HP Openview solution Demo Center)主要為瞭解下列三者的關係、業界趨勢與實際應用的可行性:
․資訊應用系統之客戶服務管理
․電信業(服務供應商) 在客戶服務管理
․電信業(服務供應商) 的維運支援系統 (OSS)

目前在電信業上之應用主要係以TMF之TOM/eTOM Business Process Framework為基礎，並成為電信業服務管理之重要標準。TMF發展出 ” SLA Management Handbook GB917”，銜接 TOM eTOM Business Process Framework 成為 SLA/SLM 主要規範。
2.TMF SLA Mgmt Handbook GB917精義
․因電信市場的競爭、電子商務的興起、對QoS的要求及cell/packet-based新技術(如ATM/IP等)之驅動，整體電信業更加重視End Customer與Service Provider間QoS參數之定義、量測、報表及整體SLA之制定。
․為協助電信市場買賣雙方(Customer-SP或SP-SP)制定共識之SLA，TMF發展出”SLA Management Handbook GB917”，銜接TMF之TOM/eTOM Business Process Framework，成為電信業服務管理之重要標準。
․HP 解決方案 OV SQM在 eTOM Business Process Framework 之定位，如圖1。
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圖1
․在資訊應用系統之客戶服務管理(ITSM) 亦遵 循ITIL (IT Infrastructure Library ) ，成為國際間對於資訊應用系統的服務基本要求，及資訊應用系統服務提供者所應遵循的作業流程與合約簽訂基礎。如圖2
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圖2
․HP在電信及資訊兩大產業需求之整合方案包括電信網管、資訊系統管理與服務管理三部分， 如圖3。
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圖3
․服務模式如圖4：
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圖4
亦依循業界標準所開發，符合eTOM 與 ITIL 對於作業流程的需求。如圖5
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圖5
․客戶(不論是內部使用者或外部顧客)的滿意度與服務等級(Services Level)是資訊系統開發的主要依據。HP在活成長企業 (Adapter Enterprise) 中對企業資訊系統管理之建議，如圖6。主要項目有：
– Business Management 

– Infrastructure Management

– IT Services Management

– Application Management

以及結合上項管理能力並以Change & Configuration、 process、 Security、 Quality、Financial 為基礎的解決方案。
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圖6
3.HP SQM 之產品功能特性:
․OpenView Service Quality Manager (SQM)為OpenView的組成部分，惠普提供能夠自動定義、即時監控、通報管理和客戶服務水準協定（SLA）的服務品質管理解決方案。涵蓋電信、IT網路、伺服器和應用程式等服務的整合品質服務指標，向用戶提供可以檢視的點到點服務品質監控。

․SQM 把服務品質的降低與對業務的潛在影響鏈結起來，讓用戶能夠預先定位問題並區分對策的優先次序。
․SQM 可以針對用戶所有的資料源如網路、IT基礎設施、以及業務流程進行資訊服務品質之監控。用戶可以查明設施的問題並確定對用戶、服務和SLA的潛在影響。
․SQM即時、全面監控整個網路和IT基礎設施中的服務品質。服務供應商(電信業者)可以提供滿足SLA要求和保障服務利潤的可預測服務品質，根據盈利能力最高的服務和客戶，提供最佳化的業務營運。
․利用SQM，服務供應商(電信業者)可以在服務品質降低到所承諾的水準之下和違反SLA之前，即時地檢測到服務水準降低情況。服務供應商(電信業者)能夠根據品質降級情況對於服務收入的影響安排各項業務活動的優先順序。服務品質資訊將會被自動發送給機構中的各個相關部門，從而讓他們可以集中精力解決重要的問題。對服務基礎設施的監控有助於提高服務資源的利用率和容量規劃。
․SQM 可以幫助服務供應商(電信業者)，提供可所承諾的服務品質，增強客戶的信心。終端客戶可以確信，服務供應商(電信業者)能夠在故障影響到他們的業務之前偵測並消除故障。這增強了終端客戶的“物有所值”感，有助於提高客戶滿意度。
․SQM 是完整的XML engine，用戶能把它整合加入自己的OSS中。SQM本身有現成的OpenView TeMIP的閘道、XML gateway 和一個 SNMP gateway。SQM能與專注於整體服務自動化和計費調整的系統－如CRM工具完美的整合。

․用戶可以透過物件模型，監控來自NSP、xSP和ASP的服務。SQM能夠監督行動或者有線的加值服務(如視頻點播、位置定位、預付費、M-Commerce)，以及網路服務(UMTS， GPRS， GSM XDSL， ATM， WAP， IP-VPN)。
․SQM把所有服務品質資訊組合在一個系統中，提供給用戶一個跨域的服務品質管制介面。
․SQM的設計可依循SLA的生命週期，用戶可以快速適應服務的變化。
․SQM能獲取任何類型的服務品質資訊以輸入SLA所需要的參數。
․SQM的服務適配器(Service Adaptor) 可以透過任何協定和任何方式(如輪詢或者接收主動上傳的資料)來連接任何系統(如網路元件、伺服器、資料庫、應用、其他OSS)。
․SQM可分散使用，在不同區域的操作員可通過用戶介面使用系統。也可分佈服務適配器，以維持服務品質數據來源和SQM之間通信的最佳化。
․SQM的設計可滿足用戶的SLA管理需求。可根據用戶需求安排元件來建立客戶的解決方案。SQM 支援任何服務和服務品質數據。
․SQM由可互相操作的元件組成，用戶可以按照需求部署。當服務量增加時，用戶可以實施新的元件來處理新的工作負載。
․SQM透過對服務品質的即時監控，用戶可以向其客戶建議高級的、獨一的SLAs。以及在特定時段中提供不同級別的服務。
․透過SQM，用戶可向其客戶提供近乎即時的Web報表。用戶可以依需求產生報告。
․透過單一入口對服務品質進行管理及自動化服務級別監控，減少維運人力之需求。
․HP-UX 硬體提供系統的高可用性。
․SQM可整合Oracle技術，能夠存儲大量的資料。而且，使用資料倉儲，關鍵的資訊能夠長期存儲。
․SQM可以向客戶發佈一些資料，它也同時保護用戶資料的機密性。
․SQM的容錯基於TIBCO Rendezvous軟體，保證消息的發送並使用備援機制增強容錯能力。
SQM的架構設計就是為了支援大量的服務和SLAs，包括巨大數量的服務品質測量標準。它使用多層結構，共用一個訊息匯流排，以在所有的模組間提供通信。SQM的多層架構提供了完全的分佈能力，可以符合任何漸進的開發。

分散式能夠實現:

· 更多的資料源(數量或者地理分散)

· 更大的存儲能力 (分離的資料集市概念)

· 更強的計算能力(消息匯流排靈活性)

· 更多的用戶介面(借助UI server)
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Results from the IDC ROI Study, 2004:

Integrated Service Desk with HP OpenView

•

All surveyed firms had competitor’s management tools in place 

before installing HP OpenView. Improvements result from using HP

OpenView compared to competitive tools.

•

Support calls/week

• 10.5% reduction

•

Calls resolved by 1

st

level staff

• 21.5% increase

•

Average MTTR (mean time to repair)

• 51.4% improvement

•

Time to implement a change

• 84.7% improvement

•

Application downtime

• 69.1% reduction


在HP的上項報告資料顯示應用一套標準作業流程(SOP) ，可將內部作業成本(無論從解決問題時間或應用的人力成本而言)顯著降低，其中以平均排除障礙時間減少 51.4% 、因應流程變更之時間減少84.7%與應用系統停機時間降低69.1% 最為顯著。
․以對外服務管理系統而言，除能回應不同需求外(包括顧客與內部資源) ，並有助整體服務效益的提升。其主要能力在於提供電信、IT網路、伺服器和應用程式等服務的整合品質服務指標，向用戶提供可點到點服務品質監控，如圖7。
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圖7

․HP SQM 對服務品質的降級與對業務的潛在影響鏈結起來，讓用戶能夠預先定位問題並區分操作措施的優先次序。
4. SQM為SLA生命週期的每階段提供服務管理平臺
․SQM 提供與提供商無關的服務物件模型，可以為任何的服務建立模型。服務設計工具如圖8：
[image: image9.emf]
圖8服務設計介面
· SQM 為服務提供預先定義的原始程式。用戶可以透過服務設計介面的客製化，包含在SQM內的預先定義，以減少設計新服務的工作量。用戶也可以創建自己的服務定義模版，這樣其他服務以後也可以再使用。
· 在SQM 服務設計介面中，用戶可以設計一個服務並檢查其模型，而不需與SQM其他元件交動。一旦用戶設計並驗證了服務的合法性，SQM服務設計介面會產生一個XML檔來表示這個服務。這個XML需要被載入SQM。
․服務實例化及 SLA 創建： SQM 提供一個圖形化用戶介面，操作員可以透過它定義服務實例，詳細指定與服務級別相關的服務級別協定。如果用戶需要一個自動化的介面以管理大量服務實例， SQM也提供一個開放的XML介面。
· 服務設計介面創建的服務定義，一旦啟動就開始收集服務品質資訊，驗證服務級別，計算級別違例程度。
· 創建並修改與服務參數相關的服務級別。
· 定義與服務級別協定相關的客戶身份。
· 創建並修改服務級別協定。
· 定義臨界值和服務級別。
· 檢查、暫停、恢復資料源的資料獲取。
· 從XML格式檔中輸入、輸出SQM 物件。
· 用戶可以通過命令行介面通過輸入說明服務實例的XML檔實例化服務。
․服務級別監控： SQM 監測服務品質降級，並為SLA違例觸發動作，如告警或者電子郵件。SQM SLA 監控介面可以讓用戶即時監控服務級別協定和相關的服務，與告警處理系統共同工作，特別是TeMIP Alarm Handling。SLA監控介面顯示服務違例和即時故障。介面提供導航以幫助用戶瞭解問題，以採取正確的措施。具體來說能夠：
· 存儲為服務品質參數收集的值。
· 觀察服務參數的服務品質測量值
· 計算服務品質參數，並即時評估他們是否違背相關的服務級別目標。測量到的服務品質狀態與SLA中獲得的服務級別的比較。這個狀態是一個百分比，描述了當前服務運行的情況。用顏色來表示服務品質的級別-紅、黃、綠
· 即時計算符合違規級別。
· 向SQM SLA 監控介面轉發任何服務降級、SLA違例、及符合違規級別 

· 相應於一個SLA 違例，執行用戶定義的動作。
· 從任何UI 或者外部應用的應答回應
․服務級別報告： SQM可對歷史的服務品質和統計資訊產生大量的預定義的報告。報告可以定時調度或者按需創建。用戶可以客製化這些報告以符合特定的需求。服務級別報告元件歸檔服務資訊，如服務定義更新和SLA違例，以作為產生報告使用。服務級別報告層使用的服務級別資料中心基於下列分類發佈報告：
· 客戶
· SLA
· 服務定義
· 服務實例
· 服務元件實例
· 時間(總計測量，如每月、每季、每年)

· 其他報告工具也可使用資料中心來完成其報告。用戶可以把資料中心集成到一個公司的資料倉儲中去。
(二) IFS公司─元件式發展平台在企業資源管理之應用技術與實務經驗(參訪VOLVO公司、IFS R&D中心)

1.IFS Foundation1 元件式發展平台
IFS Foundation1(簡稱Foundation1) 為IFS以UML，SQL，XML，J2EE 及.NET為基礎之包裝，做為IFS Applications結構式應用平台， 可作為設計，開發，組裝及管理IFS Application之方法和工具.

IFS Foundation1提供便於資料庫儲存、業務執行及使用者介面傳遞之軟體架構及服務。也藉由IFS Connect 可與JAVA、 COM、.NET和SOAP等接取提供者所提供之開放性服務整合。.

Foundation1 歷經15年之商用發展， 初版與以IFS元件為基礎之第一套商業軟體模組- IFS Applications在1996同時推出.
 

[image: image10.png]Internal systems Employees

Partners j \ Customers

Trading exchange  Suppliers




圖9

Foundation1支援以元件為基礎之商用開發環境， Foundation1 提供數種加值單元給IFS Applications開發者， 運用者及所有者.
· 核心技術之選擇及整合(Selection and integration of core technologies)
IFS研究單位預先評估新技術及其商用之可用性，而後將這些技術及產品整合在 Foundation1整體開發環境中，IFS解決了不同執行環境條件(作業平台)因素所造成之差異性，例如，application servers 或 web servers間不同環境平台之執行應用，解決跨平台之整體發展。
· IFS Service 服務導向元件化架構之定義(Definition of IFS Service Oriented Component Architecture)
IFS Service Oriented Component Architecture為一產生應用服務整體性結構化元件發展體系， 包含logical entities and physical software artifacts. 共用標準架構定義， 建立標準開發、佈建及使用處理之標準程序所衍生之高生產力為基礎之發展平台，亦作為平台本身發展應用與提供服務之加值及機制軟件。 

· 開發及佈建基礎架構(Development and deployment frameworks)
· 服務及機制(Services and Mechanisms)
· 開發者、建置者及終端用戶產出(Developer、implementer and end-user productivity)
· 生命週期支援(Life cycle support)
· 支援成長企業在發展業務、整合及營運之使用，應用功能範圍廣及多人使用，發展理念是為企業提供未來數十年之前瞻性發展方向與落實基礎做法，Foundation1提供方法論(methodology)及支援工具(supporting tools)給軟體發展生命周期(life cycle)之規劃，適合於企業各階段成長過程使用，如從初始規格、在地化發展與裝設及因應各種需求改變及隨時可增進使用之功能。
· 大規模企業應用之客製化(Tailored for large scale business applications)
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圖10
Foundation1定義階層式軟體架構，提供完整應用儲存及軟體元件發展週期，並將元件開放與支援其它所有應用之元件整合，
2.IFS Foundation1環境及架構之元件構成
Foundation1 為一套裝元件產品，如同任何 IFS solution包含有數個產品元件.在現行版Foundation1 含有下列元件:
· IFS Base Server
IFS Base Server為 Foundation1原始元件，含有日常運作所需及發展開發上必具之工具，作為營運邏輯層(business logic tier)運轉之應用核心，在應用核心次層(application core sub tier). IFS Base Server 也提供許多運作服務(runtime services)， 例如應用安全、EDI連結、營運目標回應及使用者通知登錄。

為發展企業應用核心營運邏輯層(core business logic)，IFS Base Server使用Rational Rose 作為UML 塑模(modeling)， IFS/Design and Oracle PLSQL作為營運邏輯(business logic)之執行，以及Oracle作為資料儲存；為發展Windows Clients， 使用了IFS Client Developer (IFS-branded version of Centura Team Developer) 及 IFS/Client framework， IFS Report Designer tool 被作為製作有用之報表產生器。
IFS Base Server 也提供重要之IFS/Configuration Builder and IFS Base Server Administrator 工具做為安裝所有應用元件及管理這些應用.
· IFS Extended Server
IFS Extended Server 含有運轉(runtime)及發展工具給服務層之營運邏輯階之次階，做為服務層之發展使用，IFS Extended Server提供IFS Developer Studio IDE。 依據NetBeans Java IDE開放元件資源，IFS Developer Studio 根據 IFS Service Oriented Component Architecture加入UML modeling，以及整合了J2EE 包裝、發展及測試工具。
IFS Extended Server 同時含有關鍵技術以便於開放整合，特別是IFS Extended Server為Java、.COM、.Net and SOAP 接取提供者以及IFS Connect提供了以 XML 訊息為基礎之應用整合。
最後IFS Extended Server 使用IFS重分散元件(redistributed) 綑綁第三者提供之服務應用基礎平台架構. 例如包含了 Java Runtime Environment (JRE)，免費之應用伺服器 (JBoss) 及Apache web server.
· IFS Web Client
IFS Web Client是IFS作為開發及執行web-based 的使用者介面，由於是一動態型之DHTML解決方法(非依賴applets或 brower plug-in)，一般使用之瀏灠器(browsers )都能接受，IFS Web Client 提供具有實務之使用者經驗，支援Internet Explorer and Netscape。 使用有力之Web Client 級程式館，如 page formatting，graph rendering，and interaction with business logic. 以Java執行Implementation伺服器端presentation logic。
其他特性包含支援portlets 開發以便於組態設定及整合個人portal，提供每個使用者進入IFS Applications 和其他資訊源時整合成個人化作業畫面.. 

由於使用style sheets 及replaceable bitmaps，IFS Web Client產生之使用者介面高度客製化，使用者介面如需完全裁製 (如B2C solutions)，可能用到JSP pages 或Java Servlets.
․IFS Data Migration

· 輸入(Import)
- 資料用營運邏輯(business logic )輸進 IFS Applications 

- 資料可在import時被轉變

· 由檔案輸入(Import from file)

- 由單一邏輯單元(LU)塞入，及/或更新資料

- 用Oracle的 UTL (server-based)檔載入大量檔案

· 由container table or Oracle data source輸入

- 在數個LU塞入或更新在數個LU內之資料

- 可重新執行錯誤之程式列 (re-executed)

· 彈性工作處理(Flexible job execution)

- 線上執行

- Background單一執行(直接或排定)

- 日/週重複執行

· 事件伺服器訊息(Event Server messages)
- 標準事件定時流程激發，一工作完成時激發另一行程
- 各種事件可用→含有錯誤訊息
· 資料演進規格之輸入及輸出

- 一普遍文檔可被移到任何OS時產生資訊
· 標準報告(Standard reports)

- 文件允許進入資料演進規格內所有層次

- 文件可被作為一資料檔案規格 

3.元件相依性(Component dependencies)

元件 (A)可能依據另元件(B)，意指元件A 需依元件B來進行安裝及操作，Foundation1 元件以如下方式相互依賴. 箭頭所指之元件即為所依靠元件.
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元件實體架構physical architecture
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圖12
4.運用IFS Foundation1所開發之標準元件
透過IFS Foundation1 所開發之標準應用程式元件，如圖 13：

[image: image14.emf]IFS Foundation1

IFS

財務會計系列

總帳

報表產生器

固定資產

應收帳款

帳務合併

應付帳款

現金流量

IFS

電子商務系列

連結

行動及無線服務

個人入口網站

電子採購

協同入口方案

商業流程模型 顧客關係管理 文件管理 專案管理

供應鏈管理

企業績效

IFS

配銷系列

需求規劃

供應商排程

採購管理

客戶排程管理

庫存管理

客戶訂單管理

發票開立管理

IFS

業務行銷

與客戶服務系列

市場行銷

報價系統

服務合約管理

產品規格

專業服務

服務中心

IFS

設備維護系列

設備

設備績效

設備計量

工作單

設備監控

排程

自動化流程整合

預防保養

IFS

人力資源系列

人員召募

教育訓練管理

薪資管理

差勤

員工發展

專案提報

費用提報

自助服務

品質管理

限制排程

組態生產

IFS

製造系列

生產規劃

工單

重複性生產

訂單

/

組裝生產

成本

設計生產

現場提報

批次生產

IFS

工程系列

產品資料庫

資產資訊管理

工廠佈置及管路設計

機電設計

專案交付

工具設計

流程設計

運輸資訊管理

會計準則

事件管理

網路商店

複雜性維護管理


圖13
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以人力資源應用程式元件為例，其元件之技術相依性，如圖 15：

[image: image16.wmf]Accounting Rules

(Accrul

& Web)

Foundation1 Runtime

(Fndbas, Fndext, Fndweb)

Application Service

(Appsrv

& Web)

Enterprise

(Entper

& Web)

Project

(Proj

& Web)

Payroll Interface 

(Payint

)

TIME & ATTENDANCE

(Timrep

& Web)

Organization

(Person & Web)

TRAVEL EXPENSE

(Trvexp

& Web)

Strategy HR Base Core

(Straco

& Web)

Project Reporting

(Prorep

& web)

Local/External

Payroll System

Time Management

(Timman

& Web)

Employee Payment

(Emppay

& Web)

Human Resource Web Base

(Hrbasw

)

Training

Administration

(Trnadm

& Web)

Training

& Development

(Trndev

& Web)

Career

& Succession Plan

(Career & Web)

Competency

Matching

(Matcco

& Web)

Recruitment

(Rcurit

& Web)

Employee

Integration

Extended

Application

(Empint

)

Travel Allowance

(Trvall

& Web)

Schedule & Rules

(Wrksch

& Web)

Time clock

(Timclo

)


圖15
以財務、會計應用程式元件為例，其元件之技術相依性，如圖 16：
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圖16
備註：

· Foundation1 Runtime為開發、測試、正式使用之環境，提供執行時之機制、管理之操作介面和執行環境

· 越是在下方之程式元件代表為基礎性或共用性元件，除共用性元件外，基礎性元件將被其他功能元件大量重複運用

· 越是在上方之程式元件，代表著較特定領域之功能

· 所有程式元件內涵之功能／資料物件皆可被IFS標準程式元件或進行客製、新開發後重複再使用或強化

5. Volvo公司使用IFS F1開發TACDIS經銷商管理系統經驗
· Volvo 公司使用IFS F1開發經銷商管理系統之背景
· 原有系統超過25個子系統，已使用超過25年

· 1995年開始尋找新開發平台，1996年開始使用IFS F1開發平台

· 1999年底完成上線作業 (當時由法國的Cap Gemini(目前已改為Cap Gemini Ernst & Young)進行開發輔導及協助，IFS R&D進行相關技術移轉及協助)。

· IFS R&D主要扮演著技術移轉並訓練Volvo及Cap Gemini人員

· 當時IFS R&D有2位開發人員On Site支援，Volvo同時有15位人員與該2位人員共同作業

· 導入時程：歷經18個月，所有的上線作業全部由Volvo自行導入

· 總共開發時數：包含來自IFS、Cap Gemini之開發協助作業，及Volvo本身之投入，開發時間總計200人年。

· Volvo經銷商管理系統目前使用狀況

· 使用於瑞典及挪威地區之經銷商

· 總共安裝於300 Sites

· 共有6300位使用者

·  Volvo經銷商管理系統(Truck And Car Dealer Information System，TACDIS)功能
· 使用之F1部分

· 系統開發架構及環境

· 安全控管

· 連線機制部分使用C-programs

· Client/Server架構部分使用terminal server方式，亦使用web integration技術

· 功能分類

· 管理料件銷售、原料採購

· 工廠廠房收料、工廠之製造工單

· 汽車銷售、客戶資料管理、購車貸款管理

· 與共同資料連結等

· 須接收來自Volvo內部系統之資訊

· operation and packages

· Car specifications

· model program and prices

· Car parts， replacement parts and prices

· workshop campaigns， steering parameters， eg. VAT， Price lists for soft products

· 所有資料皆為線上即時作業，非批次作業

· 每年超過50億瑞典幣之交易金額；每天發票金額超過2500百萬瑞典幣
· 整體效益
· 快速整合ERP及工廠生產設備之維護系統，節省開發、整合費用45%；降低備用料庫存成本14~18%；減少停機時間12~17%；增加設備使用效率25~32%

· 客製IFS/需求規劃軟體元件，提高預測及生產體系反應能力，降低貨物運輸、庫存成本，及對外包商之扣款金額約10~13%

· 自行開發全球供應商資訊資料庫、客戶資料庫及Truck & Car Dear IS系統等10個子系統，縮短內部系統研發時間、滿足體系內作業需求，系統滿意度提高10~15% 
·  Volvo使用之IFS標準應用系統元件系統
· IFS/製造、配銷系統，使用在Gothenburg/Gent地區的Volvo Cars， Engine Center

· IFS/製造系統，使用在Volvo Truck KMA

· IFS/配銷系統，使用在Gothenburg的 Celero Support AB

· IFS/設備維護管理系統，使用在AB Volvo 

· IFS/財務系統，使用在Volvo Car經銷商及在Nordic地區的50個經銷商

· IFS/CRM，使用在Car Dealer

· IFS/需求規劃 (Demand Planning)，使用在Volvo Car Corporation

· IFS/企業績效管理 (BP)，使用在Volvo Car Corporation

· Volvo預計使用之IFS標準系統功能
· 未來所有Volvo製造工廠將使用IFS/設備維護管理系統

· 使用IFS F1平台之效益：
· 開發工具已與開發流程、機制、平台整合(Seamless Integration)，並不斷改善符合市場及未來之IT潮流

· 提供各開發團隊可重複開發使用之標準化API/Package/Library物件

· 可重複使用之標準化系統元件，降低跨系統間整合之困難度及隔閡

· 引用可跨平台之OS、DB、AP/Web Server之基礎環境，硬體平台具彈性

· 對任何團隊而言，自Modeling、所開發Multi-Tier之程式語法、系統功能及操作皆遵循相同標準，達到系統性開發、維護管理與軟體之共享

· 縮短應用系統開發時程及高品質之軟體元件

· 開發人員可專心致力在轉換Domain Know How為軟體元件功能，不用再受制於資訊技術之演變

· 使用／客製IFS F1平台已開發之標準元件之效益：
· 提供已開發、具實證、高度整合、最佳典範之基礎／共用元件或元件組合

· 具完整之系統管理工具(開發、執行及維護階段)，大幅降低持有元件之成本及投入人力
· 易於客製、強化元件之功能、機制、資料關聯

· 易於架構在基礎元件／元件組合上開發專屬之新元件，除新元件之功能外，並將含納基礎元件／元件組合既有之功能

· 新開發／既有元件可分享元件所儲存之資訊

· 所開發之元件具有相同之使用模式、規劃方式，將大幅提升不同開發團隊間之開發及使用者學習效率

· 降低不同團隊開發時，系統關聯、共用資料、共通性功能之重覆／重疊開發，只需著重在實際需求上功能之開發，事半功倍

· 原廠持續進行元件之除錯／強化／改版，大幅減少共通／共用性元件維護成本
 6.FOUNDATION 1未來發展
因新的軟體技術及產品以穩健之速度出現，IFS持續研究及評估新技術以確定其它業務應用之可用性.被認為有益及積極性之技術與產品會被整合到Foundation1，在整合中IFS含納了不相容平台執行上之差異，例如:不同應用伺服器或網路伺服間之不同.
(3） Interwoven內容管理與企業內容管理
1.內容管理摘要

所謂內容管理（Content Management，CM）就是對各類文件、紀錄、知識、企業內容、數位資產、數位智財等進行蒐集、審核、處理、分類、版本管理及結果呈現；而內容管理平台（Content Management System，CMS），就是一個具有內容管理能力的平台，圖17說明內容管理平台所涉及的範圍。
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圖17 內容管理平台範圍

不論內容應用服務範圍為何，以各類內容的生命週期而言，可分為內容製作（或內容產生）、內容處理與管理及內容發表三個階段（如圖18）。
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圖18 內容管理生命週期

內容產製

內容產製主要是內容產製版面的安排與設計、內容的產生與上稿，外部廠商或其他來源的資料提供等。換言之，內容的來源是不限於企業內部；且內容來源包含結構性資料（structured data，如資料庫、多媒體檔案、多媒體檔案、壓縮檔案等）、半結構性資料（semi-structured data，如XML、HTML網頁）與非結構性資料（unstructured data，如平面資料、文件資料、傳真、電子郵件等）。在此階段中，與版面的排版設計會影響未來內容資料庫結構，故必須與內容的產製一併考量。

內容處理與管理

此階段為內容管理的核心所在，完成製作之內容資料，要經過完整的流程及嚴格的審核，方有存在價值；而其後一連串的處理程序，如分類、比對、修改、格式轉換，甚至是與其他內容建立關連，都是提升資料本身的可用性，建立豐富與有品質的內容。相對的，內容的存取與使用（如派送及版本保存）也是這個階段應建立的工作項目。

內容派送

內容派送為將內容派送至各個不同應用前台，內容的呈現與一致的內容，能針對不同的應用前台（如印刷、網際網路、行動通訊、語音或電子郵件等）提供不同的呈現(Presentation)及應用(Application)，是此階段最主要的工作。換言之，不論是何種媒體、何種面貌，一致的內容都必須讓使用者經過各種終端，如在PC、Notebook、PDA、電視機、手機等，進行操作、查詢等資訊服務。

2.Interwoven內容管理方案

由於內容管理涉及許多不同應用功能，相關內容技術廠商除對內容管理不同需求發展功能性的系統工具外，並會提出完整的解決方案（total solution），Interwoven即是內容管理知名業者之一。

Interwoven成立於1995年，為NASDAQ上市公司（代號為IWOV）。該公司致力於內容管理解決方案，併購MediaBin和iManage兩家公司後，成為內容管理基礎建設(Content Infrastrcture)之領導廠商。本公司之Hinet內容平台、行動3G內容管理平台及資料整合中心（Integrated Content Center，ICC）均採用該公司之產品。針對完整的內容管理，Interwoven提出的解決方案詳如圖19，關鍵部分—內容處理與管理、內容派送則以TeamSite及OpenDeploy為核心。
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圖19 Interwoven內容管理解決方案

TeamSite內容管理

TeamSite功能列舉如下：

· Web介面輸入、格式轉換與內容彙整
· 表格輸入與樣版管理，包括：

· 樣版製作、選擇、內容輸入、預覽、產生版本。

· 後製資料的輸入（Metadata）

· 工作流程設定(Workflow)，包括：

· 內部審核流程、流程通知設定

· 版本控制

· 預覽測試

· 與其他系統整合，以多元化格式呈現內容，包括：

· Web（HTML）

· Portal（JSP，ASP，DB）

· Mobile（WML）
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圖20 內容管理平台TeamSite功能架構圖

OpenDeploy內容派送

Interwoven OpenDeploy為內容派送模組，其功能列舉如下：

· Web 使用管理介面

· 可執行或模擬內容派送工作

· 可監控內容派送狀況，並執行回復（rollback）動作

· 低負載的內容派送架構（Lightweight distributed architecture）

· 適用於多種系統平台（如NT、Win2000、 Solaris、Linux、 AIX、 HP-UX等）
· 多層次派送機制（Multi-tiered deployment）

· 平行式內容派送 (Parallel deployment)

· 具內容派送失敗時之自動回復機制

· 派送記錄、報表（Event-based reporting）

· 內容定期派送之設定

· 安全性加密與壓縮派送 （Secuity Deploy & Compression） 

· 使用OpenSSL（DES或triple-DES）進行內容加密

· 來源認證與限制（Authenticate and restrict incoming deployments）

· OpenDeploy的設定需經授權，包括listener port、non-root operation等。

OpenDeploy的應用架構如圖21。
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圖21 OpenDeploy功能架構

 企業內容管理ECM寬頻網路服務發展創造企業電子化與數位內容需求，因此，企業內容管理應用需求逐漸增加，各公司基於各類內容應用需要而建構企業內容管理平台以提升作業效率，故ECM為企業知識化、智慧化與高級化必須進行內容工程，圖22為Interwoven提供企業內容管理平台(Enterprise Content Management，ECM)架構與應用方案。
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圖22 企業內容管理系統架構

3.Interwoven在Ericsson應用實務

易利信(Ericsson)公司自1995年起即使用Web 做為公司內員工間以及外部相關企業間之資訊傳遞、分送及互動。但隨著Web 使用的快速成長，缺乏良好的管理所造成資料的氾濫與重複、無效，反而形成浪費。依據易利信2002年內部研究發現，大部份的網站、網頁、伺服器及技術解決方案都屬低品質、低價值的。

為解決此一狀況，在技術方面，Ericsson採漸進方式，以三階段逐步減少重複及無用的資訊。首先以區域為整合對象，合併各區域之功能及特色，以強調差異性為主；進而整合為全球性資訊，以量取勝；末了，整併全球性資訊之功能及特色，以量少質佳為目的。

對此，易利信也擬定二項行動方案：

· 建置單一套資訊格式及資訊基礎架構

· 建設單一技術平台並將現有系統轉移至該單一技術平台

在這樣的前提下，Ericsson於2002年內完成了共同網站解決方案（The Common Web Solution，CWS）的第一版本。初期CWS僅提供Web及入口(Portal)之功能，未來將取代各項Local Platforms，即利用作業平台進行相關網站整合，而非整合網路應用（Web applications）。例如在垂直整合方面將2000個內部網站整合到50到60個之間，水平方面將20至60個內部網站整合到5到10個之間。

簡單地說，CWS之目的及附加價值，就是

· 資訊網站發表（Information web publishing）
· 建立品牌識別（Visual identity (brand) ）

· 建立共同資訊架構（Common information structure）

· 採用單一登入制（Single sign on）

· 提供合作廠商使用（Partner access）

· Virtual collaboration

· One entry point， personalization and role based access

· 降低人事及資料（或系統）維護成本（Cost efficiency）

CWS的基本元件為網頁發佈、存取管理、協同方案、入口服務與綜合性服務，如圖23。
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圖23 Ericsson之CWS基本架構

· 網頁發佈（Web Publishing）模組

· 主要引進Interwoven的內容管理系統（Content Management System，CMS）TeamSite做為基礎平台，提供網站內容管理、媒體管理、影片播放服務及群體訊息傳送等功能；近期內也將透過此一平台，建立股價發佈機制。

· 存取管理（Access Solutions）模組
· 使用者管理，公司內部員工的認證及單一登入，公司外部人員（如合作廠商）的認證與單一登入，皆屬此部分。

· 協同方案（Collaboration Solutions）模組

· 不論是團隊協同（Team Collaboration）、即時協同（Real-time Collaboration）或是討論論壇（Discussion Forum）、活動日誌（Activity Calendar）或群組互動（Group Interaction），都是此模組的處理範圍。

· 入口服務（Portal Services）模組

· 應用整合（Application integration）、內容彙整（Content aggregation）、個人化設定（peronsonalization），甚至網站功能代管（Web functionality hosting）等

· 綜合性服務（General Services）模組

· 使用量與使用者統計（Usage and user statistics）、資料搜尋及取用（Information search and retrieval）、資訊訂閱與訊息通知（Subscription and Notification）為這模組常見的功能。

以上所述為易利信公司CWS之架構模組說明，圖24為該公司內部網頁範例，說明Interwoven TeamSite如何應用CWS在網站相關網頁上。
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圖24 Ericsson CWS應用範例

四、心得
(一)HP Openview
1.HP Openview，有IT領域的管理模式及電信服務的模式，以下方向可供參考：
․ HP Openview 部分，ITIL/ITSM 主要廠商管理產品與內建管理模式架構可作為中華電信內部作業系統監控與管理之參考，並可利用ITIL 管理流程強化現有內控所需，降低整體維運成本及提高服務效能，與現行一科所規劃SQMC之方向相符。
  ․ SQMC 可以提升整體中華電信內部服務為主要目標，作為將資訊技術轉換為商業價值之準備。逐步從穩定(Stability)至效率(Efficiency)乃至於彈性 (Adaptive)。

․ 依據資訊系統維運管理架構分層負責，縱向將總公司資訊處與區分公司資訊單位、橫向將各專案負責小組與重要設施管理成員作一完整功能的建置。考量執行成效以及避免全面影響內部作業，可以重要之客戶服務系統 (如TOPS:Order、 CDIS等) 、工務維運系統(如 eTRIS、eLEAMIS、SSLOSS II、 CDRS 等) 以及 CHTNet為初步建置之標的。
所建置之監控管理機制除支援區分公司所需外；伺服器、儲存設備、網路設備與重要應用軟體平台(如資料庫等) 亦為納管對象，障礙 (Fault) 與效能 (Performance) 是主要管理基礎。  而小規模的標準服務作業流程(ITSM SOP)的建立，同樣是建置SQMC的重點。提供總公司及時監督管理與日常維運績效之評估。
  ․HP OV SQM 所提及之電信服務架構應可符合企業客戶處對於大客戶服務之需，所建議之使用EAI 方向與本公司正推動之EAI 專案一致，惟其中應與OSS 系統界接，與障礙、查修、派工等完整整合，方能發揮其效果。(其與各OSS系統關係如下，與HP 其他產品間關聯如後圖。)
2. 提升資訊應用系統的服務品質，可提升客戶(資訊系統使用者)滿意度，復因導入作業流程，可降低資訊系統整體投資成本。
服務品質的管理對於服務供應商(電信業者)開闢新的收入管道和留下現有客戶具有非常重要的意義。

3. SQM的多層架構提供了完全的分散能力，可以符合漸進的開發。分散式可實現:較多的資料源(數量或者地理分散)、較大的存儲能力 (分離的資料集市概念)、較強的計算能力(消息匯流排靈活性)及較多的用戶介面(借助UI server)。
(二)IFS F1平台
1.IFS F1平台之特點：

· 開發工具已與開發流程、機制、平台整合(Seamless Integration)，並不斷改善符合市場及未來之IT潮流

· 提供開發團隊可重複開發使用之標準化API/Package/Library物件

· 可重複使用之標準化系統元件，降低跨系統間整合之困難度及隔閡

· 引用可跨平台之OS、DB、AP/Web Server之基礎環境，硬體平台具彈性

· 對任何團隊而言，自Modeling、所開發Multi-Tier之程式語法、系統功能及操作皆遵循相同標準，達到系統性開發、維護管理與軟體之共享

· 縮短應用系統開發時程及高品質之軟體元件

· 開發人員可專心致力在轉換Domain Know How為軟體元件功能，不用再受制於資訊技術之演變

2.使用／客製IFS F1平台已開發之標準元件之效益：

· 提供已開發、具實證、高度整合、最佳典範之基礎／共用元件或元件組合

· 具完整之系統管理工具(開發、執行及維護階段)，大幅降低持有元件之成本及投入人力

· 易於客製、強化元件之功能、機制、資料關聯

· 易於架構在基礎元件／元件組合上開發專屬之新元件，除新元件之功能外，並將涵納基礎元件／元件組合既有之功能

· 新開發／既有元件可分享元件所儲存之資訊

· 所開發之元件具有相同之使用模式、規劃方式，將大幅提升不同開發團隊間之開發及使用者學習效率

· 降低不同團隊開發時，系統關聯、共用資料、共通性功能之重覆／重疊開發，只需著重在實際需求上功能之開發，事半功倍

· 原廠持續進行元件之除錯／強化／改版，大幅減少共通／共用性元件維護成本

(三) Interwoven
1.易利信公司之資訊政策及資訊架構讓該公司之資訊應用更加方便，包括內部Intranet及中衛體系之Extranet均在同一平台，大幅縮短各項應用模組之發展時程，加速產品上市時效，減少資訊總投資，可知資訊政策(如Consolidation，Optimization)以及慎選工具、平台之重要

2.資訊委外服務為未來之趨勢，不僅中小企業養不起資訊研發人員，連大企業如易利信等亦為了效率而將資訊系統委外予HP、IBM等公司，而這也是我中華電信商機所在，我們除了中華系統整合統包大型資訊專案外，亦可由在總公司資訊處之規劃下、由研究所或策略廠商研發一系列中小企業e化標準產品，利用區分公及營運處之資訊人力提供售前及售後服務，這是中華電信加值服務的一大商機

六、建議
1.由於 GPRS、3G、 MOD與VoIP 等電信應用服務與資訊加值服務日益整合，技術的進步亦降低跨入服務之門檻，使得業務競爭越形激烈，整合本公司通信產品之企業客戶(大型客戶)資訊加值服務仍有相當成長空間，為提昇資訊服務品質，HP SQM 方案具有參考或引用的價值。
2.與眾多中華電信內部資訊系統整合，為達及時化(real-time)需求，以ＥＡＩ方式整合提供系統整合及資訊流通較為可行。但應整體納入維運 (Operations) 、行銷(Marketing)、客服(Customer Care)與財務管理(Finance) 等之考量。
3. 中華電信資訊系統繁多，維運人力及組織更多，未來應逐漸集中化管理，以有效運用資訊資源、減少維運人力，並建立資訊忠心之績效衡量標準，降低總體資訊成本，並以資訊處正在規劃中的服務品質管理系統有效監控及管理各網路、伺服主機、儲存設備及應用程式之效能(Performance)、資源及可用性。資訊處現正在規劃SQMC，即著眼在整體資訊服務品質的提昇，初期將以維持客戶服務最高服務品質的觀點，以重要客戶服務系統 (如TOPS/Order、CDIS等) 、工務維運系統(如eTRIS、 eLEAMIS、 SSLOSS II、 CDRS 等)以及 CHTNet企業資訊網路為建置之標的。
4.IFS使用跨平台之OS、DB、AP/Web Server之基礎環境技術，具有彈性之硬體平台，降低跨系統間整合之困難，並使用可重複開發使用之標準化元件技術，可及時反應需求的變更及降低開發成本。比照Volvo公司，使用IFS Foundation1及必要之元件，電信研究所在開發員工持股信託系統在短時間內就完成50%進度。在本公司進入民營化的更替時程，引進IFS開發平台開發本公司後勤辦公室相關應用資訊系統，應確實能提昇軟體開發及應用效率、建立標準化開發作業流程。
5.未來公司除了核心通信業務外，資訊加值服務應是另一個經營業務重點，為達到Time-to-Market及資訊系統開發品質，必須揚棄現有的各自獨力運作之系統開發方式，建立協同分工的開發環境、培養核心競爭能力 Core Competencies、資訊資源整合避免重複開發與浪費 Resources Mix、集中規劃、元件分享、LifeCycle管理、縮短開發時程與分散支援、建立國際級軟體開發水平、標準之開發作業程序(SOP)均是考驗資訊人員的課題，結合國際性資訊公司之現有經驗及本公司電信資訊專業人才，建立合作夥伴關係，才能迅速開創國內外商機，增加營收。
6‧目前提供整合性之電信及資訊服務給企業客戶已成趨勢，各類企業e化業務在各分公司均積極展開，光化大樓(FTTB，Fiber To The Building)配合社區型網站，即為一立意甚佳之綑綁式服務，可提高光化大樓住戶對本公司之忠誠度(stick住客戶)，針對社區型網站之經營，研究所已開發出6種標準型Template網站，提供30項不同功能，能使光化大樓社區快速建立起社區網站，但後續社區網站之維運管理亦是該項綑綁式服務能否成功之關鍵因素，而網站之有效維運管理實需一確實可靠之工具為助，InterWoven即為目前世界排名第一之網站維運管理工具，世界諸多知名企業(易利信、賣當勞、Nike等)均使用此套管理工具管理其數以百計之網站，本公司數分HiNet中多項加值服務亦採用此工具，因此建議未來在社區網站之維運管理，亦能採用此套工具。
7.以Ericsson資訊基礎建設為參考，建立本公司企業內容管理（Enterprise Content Management，ECM）之基礎建設，以引領本公司入口網站、客戶服務與業務行銷等應用服務，進入企業內容知識化與整合化之時代，提升業務作業之各項內容便利、效率。

8.基於寬頻內容服務衍生公司管理數位資產的重要性，本公司亟需建立數位資產管理系統(DAM)，如文件、像片、圖片與短片等管理與應用，宜善用現有地域性內容管理系統VCMS平台，導入各項數位內容的數位資產管理，滿足本公司相關單位（如總務處、網路處）等內部應用需求，突破數位資產受制於人的局面，並進而發展相關外部服務。
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