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1. 前言

近年來電信產業發展的腳步不斷加速前進，其所提供多元化服務及日新月異之產品行銷促銷方案，皆與IT 技術有著密切之關係。資訊系統須具備高彈性、高可擴充性，能夠快速建置及開發新服務並能提供穩定及快速接取之服務，方足以滿足企業之營運需求。為更有效地利用IT技術來支援新業務以創造競爭優勢，職奉派赴法國實習N-Tiers資訊系統開發管理技術，希望吸取國外之經驗以作為本公司未來IT發展之參考。

本報告分為四章，第一章為前言，簡述此次出國受訓實習之目的。第二章為行程，說明實習的過程。第三章為研習心得，內容包括N-Tiers系統維運管理及HP OpenView Operation方案、 N-Tiers系統之服務管理及HP OpenView Internet Service方案、ITIL N-Tiers系統開發方案及HP ITSM糢型說明、電信作業支援系統(OSS)發展概述及HP OpenView TeMIP方案。第四章為感想與建議，針對本次出國實習提供感想及建議以供參考。

2. 行程

93年9月18~19日  行程   抵法國/巴黎


         9月20~21日  巴黎   實習Management Integration Platform Solution

         9月22-24日  尼斯   實習ITSM(IT Services Management) Workshop

ITIL Introduction, and Software Development & Management 
     9月25-26日  尼斯   資料整理

     9月27-29日   尼斯   實習eTOM Arch. Introduction,and Telcom. OSS System Development

         9月 30 ~10/1日 行程返國

3.實習報告內容

3.1 N-Tiers系統維運管理
為保持系統正常運轉，系統維運管理是維運人員每日要執行的例行性工作，然現今各單位系統中存在著各種廠牌之軟硬體，其中包括了不同之作業系統、網路、應用程式、資料庫等。對於充滿異質環境的系統中如未能加以整合，則需要較多之維運人力及較複雜之技術，相對增加了維運成本及降低了客戶滿意度。

HP OpenView Operations(OVO)針對異質平台的系統架構、應用程式、資料庫提供一個集中控管的機制、全面的事件管理、主動的效能分析、自動警示、產生相關圖表，讓維運人員儘早發現問題的根本，有效來運用IT資源。其主要功能摘要如下：

· 自動化之監控、通知與預防式(Proactive)之管理機制，有效管理系統之異常訊息，並提高交易服務之可用度(Availability)。

· 簡化IT管理工作，降低IT管理人員之負擔。

· 單一且集中式之管控介面，方便IT管理人員全盤掌控電信服務的品質。

· 提供相關統計圖表, 可供主管分析效能的瓶頸並預估未來資源的使用率。

· 建立企業客戶服務效能SLA管理的基準值

3.1.1 N-Tiers系統維運管理概念

IT維運管理在日常作業流程，如下列之概念圖示，不斷循環運轉！

[image: image1]IT 維運管理概念中，針對IT維運管理之被管理資源 --- 系統資源、網路資源、應用程式、資料庫系統等IT 元件加以監控，透過如 agent 或 SNMP trap 等途徑，來收集事件資訊，這些資料來源包括如下之項目：

· SNMP traps & variables
· system logfiles

· system messages

· system performance

· application logfiles

· application performance
上述的資料收集後，會過濾事件，依其特性分類並儲存記錄，如：依其嚴重程度、依主機來源、依應用程式，以統一格式集中儲存在資料庫中，嚴重的事件依事先定義，啟動告警機制，主動以e-mail 通知相關人員，或是自動執行預先定義之工作，解決特定的問題，例如：重新啟動特定的應用程式。

維運管理人員亦可利用 GUI 檢視事件，不同嚴重程度的事件，會呈現不同的顏色，事件中提供維運管理人員相關解決方案，或是手動執行預先定義之工作，解決特定的問題。

事件在維運管理人員手動執行或是自動執行預先定義之工作後，該事件之問是將會被解決，並記錄下其處理的過程，以及歸入歷史記錄中。

下一個事件維運管理流程再度啟動，不斷循環運轉。

3.1.2 網路管理

· IT 維運管理之網路管理達成下列之目標：

· 監控網路現況

· 分散式管理架構, 傳遞網路事件及地區拓樸圖

· 集中式管理

· 制定監看政策 

· 制定緊急事件處理之標準程序

· 事件關聯與告警：針對重要事件之告警，如

· 網路斷線

· 重要伺服器網路不通

· IP Address相衝

· 網路錯誤率過高 / 網路使用率過高

· 碰撞率過高

· 使用率報表

· Interface inbound/outbound error

· Ping response time/retry 

設備清單, 例外報告

網路事件及地區拓樸圖之表示畫面範例，如下：
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3.1.3系統管理

IT 維運管理之系統管理達成下列之目標：

· 監控系統現況

· system logfiles / event logs

· system messages

· system critical process / services

· system performance

監控系統現況畫面範例，如下：

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



· 系統事件及效能報表

· 系統事件報表：了解系統健康狀況

· 系統效能報表：了解系統效能狀況

報表畫面範例，如下：

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



3.1.4應用程式管理

IT 維運管理之應用程式管理達成下列之目標：

· 監控應用程式現況及其效能，以 BEA Weblogic server 為例，監控
    下列項目：

· JVM, throughput
· EJB caches & pools
· sessions
· hit rates
· JMS messages
· JDBC connection pool
· JDBC connection pool
· cluster
· servlets
監控項目畫面範例
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Percentage of heap space used in the JVM, 畫面範例
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The number of client requests waiting to be serviced, 範例中值為0，顯示沒有 Client在 waiting 中，表示無瓶頸發生,畫面範例
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Number of socket connections opened.，畫面範例
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監控應用程式之報表，以 BEA Weblogic server 為例，產生下列項目：

·  daily and hourly availability reports
·  ‘top 20’ reports on utilization
·  request rates
·  wait and execution times
3.1.5資料庫管理

IT 維運管理之資料庫管理達成下列之目標：

監控資料庫現況及其效能，以 Informix server 為例，監控下列項目：

· collect and analyze data using Embedded SQL, calculate 
    metrics   and provide early warnings

· database status
· freespace
· extent fragmentation
· long transactions
· logical log utilization
· lock contention
· buffer & sort performance
· shared memory utilization
· foreground writes

· filtering for dbspaces, tables and users
sort performance畫面範例，如下：
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監控資料庫之報表，以 Informix server 為例，產生下列項目：

· availability
[image: image11.emf]
· space management
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3.2 N-Tiers系統服務管理
N-Tiers系統之服務管理，主要是以模擬典型終端使用者之客戶交易行為進行作業，以監控應用程式之服務現況及其效能，能夠主動辨識及快速隔離發生問題之應用程式，在造成客戶不利影響前能將問題解決。

3.2.1 HP服務管理方案
HP OpenView Internet Service(OVIS)結合兩種測量網站的效能方法：「主動」監控，又稱為合成交易；「被動」監控，或稱以伺服器為基礎的監控。這兩種方法結合以後的成果是：一組能完整呈獻客戶使用情形的巨觀到微觀全方位計量表，以及伺服器發生問題時可立即通知的能力。OVIS提供每個重要元件的終端使用者回應時間資料明細表。範圍從資料中心伺服器、網際網路群、一直到末端網路及客戶的桌面上。

OVIS主動監控複雜的B2B流程，如後勤運籌、採購、供應鍊和交貨；及B2C交易，如保險索賠、股票交易、網路購物等。新的網路應用程式一上線，就可以利用OVIS網路交易監控器。直覺式的操作精靈讓管理人員執行一般終端使用者交易的每一個步驟，如使用者登入、產品目錄查詢、購物籃檢查等，同時自動記錄所有的URL，並抓取所有輸入的資料。然後，網路交易偵測器會每隔一段時間播放已記錄之交易，模擬典型的終端使用者消費活動，並收集重要的可取用與回應時間。為了達到最好的彈性，網路交易偵測器會靈活處理動態的內容，如自動產生的工作階段（session）id、cookies、伺服器產生的URL，Active Server Pages、CGI script和伺服器的JavaScript。

為了協助隔離問題，OVIS也主動監控個別的Internet Service和Protocol，方法是模擬使用者請求基本的服務如：網域名稱（DNS）解析與目錄（LDAP）存取、收送電子郵件的郵件服務（IMAP4/SMTP/POP3）、安全傳輸超文件（HTTPS）和檔案（FTP）的網路服務，以及撥接與無線存取等遠端存取（Remote Access）服務。

軟體偵測器安裝在ISP的網站存放點、公司的遠端辦公室、或是防火牆外的事業伙伴處，藉由主動監控的功能，收集資料。這些軟體偵測器用HTTP效能將資料安全地傳回到選定的中央控管關連性資料庫（Microsoft Access、Microsoft SQL Server或Oracle）。此資料接著填寫即時的顯示板，內容包含服務等級、可取用性、和回應時間撥接資料，並製作詳實的網站報表。

使應用程式效能人員，能在複雜的 Web 應用系統 (由 Web 瀏覽器、Web 伺服器、J2EE 應用伺服器及微軟的分散式網際網路架構所組成)，取得必要的資料，以隔離及分析應用系統中的問題。以了解作業環境中應用程式交易的執行路徑與效能資訊，並檢視到 EJB 和 COM, .NET 層級。OVIS提供完整往際網路基礎架構單一整性視窗，能協助IT人員有效率地進行問題預測、隔離、診斷和障礙排除。

3.2.2 HP OpenView Internet Service測量範例

以下是利用HP OpenView Internet Service測量網站的現況及效能範例，OVIS提供每個重要元件的終端使用者回應時間資料明細表。範圍從資料庫伺服器(Informix)、應用程式伺服器(BEA WebLogic ) 、網路群、一直到末端網路及客戶的桌面上。以達到應用程式服務管理的目標。

- 監控整體服務概況，範例畫面如下：

顯示過去 12 小時內之整體服務概況，平均可用度 99.31%，平均回覆時間 4.02 sec。
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- 監控應用程式之服務現況，畫面範例如下：

顯示過去 12 小時內之應用程式之服務現況，各不同 URL 之可用度。

[image: image15.emf]
- 監控應用程式之服務效能，畫面範例如下：

顯示過去 12 小時內之應用程式之服務效能，各不同 URL 之模擬行為回覆時間。
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3.3 ITIL/ITSM概述

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) 為業界IT管理的最佳實務模型，對企業IT部門提供了IT維運的最佳經驗與方法，目前更被規劃成為新一代的資訊管理標準（BS15000）。針對市場調查分析，75%~90%的資訊中心於2006年前均會導入IT Service Management方法論來管理提供的服務與品質，以提高效率與競爭力，尤其針對電信或金融等重要服務產業更為重要。
3.3.1 ITIL流程
在ITIL的業界最佳管理實務模型中，針對“Service Support”中的幾個主要的流程—Incident, Problem, Configuration, Change, Release 管理，均是由企業單一的整合管理窗口Service Desk以進行一連串的管理改善程序。透過所建置的整合式Service Desk，成為預先處理(proactive)系統事件(system alarm)及被動處理(reactive)使用者需求的單一窗口，以自動化的方式來落實事件追踪(trouble-ticketing)，並維護一致的「組態管理資料庫」(Configuration Management Database, CMDB)，作為其它流程運作時的參考。
3.3.2 ITIL維運管理
在日常維運的 “Service Support” 方面，ITIL 包含了「組態管理」、「事件管理」、「問題管理」、「異動管理」、「上線管理」等五大流程.. 「組態管理」(Configuration Management)「組態資訊」讓IT 管理人員對其服務架構中的軟硬體資訊，能夠通盤了解，這些資訊以CI(configuration item) 的型態存在， 如Server、CPU、Apache、Portal 等都算是一個CI，在組態資料庫中 (CMDB) 中不能只有斷簡殘編，必須可以有效呈現其關係，如「HP-UX Server 有兩顆CPU，上面跑Apache webserver，支援我們的portal 服務」，如此一來IT 人員可藉由掌握其相互依存關係，來快速釐清問題，並做為異動時的參考。

「事件管理」(Incident Management)

IT 世界裏的「事件」五花八門，從新進員工的帳號申請、使用諮詢、抱怨電話，到系統自動偵查到的異常狀況，有時真是急如星火。而事件處理的要訣無非就是「快」--先區分事件種類、緊急及影響程度 (個人或是全公司？)，診斷並查詢可能解法，趕緊找專家來幫忙，反正就是不擇手段，只求快速結束此一事件。透過Service Desk 的機制，必須清楚定義一線二線三線支援的流程及權責，並結合組態管理，以提昇效率。

「問題管理」(Problem Management)

事件管理只能「治標」，雖然快速處理了事件，但其事件發生的根源 (root-cause)，還是得藉由深入的分析，才能對症下藥，達到「治本」的效果。「問題管理」的精神在於調整組態或容量，積極地防止事件的發生。以企業portal 為例，當使用者抱怨連線速度極慢或甚至連不進來時，「事件管理」的處理方式可能是請網站管理員趕快清除那些已經idle 的session，好讓別的使用者連進來，但是當連線量一多時，同樣的事件必定一再發生，這時就得深入地望聞切聽，發現是因為主機資源不足，可以支援的同時上線數不足，最後可透過硬體擴充，來支援更大量的線上交易，如此達到了「治本」的效果。

「異動管理」(Change Management)

為了支援企業更快速的迎接挑戰，IT 得更頻繁地更改其架構及組態，或是推出新服務；從另一方面看，「異動」往往帶來風險，輕則影響效能，重則造成整個服務停擺；而「異動管理」的目的即在「時間」與「風險」取得平衡—藉由取得完整資訊及獲得相關專業人員的認可，儘量降低風險；透過明確而有效率的溝通機制，加快異動核可 (approval) 的腳步，不至於讓層層關卡，延誤了異動的時機。以上述portal 連線問題為例，即使只是單純的硬體擴充，仍會影響到服務，所以還是得提出RFC (Request for Change)，詳述其擴充原因、可能造成的影響、工作步驟及事後結果評估，獲得相關人士認可後才可執行。

「上線管理」(Release Management)

新系統的上線，可能是企業服務的提昇，也可能是災難的開始，因此在軟硬體、應用系統各方面，都需要嚴謹的計劃，來進行測試、版本控制、部署派送及上線。再以上述的portal 服務為例，假設他們計劃將其它的差假、採購系統，也整合進portal，可能需要採用3-tier 的架構，重新開發，此時就得經歷「上線管理」的流程，以確保其品質，並控制進度。
3.3.3 HP ITSM 參考模型
IT服務管理的哲學在於建立一套「可管理的」 (manageable) IT服務流程, 支援企業營運上所需的資訊服務需求。在此, HP 強調一個重點, IT 服務管理並非僅是被動的後勤支援, 其實也包含了主動的規劃分析。舉例來說, 如果推行新的網上交易系統, 資訊部門主管就可以利用IT服務管理所累積的經驗與資料, 瞭解是否有足夠的人力、系統與網路資源來導入交易系統;還是需要爭取更多的預算擴充現有IT資源。
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HP 的ITSM(資訊科技服務管理) 則基於ITIL 的最佳實務規範 (best practice)，再結合了HP 顧問群在世界各地累積 的IT 管理經驗，而設計出來，藉由一個高度整合的IT 流程關係圖，來協助企業解決IT 服務管理所面臨的難題：

那些IT 服務流程是必要的？該如何規劃？

一個「服務化」的IT 部門，在組織上應做何調整？

如何取得服務流程化所需的資訊科技？

針對企業內部最為重要的IT 需求，如何提供最佳服務？
HP於2004年5月宣佈併購IT Infrastructure Management LLC及CEC Europe Service兩家公司，增強了ITSM之技術諮詢及訓練能力。　 

3.3.4 HP ITSM 五大群組說明 
HP ITSM 模型依照IT 服務的生命週期，區分為五個流程群組－「企業與IT 價值連結」(Business-IT Alignment)、「服務規劃及管理」(Service Design & Management) 、「服務開發及部署」(Service Development & Deployment) 、「服務維運」(Service Operations) 等，而「服務保證」(Service Delivery Assurance) 流程群則居於核心，與其它四群的流程相輔相成。
這五個流程群組各具其意義：

「企業與IT 價值連結」(Business-IT Alignment)

為了幫企業創造利潤、節省成本，所以每個IT 服務誕生前，都必須從企業的營運需求來考量及必要性，例如：「e-POS 系統是否真能提昇營運效率，加強與協力廠商的產銷關係？」「不同客戶 (企業內部使用者及各協力廠商)的需求為何？」「為了提供最佳的e-POS服務，該如何調整IT 組織及策略？」「是否該將IT 組織轉化成利潤中心？」這些策略性的問題都得在這個流程群中進行評估與討論。

「服務規劃及管理」(Service Design & Management)

在制定策略，即進入規劃階段，將「願景」(Vision) 轉成具體的計劃，參考欲提供的服務等級 (Service Level)，再決定系統架構 (分散或是集中處理？ 採用client/server 或是3-tier ？ )； 制定安全控管政策 (是否導入BS7799？是否自行建構PKI？)；基於未來業務成長，計劃應提供的IT 容量及IT財務管理。

「服務開發及部署」(Service Development & Deployment)

藍圖勾勒清楚後，開始得一磚一石來建構服務：需要那些硬體設備及軟體工具？自行開發或是委外？如何測試、部署而及時上線？如何在時間壓力下還能維持開發品質？

「服務維運」(Service Operations)

創業維艱，守成不易。服務上線後的永續經營，才能向企業主有效證明IT 的價值。系統穩不穩？效能好不好？事件處理是否明快？IT 人員是否能早user 一步解決問題？一切維運效能是否都應該數據化、報表化，以作為規劃服務、制訂SLA 的參考。

「服務保證」(Service Delivery Assurance)

從規劃到開發，從上線到維運，這些不斷循環的流程都得倚賴正確的組態資料(Configuration) ， 配合周延的異動流程(Change)，才能讓IT 人員有效掌握資訊，減少因人為而發生的意外，而更有餘裕來規劃更多的加值服務。

3.3.5 ITIL N-Tiers系統開發方案

今日企業服務系統需要拓展及延伸其服務範圍，減少成本支出及縮短系統回應時間，且要提供容易接取之服務方式給客戶、夥伴、員工及供應商。面對上述之需求，J2EE(Java 2 Enterprise Edition) 平台是開發服務系統不錯之選擇，J2EE平台簡化多層分散式企業應用系統之開發和部署，並能在面對競爭業者挑戰之壓力時，容易提昇性能以保持優勢。

J2EE 包括 Java 伺服器頁面 (JSP)、Java Servlet、企業 Java Bean (EJB) 規範，使開發人員能建立可擴充、可重複使用、基於元件的應用。它還包括 J2EE 連結器架構 (J2CA)，不但使開發人員能將legacy應用連結到 J2EE 平台上，而且還能將 J2EE 元件模組、交易、安全性基礎設施應用於系統的整合之中。除此之外，J2EE 既提供經由 JDBC 的標準化資料庫讀取，經由 Java 訊息服務 (JMS) 的訊息，又支援交易、安全和其他核心服務的管理。

ITIL所提出之多層分散式企業應用系統共有三層架構，分別支援表現、業務邏輯和資料連結：

· 表現層負責管理使用者介面之應用，其中包括桌面應用、Web 瀏覽器和常用設備

· 業務層包含各種業務邏輯

· 後端層提供與企業系統和資料庫的連結
表現層負責管理桌面應用、Web 瀏覽器、無線設備或其他client類型的通信機制。J2EE 提供兩種技術建置動態 Web 頁面：Java Servlet 與 Java 伺服器網頁(JSP)。Java Servlet 是 Web 應用中的 Java 類別，一般用以HTTP 請求及提供 HTTP 應答。管理client端 Web Java 伺服器網頁(JSP) 是平面檔，類似 Java 的原始碼可以用特殊標記的形式直接嵌入 HTML 腳本。嵌入的原始碼可以讀取資料庫之類的伺服器端資源，並能動態更新 Web 頁面。JSP 可以使用 XML 技術，還能借助標記庫進行擴展，標記庫使開發人員可以編寫自己的客製標記，也可以充分利用第三方產品，進一步實現標準化，簡化應用開發。瀏覽器與伺服器端業務邏輯之間的通信。
業務層包含獨立於使用者介面的應用業務邏輯，其中包括可以運行在應用伺服器環境中的分散式元件。在 J2EE 框架內部，這些元件一般用 Enterprise JavaBeans 表達。Enterprise JavaBeans (EJB) 是主要用於服務端的企業 Java 元件架構，便於開發人員設計、開發可客製、可重複使用的業務邏輯。
後端層，提供對其他企業系統的讀取手段，例如資料庫、ERP、CRM、主機或其他現有應用。後端層的作用還相當於整合層，使用訊息、電子郵件、Web services和其他技術，與各種企業系統連結和通信。
ITIL 多層分散式企業應用系統J2EE開發方案：

(1) Java with Application Server

Os                  : Windows NT/2000，Linux，Unix 

Application Server ：Weblogic，WebSphere，Oracle 9Ias
Database           ：Oracle8i

Report             ：Crystal Report/Actuate JReport suite/Cognos

(2) Java with JBoss Application Server

Os                 : Redhat Linux 

Application Server ：JBoss application server(freeware)

Database           ：Oracle8i/Postgres/MySQL

Report             ：Crystal Report/Actuate JReport suite/Cognos

3.4電信作業支援系統(OSS)發展概述

電信業者擁有較佳之電信網路和服務管理方案是邁向成功之重要因素,作業支援系統OSS(Operational Support System) 除了既有快速界定障礙根源(Root Cause)，決定處理順序(Consequence)， 工作的優先順序(Prioritize repair tasks)與派工(Assign Trouble Ticket) 外，還需能提供顧客整個服務機制的健康狀況(Customer Services Health Status)，亦就是從事後處理(Re-Action) 提升到事前預防 (Pro-Active) 的重要轉變，而另一項特點則是電信網絡資源與資訊系統管理合併的需求日益擴大。而此需求可能來自於管理成本與技術匯流的趨勢所造成。但根源仍是來自於電信服務無可避免使用大量資訊技術，同時顧客所需要的服務亦必須結合Content, Computing 及相關的資訊應用。
3.4.1 HP OpenView TeMIP方案

HP OpenView TeMIP是一套通訊網路與服務管理軟體家族產品，專門提供固網、無線網路、加值服務電信業者的需求。TeMIP家族產品能提供交換器、傳輸、光纖、IP/資料與無線服務方面各種品牌、各種科技的密切整合。

HP OpenView TeMIP Framework為一完整的OSS平台。只要透過單一系統，作業人員就能取得豐富的OSS應用程式組合，包括故障管理(FM)、設定(CM)、啟動(SA)、效能(PM)、流量、拓樸，以及狀態管理等等。
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HP OpenView TeMIP Framework能提供有彈性的中介軟體服務，讓應用程式以即時的方式與網路互相溝通。完整的工具組則能不需撰寫程式，就能將應用程式客製化，快速地開發互相搭配的應用程式、有效率地進行系統整合。在網路互連方面，HP OpenView TeMIP Framework提供了一套立即可用的存取模組及設備介面程式庫，能大幅降低作業時間。HP OpenView TeMIP Framework同時還在產品中內含了與其他廠商OSS應用程式界接的介面。
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HP TeMIP Framework採用開放式的作業環境，整合並統一了多品牌的管理網域，網路中的每一個元素都能對應到單一、完整的檢視當中，讓作業人員透過單一、完整的OSS基礎建設，對來自於多廠牌的所有網路設備（如上圖）進行管理維運工作並能快速地找到問題並解決問題。

4.感想與建議

   本次出國受訓主要為實習N-Tiers資訊系統設計開發及管理技術，希望能吸收HP在此領域之經驗及了解其相關之解決方案。IT 的價值在於透過有效的管理讓企業能加強客戶服務、降低生產成本、擴展銷售管道，乃至於改善營運策略。而這些價值植基於穩定兼具彈性的系統基礎平台與架構之上，以J2EE為平台來建構N-Tiers企業應用資訊系統具有較簡易之開發、部署及叢集(Cluster)之負載平衡(Loading Balance)及故障容錯(Fail Over)特性。本公司部分系統已採用此先進模式，來提供高可用度及高可靠度之服務，以期在競爭激烈的商業環境中，降低系統故障風險及避免交易資料之不正確，來提升客戶之信心及滿意度。

一般大型企業所推展之業務及加值服務種類繁多，相對的其背後所需支援的資訊系統林立廠牌眾多，需要有一套整合集中控管機制來管理其複雜之IT基礎元件及所提供之服務品質，本報告中之HP OpenView 服務管理方案藉由集中簡化IT 服務管理機制，將所有人員、流程及技術整合在共同的服務期望之下，針對已定的服務等級協議(SLA)，評量 IT 的服務表現與成效。HP OpenView其完整解決方案運用 IT 基礎架構體系 (IT Infrastructure Library, ITIL) 所提供的最佳管理實務，協助企業提供高品質的 IT 服務、技術及支援，可作為本公司建設IT、IP及電信網路整體服務管理參考。












































































HP ITSM 架構圖
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TPDBILN1_TPDBILN1: TELDBS4 781250 6.16145 7887
TPDBILN1_TPDBILN1: TELDBS3 7.812.50 6.057.29 7753
TPDBILN1_TPDBILN1: TELDBS2 7.812.50 6.055.00 7750
TPDBILN1_TPDBILN1: TELDBS1 7.812.50 6.054.99 7750
TPDBILN1_TPDBILN1: TELDBS5 781250 6.029.47 18
TPDBILN1_TPDBILN1: DEVDBS 781250 484979 6208
TPDBILN1_TPDBILN1- LOGDBS 3.906.25 234671 6008
TPDBILN1_TPDBILN1- QUARDBS3 3.906.25 190258 4871
TPDBILN1_TPDBILN1- QUARDBS2 3.906.25 178335 4565
TPDBILN1_TPDBILN1- QUARDBS4 3.906.25 177281 4538
TPDBILN1_TPDB1LN1: PROBEDBS 195312 46461 2379
TPDBILN1_TPDBILN1- ROOTDBS 195312 1132 058
TPDBILN1_TPDB1LN1: QHDRDBS 195312 257 013

TPDBALN1_TPDB1LN1: TMPDBS1 976.56 051 0.05



[image: image21.emf]page 4 2004/12/8 HP presentation template user tutorial

hp OpenViewvision for telecom

Manager Of Manager: TeMIP

OV

TeMIP

Exper

t

TSM

AMs

Voice/Data

Metrica 

Nettest

Clear 

Spots

BSC

Broadband

TSC

Transport

OV

NNM

ET

ECS

IP

OV

PI

OV

SA

OVO

Agent

SPI�s

SN

ITAppl., OS, Storage

Service

Activator

Performance 

Insight

OV

Perf Mgr

OVIS

OVTA

OV

SA

Service

Activator

integrated service assurance

integrated service management

Cramer

Granite

OV 

ServiceDesk

Remedy/Clarify

OV SQM

OV

TeMIP

OV

TeMIP

[image: image22.png]2 Crystal Report osoft Internet Explorer pro -1ol x|
| wxE MAEW TAD

|¢r-m-2 OB 4| Qns Gswes Ius (D SW-E
| #84(D) [&] hitpi/110.17.2.54:8080jHPOV_reportsitopcpudsfaul btm =] PBE [|uis

I |

Top CPU Percent Busy

L |

todbpril
toaptpni
tpap2pni
khap2
Khap!
teap3int
teaptint
tpovint
tpdb2pni
todbint

0% 10% 20% 30% 40% 50% B0% 70% 60% 90% 100%

« |
GES [ [




[image: image23.png]|¢r-m-2 OB 4| Qus Gswes Ius (D SW-E

| #BHE©) [&1 hitp:1110.17.2.54:3080/HPOV_reports{ITO/PeakHours/default tm =] PBE [|uis

Messages Received |

240
200 240
160 200
120 160
80 4 120

Saturday
Friday
Thursday
Wednesday

Tuesday

Hour of the Day of the
day week
1] |
GES [T [® et




[image: image24.png]HP Openview Operations for UNIX [10.26.101.65] [opc_op] =k
File Edit View Actions Window Help

[oreration view +]
Nodes

Service Graph [eTRIS Services]

TRIS Databass|  Morth WabLagio Sener| Cantr WebLogio sener]
o
o - Nortn APt | Horth P2 | conewrylcomezl cop
« y
| senices || i ifer Setings ||| 4 senies eTRIS Gritea
Filter Seftings & URL Shoricuts 3
| Mk Wessage Dashboard] Seies] @ Diagnast Dashhoard] Garrctve Actons
Severity | Du...| SUIADNE | Time Received Node Application | MsgGrp | Object Message Text
T 044308 20... fpapzpni alamgen  Perform... Netwark _ Network Bofleneck probabilty= 75,00
TF 044503 20.. knap! opc 08 CPU  CPUuiilzation (100.00%) exceeds cont. —
TF 044400 20.. khap2 opc 08 CPU  CPUuiilzation (100.00%) exceeds coni.
TF 04440220.. tapdin opc 08 CPU  CPUuiilzation (100.00%) exceeds coni.
TF 04430220.. khapl opc 08 CPU  CPUuiilzation (100.00%) exceeds coni.
TF 044200 20.. khap2 opc 08 CPU  CPUuillzation (100.00%) exceeds cont.. v
“« I

o o

A Demrte Ormtres immleon vt £0 eoe—om——



_1163834397.ppt










Problem management

Incident and service
request management

Operations management

Service delivery
assurance

Service-level management
Change management

Configuration
management

Service build and test
Release fo production








