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(出國類別：考察)

考察資訊系統支援電信服務等級品質確保（SLA）之最新技術出國報告
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服務機關：中華電信股份有限公司

服務單位：總公司資訊處

出國人  ：柯科長錦城

出國地點：法國  

出國期間 : 93年09月19日至93年9月26日止

報告日期 : 91年12月09 日
摘            要

        為因應全球電信服務市場的自由化與開放競爭，資訊技術在服務上也愈重要。而確保客戶滿意，必須善加利用現有的OSS基礎建設，以適應新的服務需求。故瞭解電信服務品質的實際狀況與產生之課題實有必要。

        報告中，首先就支援電信服務品質之服務保證管理與電信業的網路維運系統提出說明，並從不同公司的實際案例中，掌握並收集電信業的維運系統與客戶服務管理發展趨勢。最後就考察結果提出心得與建議。
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七.心得與建議…..................................68

一.目的

        隨著全球電信服務市場的自由化與開放競爭，國內通信服務也持續不斷的改進。面對各種業者的競爭，必須尋求具競爭性的差異化，以及新的營收來源。而資訊技術也逐漸在服務上扮演著舉足輕重的角色。

        為此；服務的管理就變得很複雜，因為資訊技術和電信業的基礎建設是以不同的管理介面，不同等級的設備在演進。而確保客戶滿意，電信業者必須善加利用現有的OSS基礎建設，以適應新的服務需求。故瞭解電信服務品質的實際狀況與產生的課題實有必要。
        此外；支援電信服務品質之服務保證管理與電信業的網路維運系統相關解決方案乃提供服務品質保證和服務層級協議有效的利器。
        此次考察，從不同公司的實際案例中，掌握並收集電信業的維運系統與客戶服務管理發展趨勢。針對本公司提供企業客戶不同等級之服務等級之服務品質保證，由資訊系統支援網路維運管理所需之各項管理整合技術及系統架構，瞭解國外所採行之資訊技術、管理規劃及運作模式，以作為本公司建立服務品質管制電腦化之參考依據。
二.行程概要

         本次考察期間為93年09月19日至93年09月26日。

09月19日搭乘長榮航空公司飛機赴法國巴黎。

09月20日考察HP公司軟體發展中心。

09月21日搭乘法國航空公司飛機由巴黎至尼斯。
09月22日考察電信管理服務品質及QoS（含SLA/SLM）。

09月23日考察IT服務品質管理發展。

09月24日考察法國電信品質服務管理。

09月25日到09月26日回程搭長榮航空公司班機回國。
三.電信服務品質之挑戰及應用

高度競爭下的西歐市場 (如下圖) 電信相關促銷的廣告看板隨處可見,  據了解, 有消費者團體會針對不同業者間的服務項目與實際服務水準(如ADSL Response Time, 修復時間 等) 作詳細調查.  更因為電信業者提供的服務豐富化 (如 Swisscom 旗下之Bluewind 如同 CHT MOD) 也同樣是在增加盈收與降低成本與不斷有新技術與新的業者加入戰局的大前提下共同面臨挑戰. 
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客戶服務或品質保證應是以消費大眾或傳統定義下的企業客戶為主要訴求對象,但對於服務品質相關的問題, 除傳統OSS 所面臨的問題外, 電信服務業者所面對的服務品質議題主要是來自於新型態服務項目, 如：跨電信服務業者間的簡訊傳輸時間, 電信服務業者提供第三者之數據或資訊內容之可
用度及回覆時間等.  其次, 在電信服務開放的大架構下, 電信傳輸(含 Last Mile)的批發業務(Wholesale Business) 也都成為傳統獨占時代電信業者的大宗業務項目.  如何經營與維運這些傳統上較不受重視的項目, 將成為未來數年工務配合業務發展之重點項目.

四.支援電信服務品質之服務保證管理
1.服務保證管理發展趨勢與應用
目前國際在電信業上應用主要係以TMF（Telecom Management Forum）之TOM / eTOM Business Process Framework，成為電信業服務管理之重要標準。其中TMF發展出 ” SLA Management Handbook GB917”，銜接 TOM eTOM Business Process Framework 成為 SLA/SLM 之主要規範。而其中主要精神包括：

TMF SLA Mgmt Handbook GB917

· 由於電信市場的開放與競爭、電子商務的興起與及其對QoS的高度要求、cell/packet-based等新技術(如ATM/IP等)之驅動等，整體電信業越來越重視End Customer與Service Provider之間關於QoS參數之定義、量測、報表及整體SLA之制定。
· 為了協助電信市場之買賣雙方(Customer-SP或SP-SP)能在實務上真正制定共識之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。
常用字義

· Service

· Service 為 Service Provider 之產品，可陳列於 Service Provider 之產品型錄，並銷售予客戶。
· Service 可以是簡單(如ADSL)，也可以是相當複雜的 (如企業電子商務整合服務 hiBoss)
· Service Indicators / Quality Metrics

· 就不同之角度(如Availability、Performance等)，評估 Service 品質之指標
· 常見的例子如 MTBF, MTTR, number of dropped call
· SLO 之定義
· 為特定時段內，Service Indicator 之期望值

· 通常用above, below或between方式來表達

· 常見的例子如”每月之Availability > 99.999%”
· Customer / Operational SLA 之定義
· Customer SLA: 代表客戶所感受到之QoS，也是 Service Provider 與客戶間對服務品質之契約

· Operational SLA: 即時監控 Service Infrastructure，提供預防式(proactive)服務監控與管理

· SLA Status VS. SLA Compliance
· SLA Status 為目前客戶之服務之現狀
· SLA Compliance 對客戶所承諾之SLA的符合程度

· 例如ADSL每月(7x24)可用度為99.9%，則最大允許斷線時間為43 min，如果該月已斷線21.5 min，則 Compliance Violation Level 為 50%
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而驅使SQM（Service Quality Management）成為眾家關切的重點的原因有:

	
	wireless service providers:
	wireline service providers

	
	· voice & data mix
· manage profitable services

· services diversity

· not many  SLAs (yet)
	· technology evolution

· differentiate service offers
· manage profitable customers

· highly tailored service characteristics
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在複合服務管理需求成為大型電信服務供應商的重點項目, 而其中重點包括：

· 管理服務水準(Management Services Levels)
· 瞭解業務影響(Understand Business Impact)
· 結合現有投資與經驗(Leverage existing investment & expertise)
· 能在掌握下(Be in Control)

在滿足上項目標的要求下, OSS 的需求逐漸有單一且能整合服務的服務管理中心需求。
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在以整體服務管理所包括的具體功能系支援BSS, OSS 在服務水準的整合上。
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而完整的服務管理的願景則可以下圖顯示出：
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針對企業應注意其適應能力（Adaptive）, 業務影響分析能力是提升企業競爭力的開始[image: image8.png]3
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因為資源有限以及成本效益考量, 制定順序以尋求投資報酬(ROI)最大化以及強化競爭力, 更是專注在服務管理的重點.
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建立單一服務與資源管理中心是一個最終的目標, 而完整的供裝, 服務保證與使用狀況等資訊的整合更是推動項目
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一般而言, 可將此目標區分為四個階段實現:

階段一：取得在基礎建設資源告警語效能的基本控制 (Gain basic control over the infrastructure with Alarms and Perf. Data)

Ensure that the Operations of the networks is done in the most cost efficient way and that any repair action is done in the shortest time; avoid customer complaints and Revenue Loss, regulatory penalties, gain competitive advantage 

[image: image12]
階段二：驗證且評量客戶使用經驗與服務效能 (Test and Measure Customer Experience and Service Performance)

Gives the Operator more visibility about End User Experience and what services are used when, how often etc; helping to fix problems not known in Phase1; prioritize Infrastructure* capacity/planning; impact Customer satisfaction, infrastructure* spending and benchmark commercial Service Success.

[image: image13]
階段三：掌握問題所產生服務影響分析(Service Impact Analysis which Services are affected by Problems)

Allows a Service Provider to link Infrastructure faults and poor performance to services and customers affected, therefore proactively resolve and restore services; Operators can concentrate on the key Infrastructure problems (dramatically reducing the Alarms to be managed).


[image: image14]
階段四：即時且完整的服務管理(Comprehensive real time Service Quality Management )
Automated SLA Management allows lower ops. costs through more efficient 
processes; faster response time to Services Problems and prioritization of actions; more flexible SLAs; Different Service Prices based on Service Levels allow new revenue generation.


[image: image15]
在推動以服務管理為核心的計畫上除步驟可參考上項建議外, 應選擇重要的, 沒有太多限制的服務項目且可以在一定時限內可完成的

2.資訊應用系統管理在客戶服務管理的結合

在資訊應用系統之客戶服務管理(ITSM) 上，遵循 ITIL (IT Infrastructure Library ) 已逐漸已成為國際間對於資訊應用系統的服務要求及資訊應用系統服務提供者所遵循的作業流程與合約簽訂的基礎。(詳如下圖)
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而服務模式則可以下圖表現：
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其中均依循業界標準所開發，符合eTOM 與 ITIL 對於作業流程的需求。(詳如下圖)
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對應至中華電信之資訊系統發展，應有以下的轉換：

[image: image20]
不論是內部使用者或外部顧客的滿意度與符合互相約定(Services Level)執行將是資訊系統開發的主要依據，針對企業資訊系統管理作一建議，詳如下圖。主要包括項目有：

1. Business Management 

2. Infrastructure Management

3. IT Services Management

4. Application Management

以及結合上項管理能力並以Change & Config. process, Security, Quality, Financial 為基本的解決方案。
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因此，從投資於資訊應用系統的服務品質著手，除可提升客戶(資訊系統使用者)滿意度外，亦因導入符合需求之作業流程，可以降低資訊系統整體投資成本。
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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


事實上，亦因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)亦有顯著降低的成果，其中以平均排除障礙時間 51.4% 的改善及 變更流程降低84.7%的改善與應用系統提升其可用率(降低停機時間) 69.1% 最為顯著。
而對外服務管理系統而言，回應不同需求外(包括客戶與內部資源) ，更有助於整體服務效益的呈現與提升。其主要能力在於跨域整合了品質指示標誌－電信、IT網路、伺服器和應用程式－向用戶提供端到端的服務品質的可視性。
由於 GPRS, 3G 與MOD, VoIP 等電信與資訊服務整合需求日益增加，以及同業競爭亦日益增加，企業客戶(大型客戶)是兵家必爭之地，而過去在中華電信內部資訊作業系統的投資仍有極大成長空間以支援業務成長之需。而此部分，高度需引進新型態服務模式。

在現行中華電信內部作業系統中，屬於提供給企業客戶(大型客戶)使用者亦已有開發，仍欠缺一能夠以服務管理為重心的系統。企業客戶(大型客戶)使用系統定位應如下圖：
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因其將與眾多中華電信內部系統整合，為達到及時化(real-time)需求，以Tibco-Message Bus方式整合既有系統應為最有效可行方式，其中應整合之業務模式如下：
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而此系統價值雖直接指向品質保證(QoS) 但亦應從維運 (Operations) 、行銷(Marketing)、客服(Customer Care)與財務管理(Finance) 等一併考量
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五.電信業之網路維運系統
面對下一世代電信服務業的挑戰， 除交換傳輸等通信技術推陳出新外， 政府法規亦更朝向開放及任由市場競爭的環境，縱使有一些既有優勢存在(如Last Mile) ，也可能因為IP技術的逐步成熟而有破壞性創新的新興服務的產生(如搭配在 IP 及WiFi 上 IP/IP Phone就可能改變尚未成型的 3G, 2.5G/GGPRS 發展，更會衝擊到包括國際電話, GSM, MMS/SMS, 乃至專線與市話的業務與盈收) ，也因為更多的服務商提供多樣的選擇，除了價格戰外更多更的比較，消費者(含企業用戶)的意識亦抬頭。從技術觀點架構或建置電信服務網絡已不足以滿足客戶對於 ”服務”的要求。
因此，以服務出發，能夠在一定投資下產生整體營收並能支援整體性，及時性與滿足管理需求的服務管理中心(Services Operation Center) 已成為電信服務業在下一世代管理的重點.
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以傳統OSS 定義(管理網路設備) 已無法滿足新興業務的需求， 除了既有快速界定障礙根源(Root Couse)，決定處理順序(Consequence)， 工作的優先順序(Pritaritize repair tasks)與派工(Assign Trouble Ticket) 外。 
以顧客服務觀點而言，能提供整個服務機制的健康狀況(Customer Services Health Status)，則是從事後處理(Re-Action) 到事前預防 (Pro-Active) 的重要轉變，其中重要的技術能力為：

· 界定對於服務的影響(Identify Impact on Services)

· 明確化的服務流程(Determine Servirity)
· 有優先順序的修復或備援行動(Prioritize repair or routing action)
· 對於可能受衝擊的客戶提出告警(Alert the Customer)
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。
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此外，另一項管理的重點則是：沒有一個電信服務商能自外於國際化需求上。除須發展地域性特殊的服務外，所提供的服務(或產品) 必須能與國際接軌外，管理(含財務報表的透明度) 的方式與業務與維運作業流程亦必須能在成本與效率上與鄰近地區的電信業者競爭。以歐洲地區為例，高服務品質的要求與具有競爭力的費率結構是盈虧的基礎。
亞太地區跨國電信業者合作(或互相投資) 也是在提前告知單一地區的業者競爭時代已結束，必須有足夠的核心競爭力(以國際標準言)才足以在未來五至十年的電信技術與法規轉換期間建立基礎。 而較低的服務品質意識，過高的維運管理成本及無法滿足及時性(或一定時間內)供裝與障礙排除作業條件下，將面臨顧客流失與盈收減少及成本居高不下的困境。

1. TeMIP Framework
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TeMIP是一套通訊網路與服務管理軟體產品，專門滿足固網、無線網路、資料網路電信業者的需求。TeMIP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。是功能最完整的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。
TeMIP Framework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。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，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。同時還內含與其他廠商OSS應用程式界接的介面。
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（1）大幅降低成本
TeMIP Framework整合多品牌的管理網域，網路中的每一個元素都能對應到單一、完整的檢視當中，讓作業人員快速地找到問題並解決問題。並透過單一、完整的OSS基礎建設，對來自於多廠牌的所有網路設備進行管理工作，因此，TeMIP能大幅降低新的開發、訓練、以及維護方面的成本。從介接管理的設備（如上表）就可知道Access Module 的平台支援能力，同時代表TeMIP用戶能夠在最短時間內支援多樣化的設備於同一管理平台。
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（2）投資保障
分散式的TeMIP Framework將網路管理應用程式整合在網路作業中心(network operations center，簡稱NOC)裡，並且能與所有的網路設備界接。TeMIP更能透過與其他業務支援系統(Business Support System，簡稱BSS) 與作業支援系統(Operational Support System，簡稱OSS)應用程式界接，以利用網路作業中心之外的網路資料。
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（3）彈性
開放式的TeMIP環境不受任何廠牌的限制。可利用現有的工具組，根據需要修改的佈署內容，也不需要中斷TeMIP 的執行。即使接線人員人數增加、網路規模擴充、或OSS資料量成長，也不需要重新開發。 

（4）功能
· 物件導向的分散式架構 — 支援即時、網路連線的應用程式匯流排，以及分散(distribution)、物件命名(naming)、物件永續性(persistence)等物件服務。

· 圖形化使用者介面(GUI) — 提供豐富、符合直覺的介面，包含警示(alarm)、狀態檢視、以及完整的拓樸呈現功能。
· 標準化的通訊協定 — 支援所有主要的網路互連與OSS整合通訊協定業界標準，包括：簡單網路管理協定(Simple Network Management Protocol，SNMP)、共同管理資訊協定(Common Management Information Protocol，CMIP)、ASCII/Transaction Language 1 (TL1)、Common Object Request Broker Architecture (CORBA)、SQL、XML，以及以訊息為導向的應用程式。
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· 統一的通知—透過通知機制，以人工或自動化的方式通知接線人員或技術人員警示與詳細內容。
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· 可彈性擴充—免除硬體配置或擴充的限制，可以採用最先進的硬體解決方案。不需要中斷系統，就能增加新的功能與網路設備。

· 安全性 — 提供所有網路資源與功能的存取控管功能。

· 自我管理、自動製作報表、自我診斷 — 能大幅降低成本。

· 雙向的網路整合 — 能透過單一介面將警示同步化、以設定網路。
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2.Services Quality Management

隨著行動和寬頻的日增，下一代服務正在通過形形色色的增值服務展開日益激烈的競爭。這些服務的競爭優勢在於提供不斷提高的服務品質（QoS）。因而，服務品質的管理對於電信業者開闢新的客戶和保留現有的客戶具有非常重要的意義。
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Service Quality Manager (SQM)作為OpenView產品套件的組成部分，提供了一種能夠自動地定義、即時監控和報告營運和客戶服務水準協定（SLA）的解決方案。

SQM 提供完整的服務品質管制解決方案。它跨域整合了品質指示標誌，在電信、IT網路、伺服器和應用程式，向用戶提供端到端(End-To-End) 的服務品質的可視性。SQM 把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。
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對於固網用戶SQM所帶來的商業價值在於：
· Enhance customer quality of experience

· Demonstratrate customers that SLA are met

· Increase competitiveness & revenues

· Reduce penalties and credits

· Increase efficiency to improve margins

· Quantify Service Level Baseline
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對於行動用戶SQM所帶來的商業價值在於：

· Manage GSM, GPRS and UMTS services with the same staff
· Improve quality of experience

· Deliver better customer care 

· Improve revenues with reduced service downtime 

· Manage QoS for content partners

· Manage SLAs for enterprise customers 

特別是在對企業客戶與愈來愈多的內容提供商的ＱoＳ上都是全新的挑戰與課題。
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由此可知在SQM最適合應用的是：

· 有簽訂服務契約的客戶服務管理、

· 內部服務的管理及與第三服務供應廠商的管理、

· 有及時性(real-time)需求及有立即處置需求及重複性高的服務項目。

（1）SQM 提供

· 由服務源頭開始到最終的彈性服務模式(implements a top down approach through flexible service modeling)

· 提供單一KQI(Key Quality Index?) 以統合多種服務與異質資料來源(aggregates multiple and heterogeneous data sources into KQIs)

· 及時提供KQI 資訊及相關的服務水準協議與通告相關服務需求 (computes KQIs that are relevant to service levels & SLAs and delivers instant notification of service issues)
· (delivers instant notification of service levels and SLA compliance status)
· (delivers comprehensive service levels and SLA reports)
· (offers gateways, toolkits and APIs for OSS/BSS integration)
· (can be deployed in several phases)
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SQM 通過來自用戶所有資料源的資訊監控服務品質，網路、IT基礎設施、以及業務流程。通過這些資訊，用戶可以查明設施的問題並確定對用戶、服務以即時地、全面地監控整個網路和IT基礎設施中的服務品質。電信業者可以通過提供一種能夠滿足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，最佳化他們的業務營運。
利用SQM，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。並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。有針對性的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進行容量規劃。SQM 可以幫電信業者提供事先所承諾的服務品質，增強客戶的信心。
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SQM可以使電信業者在故障影響到他們的業務之前預測並消除故障。以提高客戶滿意度。
[image: image42.png]delivers instant notification
of service levels and SLA
compliance status

delivers comprehensive
service levels and SLA
reports

] 2004/10/20 10




SQM所提及電信服務架構應可符合企業客戶處對於大客戶服務之需，其中所建議使用EAI 之方向亦與現正推動EAI 專案一致，為其中應與OSS 系統界接與障礙、查修、派工等作一完整整合，方能發揮其效果。
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（2）SQM的特點
· 開放的系統
SQM 是完全XML engine，用戶能輕易地把它整合入自己的OSS中。SQM本身就有現成的OpenView TeMIP, Openview Operator, Openview Internet Services的閘道、XML gateway 和一個 SNMP gateway。SQM能與專注於服務總體自動化和計費調整的系統－如CRM工具－很好的集成起來。
· 適用的服務物件模型
用戶可以通過這個物件模型監控來自NSP、xSP和ASP環境任何複雜的服務。SQM能夠監控行動或者有線的增值服務(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)。
· 端到端服務品質管制
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。
· 配合SLA生命週期
SQM的設計是跟隨SLA的生命週期，用戶可以快速適應服務的變化。
· 適應性
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(SA) 可以通過任何協定和任何方式來連接任何系統(如網路元件、伺服器、資料庫、應用、其他OSS)。
· 分散式
SQM可以分散使用，在不同地方的操作員可通過用戶介面訪問系統。也可分佈服務適配器以最佳化服務質量數據來源和SQM之間的通信。
· 靈活性
SQM是一個靈活的服務品質管制系統，它的設計以滿足用戶的SLA管理需求。可根據用戶需求安排元件來建立一個客戶化的解決方案。SQM 支援任何服務和服務質量數據。
· 可擴展性
SQM由可互相操作的元件組成，用戶可以按照需求分佈。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。
· 即時監控
通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。SQM可以讓用戶隨時控制服務的服務品質，以及在特定時間段中對違例級別的順從。
· 完全的報告功能
通過SQM，用戶可向其客戶提供近乎即時的Web報告。用戶可以按需求產生報表。
· 高效率
通過單一入口對服務品質進行管理，自動化服務級別監控，釋放人力資源。
· 高可用性
HP-UX 硬體提供系統的高可用性。
· 高容量存儲能力
SQM依靠Oracle技術，能夠存儲大量的資料。而且，使用資料倉儲技術，關鍵的資訊能夠長期存儲。
· 安全性
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。
· 可靠性
SQM的容錯基於TIBCO Rendezvous軟體的已驗證的特性。TIBCO Rendezvous 保證信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)
（3）SQM為SLA生命週期的每個階段提供了服務管理平臺：
（a）服務設計：SQM 提供與提供商無關的服務物件模型，可以為任何複雜的服務建立模型。服務設計工具如下圖：

[image: image45.emf]
服務設計介面
· SQM 為服務提供預定義的元定義。用戶可以通過服務設計介面客戶化包含在 SQM內的預先定義，以減少設計新的服務的工作量。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，用戶可以完全設計一個服務並檢查其模型，而不需與SQM其他元件交互。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。
（b）服務實例& SLA 創建：SQM 提供一個圖形化用戶介面，操作員可以通過它定義服務實例，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管理大量服務實例，SQM 提供一個開放的XML介面。

[image: image46.emf]
圖  1 SLO創建介面
· 創建服務實例－使用服務設計介面創建的服務定義。一旦啟動了這個服務，它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。
（c）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：

[image: image47.emf]
圖  2 服務監控
· 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
（d）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。用戶可以客戶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庫中去。
六.電信業服務品質維運系統案例
1.Swisscom (WireLine Operation)
雖然規模不大, 但其業務結構與面臨的挑戰環境與發展業務卻與中華電信相仿, 在寬頻相關業務的發展上亦與中華電信有相似的發展歷程,於2002年歐洲電信業者一片不景氣下, 其股票獲益為最佳績效公司之一, 可供參考處非常多, 特別是OSS/NOC 維運系統與寬頻服務品質改善上.
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On course for success: Swisscom as seen
by the stock markets

Swisscom shares have been quoted on the markets in Zurich and New York since
October 1998. They have rewarded the faith of investors with performance that
looks promising for the long term.

= High level of public involvement:
37.3% of total share capital is freely
traded in the market.

= Wide distribution: more than 77,000
shareholders at the end of 2002.

= 2002: Swisscom share is fifth
best performer out of all SMI listings.

COM-PN
20 August 2003




Swisscom 的組織架構：

[image: image49.png]Swisscom AG, Corporate Presentation 2003
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首先, 先了解2003-2004 期間對於Swisscom  IT 服務與Swisscom System 間的策略：
[image: image50.png]



其中明白顯現資訊系統兩大目標: 改善業務與供裝效率,  以及強化顧客滿意度. 而結合業務考量配合網路與電話設備及取得關鍵技術與推動長期計畫都是其策略的重要項目. 
在面對高服務品質與降低維運成本的雙重要求Swisscom 在 2002 – 2003 年面對ADSL 品質的改善需求有以下的統計資料：
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而很明確的在這些相關的因子下Swisscom 作出以下的歸類, 較不同的是在Portforlio-Quality 的重視. 三個因子：完整的組合, 產品與服務的品質與簡化的安裝與支援服務.
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在一系列的改善專案的推動下, 具體成效可由與競爭對手間的消長與流失量的降低呈現.
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而在2003年上半年以Analog Lines: 3.13M, ISDN: 925K, and ADSL 317K 營運規模下2.24B CHF的營收來自於非傳統定義下的電信服務, 足以解釋現有電信服務業者所扮演的角色以有非常大的改變
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所面對的挑戰, 其中Bluewin是Swisscom 的MOD, 而在話務漸漸移轉至GSM後以及政府法規修改及開放下其Wholesale業務非常重要如上圖所示, 而其服務品質的要求亦遠較一般用戶(Retail)為低；在既有NOC 第一線監控系統環境的同仁需面對40+不同操作與應用環境, 務實的管理監控中心內, 實在很難滿足不了解電信設備的複雜度的客戶需求.  
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經整合改善後, 針對服務品質所做的改善所建立的架構如下：
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在服務保證的需求下, 實體建置以下模組, 其中包括：

· 整合的告警與網路效能管理IAPM (Integrated Alarm & Performance Management)

· 整合的系統使用狀況(Integrated Usage Collection)

· OSS Portal

· 網路與支援服務與狀況處置(Network & Services Problem Handling)
· 服務水準管理(SLA Management)
及時性的要求是每項模組的必要項目.  QoS 及 SLA 的管理是具體成果.

開始之初的系統概況如下：
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其中人工作業大量需求的原因包括：

· 欠缺從服務觀點的設施拓譜展開圖

· 複雜且由不同系統所管理

· 系統間聯繫不佳

· 實際納管設備的涵蓋面並不完整

因此在Fault (Alarm) 上除須大量人力支援外, 不確定性與時間延誤是在告警(Alarm) 機制最大的問題；在效能管理上一有過於昂貴及不完整的問題. 
因此IAPM 的規劃與建置提供一完整架構以確保服務品質, 而功能架構圖如後頁所示
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在IAPM 架構下除傳統定義下的Alarm, Performance功能外, 最為Swisscom 所認為重要的是：對被管端設備介接的標準化, Alarm 處理程序, 異質網路設備的效能管理, 故障源頭與影響分析的機制以及非常有效的即時資訊與管理報表支援功能. 功能架構如下：
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而IAPM 專案同時涵蓋Voice, IP, VAS, and Transport & Data 各類網路相關設施的管理與監控, 並能夠以單一系統操作介面呈現出Swisscom 在客戶端所提供的服務
IAPM 專案的推動自然也是值得借鏡的, 下圖顯示出兩組平行的開發團隊(Swisscom, 與廠商)在有效的管理下, 更確保綜效與開發時效.
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以Swisscom Wireline 在IAPM 專案所呈現的效益有以下的觀點：

· 傳統電信公司要大刀闊斧的更新OSS 實在不容易但並非不可能

· 傳統電信公司要引進商業環境所開發出的OSS平台有愈來愈多的成功案例

· 新一代OSS需與業務面充分整合, 要避免閉門造車, 同時時效性是成功關鍵

· 新型態電信服務多與資訊技術相關, 因此如何適當的運用, 及如何獲得關鍵技術以支援第一線同仁的作業模式亦為新一代OSS重要關鍵.

· OSS開發專案團隊的建立, 除須合作外, 亦應給予競爭環境, 以利時間與資源掌握

2.SQM實例 (一) Cable Operator
客戶背景: Pan European Operator

客戶的營業項目: Provides television, Internet access, and telephony services to over eight million customers in eleven countries in Europe 

SQM實例: Provide a full Service Quality Management solution (其中包括 : Customer SLA, Partner SLA, Operational SLAs..) Distributed Operations
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完整且複雜的資料來源 (Comprehensive data sources): Event/fault Management tools, network facing trouble ticketing system, Performance management tools, Change Management system, different Element Management Systems
藉由此系統完整的提供以下資訊:
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經由 SQM 提供服務關聯與流程的設計
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提供一內部服務水準與客戶端服務水準完整的機制
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即時的營運服務水準監控資訊

[image: image67.png]OV SQM contribution to Operations [
Realtime SLA monitoring 77

Global view of Cable Operator services and product lines
Overall global supervision, By country
Tight monitoring of the SLA status & compliance

Proactive management
Aggressive thresholds to react before critical SLAs are impacted
Priorities can be set by business impact

Rapidly pinpoint service quality problems
Real time validation of operational jnformation against aggressive
egradation and violation thresholds
Persistent Dashboards
for services
For important customers
Drill down facility to identify QoS problems
Sorting capabilities:
by definition, by violation or degradation status
Find impacted SLAs: affiliates, confent partners, end
customers, etc

] 2004/10/20 19




與即時的營運服務水準監控及快速呈現出其影響
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系統經有以設定的作業規範自動產生後續因應作為

1. SLA 告警(SLA alerts and violation alarms)

[image: image70]
2. 依據優先順序排定處理方案(Prioritized Trouble Tickets)
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（3）產生計畫報告 (scheduled reports)
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（4）通知 Messaging
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與網管系統緊密結合 

[image: image74]
報表也是重點, SQM 提供

· Off-the-shelf reports:

· Available from SLA monitoring GUI for investigation purposes

· Available from the Web to share the information with

· Other Operator departments

· Operator’s affiliates

· Partners

· Customers

· Global historical view of services delivered by Operator

· Global service availability and bottom SLAs

· Inventories

· Historical view of all SLAs

· Service Health indicators

· SLA status history

· Access from the Web

· In addition, Add-hoc reports can be implemented and made available to the operations.

以及儀表板般的管理介面


[image: image75]
3.SQM實例 (二) Mobile Operator – SMS QoS 
專案需求: 監控 SMS QoS
目標: Manage quality of four (4) message scenarios based on the SMS messaging service:
· Mobile Originated Intercarrier SMS (SMS互聯品質)
· Mobile Originated and Mobile Terminated Intracarrier SMS Messages

· Voicemail Originated SMS – VMN (Voice Mail Notification)

· Message to Mobile via Wireless Internet Gateway webpage 

專案的挑戰 Complex environment 

· SQM collects data from Customer’s production environment

· Connexion via VPN between product and Customer’s network

 Advanced requirements
· Both SLA Monitoring and SLA Reporting part implemented

· Action Executor defined

· Send email with script gateway

· Create alarms within hp Operation with OVO gateway

· SLA Monitoring UI customization

· Contextual launchers 

· Reports available from Reports Menu and contextual Popup Menu
資料結構與資訊流如下圖:
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系統與服務整合架構示意圖
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藉由系統所設計出的SMS服務模式


[image: image78]
主要服務參數(Main Service Parameter KPI + KQI)定義

SMS sub-service level: Four global KQI defined

· Quality (ex: % msg delivered – 5s)

· Effectiveness (ex: % of reuqueued msg)

· Throughput (ex: msg/sec)

· Availability

SMS service level:
· Introduction of trend analysis (difference between hourly an daily values of the effectiveness KQI)

· Global availability

SQM 所展現優勢 (demonstrated product strengths)有

· Management of service complexity

· Intuitive and maintainable service model

· All possible data sources can be integrated (SA)

· Independence from the infrastructure technology (SMS, but any other service can be modeled) 

· Real Time end to end Service Quality Monitoring

· Proactive detection of service quality issues (multi thresholds, weighting)

· Powerful calculation engine 

· Fine grain and flexible Service Level Objectives (can be compared against on all possible values of measured parameters) 

· Actions can be triggered when thresholds are crossed

· Dashboards to visualize real time evolution 
· Powerful reporting

· Data persistency

· Visibility on delivered service quality across the organization (Operations, engineering, executives, …)

· Trending

· Forecasting

· Business process integration and change management

· Real-time data collection

· Application Launch

· Alarms forwarded to fault management system

· Email alerts

· Changes in service topology

· Adding new services
即時呈現服務狀態 (Service health monitoring) 
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具體成效包括:

· Service Level Management AND SLA Management in a single place

· Comprehensive QoS oriented data warehouse

· Service level metrics collected from fault, performance, probes, billing data… and others

· Key indicators are aggregated, correlated and calculated from raw data thanks to a single and powerful service model

· Benefits from HP network level capabilities across IT, IP and Telecom, including service impact analysis of faults and performance data, active probes and problem resolution metrics

· HP delivers business process integration for service quality management though a process-enable message bus architecture.(Tibco)

[image: image81]
七.心得與建議

1.由於電信市場的開放與競爭，電子商務的興起與其對QoS的高度要求，Call/Packet-Based 等新技術（如ATM/IP等）之驅動等，整體電信業越來越重視客戶與服務提供者之間關於QoS參數之定義、量測、報表及整體SLA之制定。
2.TMF為協助電信市場之買賣雙方（Customer-SP或SP-SP）能在實務上制定共識之SLA，發展出“SLA Management Handbook GB917”，銜接TMF之TOM/eTOM Bussiness Framework，成為電信業服務管理之重要標準。
3.此次考察，瞭解歐洲地區電信業面對服務水準要求更高的成熟市場及業者間高度競爭下，電信業者在維運系統（OSS）發展趨勢與如何應用在未來本公司新一代電信業者之維運系統（NGOSS）發展上的參考架構及實際應用的可能性。

4.相關管理產品與內建模式架構可評估作為本公司內部作業系統監控與管理之用，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。
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