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1. Allgemeines, Einleitung
Dieses Dokument beschreibt das System der Next Generation IVR-Datenbank für mobilkom Austria, im folgenden auch als NGIVRDB oder IVRDBng abgekürzt.

Die NGIVRDB soll die vorhandene Business-Segmentation-Datenbank ergänzen bzw. als Plattform ablösen.

Das Ziel dieser Ablöse ist die Bereitstellung einer leistungsfähigen Plattform, die auch für die Anforderungen der neuen IVR-Systeme auf VoiceXML-Basis vorbereitet ist und einen zuverlässigen Betrieb erlaubt.
Desweiteren soll die NGIVRDB durch MKA-IT betrieben werden. Die NGIVRDB-Software wird daher die Standards der MKA-IT erfüllen. Dies hat Auswirkungen auf:

· Das Hochverfügbarkeitskonzept (Veritas Cluster active/standby)

· Storage (zentrale Fibre-Channel-Storage auf EMC SAN)

· Installationsprozeduren (getrennt System / Applikation)
· Berechtigungen (keine ROOT/SYSDBA-Berechtigungen in der Applikation)
1.1. Begriffe und Abkürzungen

Im weiteren Inhalt dieses Dokuments gelten die folgenden Begriffe und Abkürzungen:

KCC
Kapsch CarrierCom AG

MKA
Mobilkom Austria AG 
Mkdbs / mkdbs1 / mkdbs2
Rechnernamen des existierenden Datenbank-Systems, das durch die NGIVRDB abgelöst werden soll.

NGIVRDB
Next Generation IVR-Datenbank; Zur Unterstützung von IVR/Hotline Customer-Service Abläufen. Nachfolgesystem von MKDBS.
RAC
Real Application Cluster, hochverfügbare Konfiguration eines Oracle RDBMS auf im LAN verteilter Hardware mit shared Storage
RDBMS
Relational Database Management System. Implementierung eines Tabellen-orientierten Datenmodells in einem Verwaltungs-System.
SMS
Short Message Service – Dienst im GSM-Netz zur Übermittlung von Kurznachrichten

SMS-C
SMS-Center – Vertreilungs-Rechner für SMS-Nachrichten
2. Anforderungen an die vorgestellte Lösung
Die vorgestellte Lösung soll folgende Grund-Anforderungen erfüllen:

· Vollkommene funktionale Kompatibilität zur vorhandenen Business-Segmentierungs-Datenbank

· Steigerung der Performance

· Eliminierung von Daten-Inkonsistenzen durch Replikations-Verzögerung
2.1. Funktion
Die Funktion der NGIVRDB besteht aus 2 großen Einheiten:
· Datenspeicherung:
Zuverlässige Speicherung von Daten über Teilnehmer und ihre Zustände, White/Black-Lists, Kalender/Termin-Informationen, Anruf-Verarbeitungs-Regeln („Matrix“) und allgemeinen Parametern in einer relationalen Datenbank auf Basis von Oracle-Produkten

· Zugriff und Manipulationen der Daten über definierte Schnittstellen:
Über definierte Schnittstellen werden Daten aus der Datenbank abgefragt, verändert, editiert, Massenänderungen unterzogen, mit externen Datenquellen synchronisiert und Sicherungskopien gezogen.
In den folgenden Abschnitten werden die einzelnen Funktions-Anforderungen im Detail beschrieben.

Es gilt im Allgemeinen: Falls für eine Funktionalität kein explizites Spezifikations-Dokument vorhanden ist, gilt als Vorbild für die jeweilige Funktion die Verhaltensweise des existierenden ProIVRDB-Systems, wie es auf den Produktions-Systemen „mkdbs1“ und „mkdbs2“ bei Mobilkom Austria installiert ist und zwar mit Stichtag 1.6.2006.

Im Besonderen gilt dies für die Datenbank-Strukturen, die den Datenspeichern zugrunde liegen:

· Tabellen-Namen und –Attribute

· Tabellen-Einträge Datenstrukturen

· Tabellen Constraints, Indizes, Tablespaces und Partitionen
Bezüge auf diese Strukturen sind im folgenden Text mit dem Verweis 
· Struktur Stand Kopie mkdbs
Versehen.
Ab Ausgabe 1.2 dieses Dokuments wurden als Referenz auch Performance-Richtwerte für das existierende ProIVRDB-System „mkdbs“ eingefügt. Diese sind jeweils nach den Zahlenwerten für die NGIVRDB-Plattform in der Form (mkdbs: <wert>), wobei <wert> dem jeweiligen Zahlenwert, geltend auf der Plattform „mkdbs“, entspricht, formatiert nach der Dokumentenvorlage 1-MKDBSVAL zu finden. In Microsoft Word können durch Suchen nach der Formatvorlage 1-MKDBSVAL einfach alle diese Werte aufgefunden werden. Ist für einen Zahlenwert kein eigener Wert für NGIVRDB oder MKDBS aufgeführt, so gilt der angegebene Wert gleichermaßen für beide Plattformen.
2.1.1. Datenspeicherung Matrix

Datenbank-Tabellen für den Matrix-Editor, wie spezifiziert in [MXEDT].

· Struktur-Stand Kopie mkdbs.

2.1.1.1. Speichervolumen

Gesamt-Volumen, aller Matrix-relevanten Daten in den Tablespaces MATRIXEDITOR und MATRIXEDITORIND ist 800 MByte.
2.1.2. Datenspeicherung Kalender

· Struktur Stand Kopie mkdbs.

2.1.2.1. Speichervolumen

Gesamt-Volumen aller Kalender-relevanten Daten in den Tablespaces CALENDEREDITOR und CALENDEREDITORIND ist 20 MByte
2.1.3. Datenspeicherung White-List

· Struktur Stand Kopie mkdbs.

2.1.3.1. Speichervolumen

Gesamt-Volumen aller Whitelist- und Blacklist-relevanten Daten in den Tablespaces BWLISTEDITOR und BWLISTEDITORIND ist 2,5 GByte.

Gesamt-Menge an Whitelist-Einträge ist 1,7 Millionen.
2.1.4. Datenspeicherung Black-List

· Struktur Stand Kopie mkdbs.

2.1.4.1. Speichervolumen

Speicherbereich für Black-Lists ist zusammen gefasst mit White-Lists. Siehe daher 2.1.3.1 oben.

Gesamt-Anzahl aller Blacklist-Einträge ist 10000 Rows.
2.1.5. Datenspeicherung Counter

· Struktur Stand Kopie mkdbs.

2.1.5.1. Speichervolumen

Gesamt-Volumen aller Statistik-Counter-relevanten Daten in den Tablespaces STATVIEWER und STATVIEWERIND ist 1,2 GByte
2.1.6. Datenspeicherung CTI-SUBscriber

· Struktur Stand Kopie mkdbs.

Struktur-Anforderungen abgeleitet aus den definierten Strukturen in [CTISUBIF] und den CTI_SUB-relevanten Funktionen in [MDBF].

Die Tabellen der Gruppe CTI_SUB (im Tablespace CTISUB) sind nicht reine Tabellen. Wie in [CTISUBIF] definiert, ist die Tabelle CTI_SUB_MV eine Materialized-View, die über die in [CTISUBIF] definierten Mechanismen von einem externen System synchronisiert wird.

2.1.6.1. Speichervolumen

Gesamt-Volumen aller CTI_SUB relevanten Daten im Tablespace CTISUB ist 1,6 GByte.
2.1.7. Datenspeicherung Parameter

· Struktur Stand Kopie mkdbs.
2.1.7.1. Speichervolumen
Gesamt-Volument der Parameter-Daten in den Tablespaces PARAMETEREDITOR und PARAMETEREDITORID ist 10 MByte.
2.1.8. Datenspeicherung für Routing-Daten

· Struktur Stand Kopie mkdbs.

Tablespaces ROUTDAT und ROUTDATIND, Tabellen:

· ADMINISTRATIONS

· AVS_DATAS

· KKDBREPORTINGTICKET

· PERFLOGS

2.1.8.1. Speichervolumen

Das Gesamtvolumen aller Informationen in den Tablespaces ROUTDAT und ROUTDATIND ist 4 GByte.
2.1.9. Weitere Datenspeicher

Neben den bisher angeführten Datenspeichern werden noch weitere Datenspeicher in der Datenbank sowie im Dateisystem geführt.

· Struktur Stand Kopie mkdbs

Datenbank-Tabellen, Tablespaces (Größe):

· INDX


25 MByte

· SYSTEM


1,4 GByte

· TOOLS


5,3 GByte

· UNDOTBS2

2,4 GByte

· USERS


25 MByte

· XDB


38 MByte

· TEMP


6 GByte
Redo-Logs der Datenbank im Dateisystem: 5 Gruppen zu je 100 MByte

Archive-Logs der Datenbank: Pro Tag 16 Archive-Log-Dateien zu je 100 MByte (50 GByte pro Monat)
2.1.10. Schnittstelle Call-Processing-DB-Funktionen

Oracle SQL*net Schnittstelle wie in [MDBF]spezifiziert.

2.1.10.1. Performance und Transaktionsvolumen an der Call-Processing-DB-Funktionen-Schnittstelle

Die folgende Tabelle zeigt die Anzahl der Aufrufe jeder DB-Funktion pro 5-Minuten-Intervall.
Die Werte sind in 2 Gruppen aufgeführt:

· Die Gruppe „mkdbs“ gibt die aktuellen Werte der vorhandenen Datenbank an

· Die Gruppe „NGIVRDB“ gibt die angeforderten Werte für die NGIVRDB an, diese Werte entsprechen einer Verdopplung der Performance gegenüber der mkdbs

Die Spalte MAX zeigt die maximale Anzahl von Aufrufen in einem 5-Minuten-Intervall

Die Spalte AVG zeigt die durchschnittliche Anzahl von Aufrufen pro 5-Minuten-Intervall über alle 5-Minuten-Intervalle einer Woche.

Tabelle 1, Transaktionen an der Call-Processing-DB-Funktionen-Schnittstelle
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2.1.11. Schnittstelle zu zukünftigem Voice & Messaging Application Server

Die NGIVRDB soll einem zukünftigen Application Server für Voice und Messaging Dienste eine Schnittstelle zur Abfrage und Änderung von Daten bieten.

In Abwesenheit von exakten Spezifikationen wird für diese Lösungsbeschreibung angenommen, dass die Schnittstelle identisch zu der Call-Processing DB-Funktions-Schnittstelle ist.

2.1.11.1. Performance und Transaktionsvolumen

Die AppServer-Schnittstelle soll sich die Systemlast, und damit die Menge und Art der Abfragen, mit der Call-Processing Schnittstelle teilen. Beide Schnittstellen zusammen dürfen damit nicht mehr als die in Tabelle 1 aufgestellte Last erzeugen.
2.1.12. Schnittstelle CTI_SUB-Synchronisation

Oracle Database-Link basierende Schnittstelle zur Synchronisation der in der NGIVRDB angelegten Materialized-View-Kopie der CTI_SUB-Datenbank-Tabelle, wie beschrieben in Abschnitt 2.1.6, mit einer externen Master-Tabelle.

Spezifiziert in [CTISUBIF].
2.1.12.1. Performance und Transaktionsvolumen

Für Performance-Überlegungen an dieser Schnittstelle ist zu berücksichtigen, dass zwischen mobilkom austria und Kapsch CarrierCom AG noch eine Überarbeitung der Abgleichs-Prozesse vereinbart wurde, die zum Zeitpunkt der Ausgabe 1.2 noch nicht stattgefunden hat.
In Abwesenheit der Möglichkeit der Messung am Produktiv-System mkdbs wird folgende Annahme getroffen:

· Änderungen der Master-Tabelle werden im Intervall von 5 Minuten abgefragt.

· Wirkliche Änderungen geschehen im Zeitraum von 7:00 bis 12:00 an Arbeitstagen. Es gibt 22 Arbeitstage im Monat.

· Das Gesamt-Volumen des Inhalts der Tabelle CTI_SUB, repräsentiert durch die Materialized-View CTI_SUB_MV, wird über den Verlauf eines Monats verteilt einmal ausgetauscht. Der Verlauf ist gleichmässig über 22 Arbeitstage verteilt.
Bei einer Gesamt-Größe der Tabelle CTI_SUB von 5.000.000 Einträgen und einer Verteilung über die aktiven 5-Minuten-Intervalle (7:00 bis 12:00 sind 5 Stunden, daher 5*12=60 Intervalle) der 22 Arbeitstage (daher 60*22=1320 aktive Intervalle pro Monat) entspricht dies pro 5-Minuten-Intervall einem Update von 3787 (mkdbs: <=1700) Einträgen pro 5-Minuten-Intervall in der aktiven Zeit.

· Einmal pro Monat wird der Gesamte Inhalt der Tabelle ausgetauscht, die entspricht einer Menge von 5.000.000 geänderten Einträgen verteilt auf 60 Intervalle eines Arbeitstages, das sind 83333 (mkdbs: <=30000) Updates pro 5-Minuten-Intervall.
2.1.13. Schnittstelle Editoren

SQL*net Zugriffs-Schnittstelle zur Abfrage, Änderung und Löschung von Daten durch Daten-Editoren:

· Matrix-Editor

· Kalender-Editor

· Parameter-Editor

· Whitelist-Editor

· Blacklist-Editor

· Statistik-Viewer

Im Folgenden ist unter dem Begriff „einzelner Eintrag“ zu verstehen, dass pro Benutzer-Aktion ein einzelner Eintrag in einer Datenbank abgefragt, hinzugefügt, geändert oder gelöscht wird. Die Belastung durch solche Aktionen ist daher durch gleichzeitig angemeldete die Anzahl von Benutzern und die Geschwindigkeit von manuellen Web-Aktionen beschränkt.

Diese Schnittstelle ist vorgesehen für 

· Abfragen:
Abfrage einzelner Einträge (nach Index) oder Massen-Abfrage von nicht mehr als 20000 Einträgen

· Änderungen:
Änderungen einzelner Einträge

· Hinzufügen:
Hinzufügen einzelner Einträge

· Löschen:
Entfernen einzelner Einträge

Für die Abfrage, das Hinzufügen, Ändern oder Löschen größerer Mengen an Daten ist die Whitelist-Management-Schnittstelle, wie in Abschnitt 2.1.14 beschrieben, vorgesehen.

Ebenso dürfen über diese Schnittstelle nur Aktionen die auf Datenbank-Indizes beruhen, durchgeführt werden. Für andere Arten des Zugriffs ist entweder bereits die Whitelist-Management-Schnittstelle vorgesehen oder es muss eine der Whitelist-Management-Schnittstelle ähnliche Schnittstelle neu geschaffen werden. Alternativ kann das Anlegen eines Index geplant werden, wobei dies in zusätzlichem Speicherbedarf resultiert und geplant werden muß.
2.1.13.1. Performance und Transaktionsvolumen

In Abwesenheit der Möglichkeit der Messung am Produktiv-System wird folgende Annahme getroffen:

· Als Einschränkung bezüglich des Datenvolumens gelten die oben definierten Operationen

· Als kleinste Einheit der Belastung wird im Weiteren die Abfrage, das Hinzufügen, das Löschen oder die Änderung eines einzelnen Eintrags einer beliebigen Tabelle in der Datenbank. Diese Einheit wird als Operation bezeichnet.
· Es wird angenommen, dass nicht mehr als 20 Benutzer an Web-GUI-Applikationen zur selben Zeit aktiv sind

· Über einen Arbeitstag (8:00 – 17:00) verteilt sollen nicht mehr als 4 Millionen (mkdbs: 2,8 Millionen) Operationen stattfinden.
· Das größte Paket an Operationen (Abfrage von Listen) soll 20000 (mkdbs: 20000) nicht überschreiten.

· Abgesehen von der Paketierung bei der Abfrage von Listen sollen die Operationen gleichmässig über die 9 Stunden des Arbeitstages sein. Die Durchrechnungseinheit soll hierbei 15 Minuten sein. Ein Arbeitstag von 8:00 – 17:00 hat daher 36 Einheiten. Dies ergibt eine Anzahl von 112000 (mkdbs: 75000) Operationen pro Einheit, d.h. 7500 pro Minute, 125 pro Sekunde

2.1.14. Schnittstelle Whitelist-Management

2.1.14.1. Performance und Transaktionsvolumen

Die Whitelist-Management-Schnittstelle soll die Belastung des Systems durch Resource-Management und Daten-Paket-Segmentierung beliebig klein halten können.

Die größte Massen-Transaktion (Beladung, Löschung) soll 25000 (mkdbs: 20000) Einträge umfassen können.

In der Haupt-Zeit eines Arbeitstages von 8:00 bis 12:00 sollen 8 (mkdbs: 4) solcher Massen-Transaktionen stattfinden können, ohne die Performance der DB-Funktionen-Schnittstelle zu beeinflussen.
2.1.15. Schnittstelle Opportunity-Synchronisation

Funktionale Spezifikation laut [BS2SP#OPPSYNC] und [OPPSYNCTM]
2.1.15.1. Performance und Transaktionsvolumen

Die Opportunity-Synchronisations-Schnittstelle wird von der Performance und Systembelastung zusammen mit der Whitelist-Management-Schnittstelle betrachtet.

Die Anzahl der Beladungen und Menge der Daten bei jeder dieser Massen-Transaktionen soll gleich sein. Siehe daher 2.1.14.1 oben.

Das Zeitfenster für die Opportunity-Synchronisation darf sich jedoch nicht mit dem der Whitelist-Management-Transaktionen überlappen sondern soll zwischen 02:00 und 06:00 sein.
2.1.16. Schnittstelle Backup 
2.1.16.1. Performance und Transaktionsvolumen

Folgende Datenvolumen sollen an der Backup-Schnittstelle zugelassen werden (Annahme ist, dass Backup mit RMAN oder ähnlichem Prozess vorgenommen wird):

· Pro Tag wird ein inkrementeller Backup-Datenbestand erzeugt. Dieser ist mit Stichtag 1.6. jeweils maximal 4 GB groß. Diese Menge soll auf 5 GB wachsen können

· Einmal pro Woche wird ein vollständiger Datenabzug erzeugt, dieser ist mit Stichtag 1.6. jeweils maximal 21 GB groß. Diese Menge soll auf 25 GB wachsen können.
2.2. Funktion SMS-Forwarding-Server

2.3. Auf der Plattform der MKDBS wird derzeit ein Server-Dämon-Prozess betrieben, der auf Aufforderung durch IVR-Programme SMS-Nachrichten an ein SMS-C übermittelt.

2.4. Dieser Dienst ist ebenfalls auf die NGIVRDB zu migirieren.

2.5. Programm-Ablauf

2.6. Das Programm „SMSServer“ wird beim System-Startup als Dämon-Prozeß gestartet und soll unter einer eigenen Benutzerkennung laufen. Sofern keine Fehlersituationen auftreten, läuft dieser Prozeß durchgehend bis zum System-Shutdown. Der Prozeß benötigt keine besonderen Ressourcen außer der Netzwerk-Anbindung und einem logical Disk Volume für executable Image und Log-File.. In einem Veritas-Cluster muß der Prozeß mit der aktiven LAN-Adresse von der passiven zur aktiven Node umgeschaltet werden.
2.7. Der Prozeß benötigt die Bibliothek „libsmsdtk“ in der Version <x>. Diese Version benötigt unbedingt Solaris 2.9, welches auf den IVR-Plattformen nicht vorhanden ist. Dies ist der Grund für die Positionierung des Server-Dämons auf der MKDBS / NGIVR DB Plattform. Kann ein anderer Rechner im IVR-Verbund, der Solaris 2.9 oder neuer läuft, gefunden werden, kann der Dämon-Prozess auf diesem laufen.
2.8. Schnittstellen
2.9. IVR -> SMSserver

2.10. Die Schnittstelle, über die der SMSserver Nachrichten von den IVRs entgegennimmt, ist eine proprietäre Stream-Kommunikation basierend auf TCP-Streams. Die Normal-Einstellung ist, dass Verbindungen auf TCP-Port 5443 angenommen werden.
2.11. Werden höhere Sicherheitsanforderungen an diese Schnittstelle gestellt, so könnte zwischen IVR-Rechner und NGIVRDB-Rechner ein SSH-Tunnel etabliert werden, über den dann die TCP-Verbindung gesichert wird.
2.12. Um diese Konstruktion in einem Veritas-Cluster zu betreiben, muß jeder IVR-Rechner bei Bedarf den SSH-Tunnel und die TCP-Verbindung neu zur IP-Adresse der NGIVRDB aufbauen 
2.13. SMSserver -> SMS-C

2.14. Die Schnittstelle, über die der SMSserver Nachrichten zum SMS-C übermittelt ist standard-konformes SMPP zum TCP-Port 2775 des SMS-C

2.15. Datenvolumen und Performance

2.16. Es werden von 8 IVR’s jeweils 2 Verbindungen (ine pro IVR-LAN-plane) permanent offen gehalten. 

2.17. Es werden pro Minute maximal 20 SMS-Nachrichten insgesamt übermittelt.
2.18. Umgebung
2.18.1. Plattform
Die Plattform soll ein gedoppelt ausgeführtes System auf der Basis von SUN SPARC-Hardware unter dem Betriebssystem Solaris sein. Die beiden Knoten des Doppel-Systems sollen in einem Cabinet untergebracht werden können.
2.18.2. Netzwerk / Kommunikation

Die Anbindung jedes Knotens des gedoppelten Systems soll über folgende Netzwerk-Verbindungen erfolgen:

· 2 x 1Gbit Ethernet Interconnect zwischen den Knoten

· 1 x 100 Mbit Ethernet in das OAM-LAN

· 2 x 100 Mbit, jeweils 1 Link zu 2 LAN-Segmenten zu den IVR-Systemen

· 1 x 100 Mbit Ethernet zu den Web-GUI AppServer-Rechnern
2.18.3. Zuverlässigkeit

Die Zuverlässigkeit der NGIVRDB soll durch Redundanz-Maßnahmen an fehleranfälligen Ressourcen hoch gehalten werden. Dazu sollen folgende Komponenten redundant ausgeführt werden in einer Art, dass im Falle eines Einzel-Fehlers ein ununterbrochener Betrieb gewährleistet ist:

· Rechnersystem der NGIVRDB: mindestens 2 eigenständige Knotenrechner

· Plattenspeicher der NGIVRDB: jeder Datenbestand soll im Normalbetrieb auf 2 getrennten physikalischen Medien gespeichert sein

· Netzwerkverbindung der NGIVRDB an die Service-Plattformen: die Anbindung soll über 2 gleichberechtigte LAN-Segmente erfolgen können. Jeder Knotenrechner ist mit mindestens 1 Adapter an jedes LAN-Segment anzuschalten
2.19. Benutzer
Die NGIVRDB soll keinen direkten Zugriff durch Benutzer unterstützen. Datenmanipulationen im Normalbetrieb geschehen ausschließlich über die definierten Schnittstellen (z.B. Editoren, siehe Abschnitte 2.1.10 oben bis 2.1.16 oben) von vorgelagerten Systemen z.B. mit Web-Applikationen, aus.

Direkte Anmeldung am Datenbank-Rechner der NGIVRDB (z.B. mit SSH) ist ausnahmslos nur für Administratoren oder Wartungstechniker vorgesehen.
2.20. Datenvolumen und Performance
Die zu speichernden Datenvolumen, zu übertragenden Datenmengen und Transaktions-Maßzahlen sind im Abschnitt 2.1 bei den einzelnen Funktionen angemerkt.

Die dort angeführten Werte verstehen sich als Maximal-Werte, bis zu denen die Funktion fehlerfrei garantiert werden kann. Überschreitung eines oder mehrerer dieser Werte kann zu verminderter Funktion des Gesamtsystems und zur Verletzung von Antwortzeiten bzw. Datendurchsatz an anderen Schnittstellen und Funktionen führen.
3. Aufbau und Umfang der vorgestellten Lösung
3.1. Umgebung und Kontext
Die NGIVRDB wird im Intranet der MKA eingesetzt und hat Verbindungen zu 3 lokalen Netzen:
· IVR-LAN
2 Ethernet-Planes in Redundanz-Konfiguration mit 100 Mbit/Sekunde
über dieses Netz werden die Abfragen der Call-Processing-Funktionen und des zukünftigen Voice&Messaging-AppServers ausgetauscht

· OAM-LAN
1 Ethernet-Plane mit 100 Mbit/Sekunde
über dieses Netz werden die folgenden Funktionen durchgeführt:

· CTI_SUB-Synchronisation

· Datenbank-Backup

· Opportunity-Synchronisation

· Wartungs- und Betriebszugang

· WebAppServer-LAN
1 Ethernet-Plane mit 100 Mbis/Sekunde
über dieses Netz werden die folgenden Funktionen durchgeführt:

· Whitelist-Management

· Editor-Zugriff
3.2. Plattform
Die Systemplattform ist eine redundante Konfiguration aus 2 Rechnern der Type Sun Fire V490 mit shared Fibre-Channel Storage. Die beiden Rechner sind über eine redundante Gbit-Ethernet Direkt-Verbindungen zu einem Cluster verschaltet.

Die beiden Systeme vom Typ Sun Fire V490 und verfügen jeweils über 

· 2x UltraSparc IV+ 1,8 GHz

· 16 GB RAM

· 2x internal GB-NIC, 2x Quad-GB-NIC

· 2x internal HDD FC 146 GB

· 2x HBA Qlogic 4 GB/s

Das eingesetzte Betriebssystem ist Sun Solaris 10.

Um die Daten auf den Speicherplatten für Applikationen auf beiden Rechnern zugänglich zu machen und den Aufbau einer hoch verfügbaren Datenbank zu ermöglichen, wird „Veritas Storage Foundation for Oracle RAC“ eingesetzt. Die Komponenten dieses Paketes werden im Folgenden noch genauer beschrieben.
Als Datenbank wird Oracle 10g RDBMS eingesetzt. Als Hochverfügbarkeits-Lösung wird Veritas Cluster (IT-Standard der MKA) eingesetzt. 


 

Das zum Einsatz gelangende Paket „Veritas Storage Foundation Solaris HA for Oracle“ beinhaltet die Komponenten:

· Veritas Filesystem VxFS 
· Veritas Volume Manager VxVM

· Veritas Cluster Server

· Veritas Cluster Server Agent for Oracle

· io-Multipath-SW Veritas DMP

· 

Der Cluster-Server ist der eigentliche Cluster auf Heartbeat- und Quorum-Basis. Dieser stellt über die Interconnects die notwendige Kommunikation zwischen den beiden Systemen her.


Beide Nodes greifen mit io-Multipathing (2 physikalische redundante Anbindungen Host-Storage) auf das Storage zu. 



Das Bild in Abbildung 1 zeigt die Konfiguration der Komponenten der Plattform der NGIVRDB.
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Abbildung 1, Plattform der NGIVRDB
3.2.1. Bill of Material

In folgender Tabelle finden Sie eine Aufstellung aller, im KCC Angebot enthaltenen Hardwarekomponenten der Next Generation Customer Service Datenbank – NGIVRDB.

	Pos
	QTY
	Part#
	Description

	
	
	
	

	1
	2
	A52-CLZ2C216GTB 
A52-CWZ2C416GYB6  
	Sun Fire V490 Server, 2 × 1,8-GHz-UltraSPARC IV+ Prozessoren mit jeweils 32 MB Cache, 16 GB Arbeitsspeicher (16 × 1-GB-DIMMs), 2 × 146-GB-FC-AL-Festplatten mit 15.000 U/min, DVD-RW-Laufwerk, 2 Anschlüsse für 10/100/1000 Ethernet, 1 serielle Schnittstelle, 2 USB-Anschlüsse, 6 PCI-Steckplätze, 2 Netzteile (N+1-redundant), Solaris 10 und Java Enterprise System vorinstalliert, RoHS-konform

	2
	4
	X312L
	Netzkabelsatz für Kontinentaleuropa, RoHS-konform 

	3
	4
	X4445A
	Sun Quad GigaSwift PCI-X Ethernet UTP Adapter (QGE-X), PCI-Karte mit halber Länge, 4 Anschlüsse für 10/100/1000 BASE-T Ethernet auf einer Karte, RoHS-6-konform

	4
	4
	SG-XPCI1FC-EM4-Z
	Sun StorageTek PCI-X Enterprise Single Channel FC-Hostbus-Adapter (4 Gbit), mit Standard- und Flachhalterung, RoHS-6-konform

	5
	4
	X9733A-Z
	Fibre Channel Optic Kabel, LC zu LC, 5m RoHS-Konform

	6
	2
	X9631A-Z 
	Rack Mount Kit für Sun Fire V480 Server, zweisäulig, RoHS-5-konform 

	7
	0
	XTA3510R01A2R876Z
	Sun StorageTek 3510 Fibre-Channel-Array, Rack-ready, 876 GB (12 × 73-GB-Festplatten mit 10.000 U/min), 2 FC-AL-Hardware-RAID-Controller mit jeweils 1 GB Cache, 2 Wechselstromnetzteile, Sun StorEdge Configuration Service,RoHS-5-konform 

	8
	0
	XTA-3000-2URK-19UZ
	Sun StorEdge 3000, Universal-Rack, 2 HE, Sliding Rail Kit, RoHS-5-konform


Folgende Softwarelizenzen werden zur Realisierung der NGIVRDB benötigt und sind nicht Teil des vorliegenden KCC Angebots und sind somit von der Mobilkom Austria zu stellen.

	Pos
	QTY
	Part#
	Description

	
	
	
	

	1
	2
	
	Oracle 10g Enterprise Edition-Lizenzen auf CPU/Core-Basis

	2
	0
	
	RAC Option

	3
	2
	SFOHA
	Storage Foundation Enterprise HA for Oracle, Solaris, v 5.0 , License Tier 1C


3.2.2. Performance
Die Performance der in diesem Abschnitt beschriebenen Plattform wird nach theoretischer Schätzung die Performance-Anforderungen aus dem Abschnitt 2 erfüllen.

Es kann jedoch keine Garantie gegeben werden. Es liegt in der Natur von Resource- und Time-Sharing-Systemen hoher Komplexität wie des vorliegenden Systems, dass der Aufwand für die theoretisch-mathematische Performance-Berechnung den Aufwand für den Nachweis und die Erprobung in einer Test-Umgebung um ein Vielfaches übersteigt. 
Aus diesem Grund werden schon von den Herstellern der Basis-Produkte: Hardware, Betriebssystem und RDBMS, keine garantierten Performance-Engineering-Werte und KPI’s herausgegeben. Die Hersteller unterhalten aber Benchmark-Centers in denen das Erproben einer Applikations-Konfiguration auf unterschiedlichen Hardware/Betriebssystem-Umgebungen möglich ist.

Eine solche Erprobung („Benchmarking“) kann durchgeführt werden.

Die in diesem Abschnitt vorgestellte Konfiguration stellt daher solange einen unverbindlichen Vorschlag dar, bis die Erfüllung der Anforderungen durch einen Benchmark-Test in einer Referenz-Umgebung nachgewiesen werden kann
3.3. Software-Funktionen
Alle Funktionen der Software, der Datenspeicher und der Schnittstellen werden in Form einer Datenbank-Instanz von Oracle 10g in einer hoch-verfügbaren Oracle-RAC ( Real Application Cluster) Konfiguration implementiert.

Als Ausgangspunkt dient hierzu der Stand der Software-Komponente der vorhandenen Business-Segmentierungs.-Datenbank mkdbs, das Software-Paket MKBUSSEG in der Version V 3.0.

Als Abänderungen gegenüber MKBUSSEG V 3.0 werden folgende neue bzw. geänderte Funktionen implementiert:

· Ersatz der Replikations-Konfiguration aus MKBUSSEG V 3.0 durch eine Veritas-Cluster-basierende Konfiguration. Es entfallen die Replikations-Prozesse, dafür kommen die Konfigurations-Komponenten für die Cluster-Services sowie die Implementierung der Veritas Storage Foundation (Cluster File System und Cluster Interconnect) hinzu.

· Instrumentierung der Schnittstellen und Datenspeicher, um die Einhaltung der Last-Grenzen laut Spezifikation beobachten zu können. Dies beinhaltet das Aufzeichnen von Performance-Logs und –Zählern an/in:

· Editor-Schnittstellen

· CTI_SUB – Synchronisation

· Whitelist-Management und Opportunity-Synchronisation (Überarbeitung)

· Datenbank-Backup-Schnittstelle (Zeitpunkte, Sets und Volumen (Byte)
· CallProcessing-DB-Funktionen-Schnittstelle (Überarbeitung)

· Rekonfiguration der Disk-Speicher-Aufteilung in ein RAID-01 System. Wahrscheinlichste Konfiguration (detaillierte Erstellung in der Design-Phase) ist eine Anzahl von 2 oder 3 Stripe-Sets über jeweils 2 oder 3 2-Disk-Mirror-Sets (für Ausfalls-Sicherheit).
· Rekonfiguration der Datenbank-Tabellen-Speicher-Zuordnung auf Disk-Speicher-Einheiten (logische Volumes). Die ist sinnvoll und notwendig, um mit den Möglichkeiten der Hardware-Plattform die Performance-Anforderungen erfüllen zu können und die Realtime-Last (CallProcessing-DB-Funktionen) von der Batch-Last (Whitelist-Management, CTI_SUB, Editoren, …) wirksam zu trennen.
3.4. Sonstige Leistungen
Das Anbot, dem diese Lösungsbeschreibung zugrunde liegt, umfasst auch die Leistungen der KCC zur Implementierung des beschriebenen Systems im Netz der Mobilkom Austria AG.

Im Folgenden werden die von KCC erbrachten Leistungen im Einzelnen beschrieben.
3.4.1. Analyse und Spezifikation
Gemeinsam mit den benannten Ansprechpartnern der MKA wird aus den referenzierten Spezifikations-Dokumenten und dieser Lösungsbeschreibung eine Detail-Spezifikation erstellt.

Die Detail-Spezifikation beinhaltet eine Präzisierung der bereits beschriebenen funktionalen Einheiten. Es werden Details der Konfiguration festgelegt.

Es ist zu berücksichtigen, dass es sich bei der angebotenen Implementierung weitestgehend um eine Migration von einer System-Umgebung auf eine andere handelt.

Änderungen an der Funktionalität sind in diesem Zeitraum möglich, sofern sie an ohnehin zur Änderung anstehenden Modulen ansetzen und äquivalent zu in der Lösungsbeschreibung definierten Anpassungen sind. Änderungen, die über diese Definition hinausgehen, haben kommerzielle Auswirkungen und sind daher getrennt anzubieten und in Auftrag zu geben.
3.4.2. Software-Entwicklung und Test
Die Software-Entwicklung umfasst folgende Leistungen:

· Entwicklung bzw. Anpassung vorhandener Komponenten der Software mit dem Ergebnis einer installerbaren Komponente, deren Ausgabestand am Zielsystem elektronisch ermittelt werden kann.

· Anpassung der Software-Install-Funktion, um die nötigen Arbeiten zwischen System-Administratoren (mit root- und SYSDBA-Rechten) und Applikations-Administratoren aufteilen zu können 
· Anpassung der Systemkonfiguration und des SMSserver-Dämon-Prozesses nach den Erfordernissen der MKA-IT-Standards. Dies betrifft den Betriebssystem-Account, unter dem der Prozeß läuft, die Berechtigungen dieses Accounts und eventuelle Kommunikations-Protokoll-Sicherungen an der IVR- und SMS-C-Schnittstelle.
· Test der Funktion laut der Detail-Spezifikation

· Technische Dokumentation, bestehend aus:

· Technical Manual über die Software und ihre Anforderung an die Umgebung

· Release Notes der Software

· Betriebshandbuch über die Konfiguration und betriebliche Anleitungen nach MKA-Standard.

3.4.3. Abnahme
Die Abnahme der gelieferten Systeme und Komponenten umfasst:

· Gemeinsame Erstellung und Abstimmung eines Abnahme-Test-Plans (ATP) inklusive die Festlegung der Plattform, auf der die Abnahme durchgeführt wird und die Bedingungen unter denen die Abnahme durchgeführt werden kann. Der ATP beinhaltet funktionelle & betriebliche Testschritte.

· Auflistung von Anforderungen, welche in Zuständigkeit der Mobilkom fallen, um die Abnahme gemeinsam durchführen zu können.

· Gemeinsame Durchführung der Abnahmetests lt. ATP.

· Mobilkom Austria stellt ein Testpersonal während der gesamten Abnahmedauer zur Verfügung. Gemeinsam mit KCC werden alle Testschritte lt. ATP auf der abzunehmenden Plattform durchgespielt. 

· Korrektur von eventuell nicht erfolgreich abgeschlossenen ATP Testschritten.

Nach dem erfolgreichen Abschluß aller ATP Testschritte wird mit der Unterschrift von Mobilkom Austria und KCC die erfolgreiche Abnahme bestätigt. Danach erfolgt die BZB (Bereit zum Betrieb) Freigabe per Email. Es startet nach BZB Bekanntgabe die Gewährleistungsphase.

3.4.4. Installation 
Die Installation umfasst die Installation und Konfiguration der gelieferten Hard & Softwarekomponenten.

Dies beinhaltet:

· Site Check im Arsenal

· Auflistung der Installation Requirements (Rack, Stromanschaltung, Lan, Storage Interconnect…)

· Installation der Hardware im Arenal

· Installation der Software (SUN OS/Cluster/OracleRAC)

· Einbindung in die LAN-Segmente

· Sanity Check der Plattformfunktionalitäten (betrieblich)

· Migration der „ProIVR“ Instanz auf den Cluster

· Sanity Check – Basic Calls mit einem Teil der bestehenden Nortel IVR VPS Systeme

· Vorbereitung für ATP

· Erstellung ATP Dokument (betrieblich & funktionell)

· Erstellung MOP Dokument (Method of Procedure) für die Migration

· Abnahme mit KD lt. ATP Testschritte



· Auf dem Produktionssystem wird die abgenommene Software eingebracht und entsprechend der Detail-Spezifikation konfiguriert.

· MigrationsPlanung

· Migrationsdurchführung -> Liveschaltung der Nortel IVRs auf die ClusterDB.

3.4.5. Projekt-Management

Ein von KCC benannter Projekt-Manager koordiniert die Tätigkeiten des KCC-Implementierungs-Projekt-Teams gemeinsam mit einem von MKA benannten Projekt-Manager, dessen Verantwortlichkeit die Koordination des MKA-Projekt-Teams inklusive der Kontrolle der zugewiesenen Arbeitspakete, deren Qualität und Termine, ist.

Der KCC-Projekt-Manager ist der Haupt-Ansprechpartner und Eskalations-Stelle für technische und prozedurale Angelegenheiten. Angelegenheiten kommerzieller Natur können nicht letztgültig vom Projekt-Manager verantwortet werden und müssen von Ihm an den von KCC ebenfalls benannten Ergebnis-Verantwortlichen eskaliert werden.
Das Projekt-Management besteht aus folgenden Aktivitäten:

· Projekt-Start-Workshop der Projekt-Kernteams von MKA und KCC

· Erstellung eines zwischen MKA und KCC abgestimmten Projektplans mit definierten Arbeitspaketen, Deliverables und Meilensteinen

· Controlling der Arbeitspakete und Meilensteine, die in der Verantwortung der KCC liegen.

· Abstimmung des Status, des Projektfortschritts mit dem MKA-Projekt-Manager

· Behandlung von Ausnahmefällen, Streitigkeiten und mögliche Eskalation.

· Dokumentation des Projektfortschritts und der getroffenen Vereinbarungen.

· Kommunikation der Projekt-Angelegenheiten innerhalb der KCC

· Projekt-Abschluß-Workshop der Projekt-Kernteams von MKA und KCC
4. Literaturverzeichnis
4.1. Mitgeltende Dokumente
Zur detaillierten Definition der funktionalen Anforderungen sind derzeit folgende Dokumente als Verfeinerung der funktionalen Anforderungen als mitgeltend und ergänzend definiert. Diese Auflistung ist vollständig und umfassend. Andere Dokumente sind ausgeschlossen. Sind weitere Dokumente unbedingt als mitgeltend erforderlich, so sind sie in einer eigenen Ausgabe dieses Dokuments mit eindeutiger Angabe der Ausgabe und Version sowie des Ausgabedatums in Abstimmung mit dem Herausgeber dieses Dokuments aufzunehmen.
Wo nötig, ist im Folgenden auch eine Einschränkung vorgenommen, falls nur ausgewählte Abschnitte eines hier referenzierten Dokuments Geltung haben dürfen.

4.1.1. [MDBF]

Matrix-DB-Funktionen_V2.4.5.doc
Ausgabe 2.4.5
Ausgabedatum 2005-03-14

Spezifiziert die Funktionen auf der DB-Funktions-Schnittstelle, die den Service-Plattformen zur Verfügung gestellt wird
4.1.2. [CTISUBIF]
CTI_SUB Synchronisation V1.1final.doc

Ausgabe 1.1

Ausgabedatum
2005-03-21
Spezifiziert die Funktionen der CTI_SUB Synchronisations-Schnittstelle
4.1.3. [MXEDT]

Matrix-Editor_v05.doc
Ausgabe 0.5

Ausgabedatum 2003-04-23

Nur Abschnitt 1.1, „Matrix Editor Tabellen“
4.1.4. [BHB]
Betriebshandbuch_BusSeg_V3.2.doc
Ausgabe 3.2

Ausgabedatum 15.5.2006.
Relevante Abschnitte:

· 2.2.3.3 „Datenbank-Server“

· 3.1.2.2 „Maintenance System / PROIVRDB“

4.1.5. [FSPEC]
FuncSpec_BS_V1.0.doc
Ausgabe 1.0

Ausgabedatum 22.11.2002

Relevante Abschnitte:

· 3.3 – IVR-Datenbank

4.1.6. [BS2SP]
Business Segmentierung Phase2 Spezifikation_V1.11.doc
Ausgabe 1.11

Ausgabedatum
20.4.2005

Relevante Abschnitte:

· [#OPPSYNC]
7.2
-
Ad 4.1.4.1 OPPORTUNITY-SYNCHRONISATION

4.1.6.1. [OPPSYNCTM]
A-BUSSEG_OPPSYNC-TM-030.doc
Ausgabe
3.0

Ausgabedatum
16.5.2006

Relevante Abschnitte:

· 1 – Schnittstellen

· 2 – Konfiguration 

· 3 – Verwendung im Betrieb
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