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企业复合应用的特点

§ 应用的“复合性”
ü 应用系统多： CRM, Billing/Accounting,

ODS，OCS，Cnet BSS, BI

ü 分布在多个主机或者服务器部件上

ü 各个中间件之间通过多种接口类型相互连接

ü 为各种类型的客户交易提供服务

§ 应用的主要特点

ü 多层次：包括 HTTP / J2EE / MQ / RDBMS / Web Services / MF & Legacy

ü 可能跨越多应用甚至公司的组织边界
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IT团队面临着应用管理的新挑战

对IT的挑战 对业务的影响

多数IT问题仍然是由最终用户的抱怨发
现的

问题未被发现时业务的流失; 影响客户
满意度

集成应用的性能问题需要很多时间来定
位

预算花费在了定位问题上而不是解决问
题

问题一旦确认,需要一个巨大的专业团队
来解决问题

解决问题的开发和技术支持需要巨大花
销

大多数应用问题到了开发团队并不能重
现

开发预算花在了修复问题而不是新应用
的开发
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应用监控管理的业务需求分析

§ 最近××业务系统运行的怎么样？稳定不稳定？有没有服务器宕
的情况？××系统那个关键交易××的查询响应时间多长？

§ 为什么应用宕机前不能预警？为什么每次都是业务人员通知才知
道应用出问题了。

§ 为什么××系统最近宕机这么多？是什么问题？IBM的
WebSphere不稳定还是××的应用有问题，还是数据库的问题？

§ 能不能统计一下这个月××业务的运行情况：平均响应时间，关
键业务的使用频率？每天、每周、每个月，××关键业务在具体
哪个时间段压力比较大？

IT领导

§ 这次上线的系统功能是否都经过了测试？关键的业务处理流程的
响应时间是否有下降或改善？

§ 这次业务系统故障是谁的问题：IBM、××供应商，××业务开发
商还是？哪里才是应用系统性能的瓶颈？

§ 这个月又出现了一些类似的问题，有没有知识库记录这些问题的
处理过程？并形成标准解决方案？

§ 每天都要自己动手点击、查看××业务系统来确定系统是否运转
正常。

§ 每次都是业务系统出了问题，客户投诉到业务组，业务组投诉到
平台组，能否通过主动监控、并建立预警机制？

平台维护组

§ 这次业务系统宕机肯定不是应用程序的问题，肯定是WebSphere
的问题，要么就是数据库的问题。

§ 我无法确定当前应用在当前硬件环境下能承受什么样的业务压力
，我也不了解哪些业务处理流程是客户最关心的、或者客户感知
最差的，我也没有办法知道要优化哪些模块。

应用维护组
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§ 需要能够主动探测关键业务流程的最终客户感知，并建立预警

机制。

§ 出现问题时，需要能够快速隔离问题、定位问题、解决问题。

§ 需要能够分解关键业务流程的交易过程，寻找影响响应时间的

关键操作步骤。

§ 需要有业务系统和中间件平台的历史数据积累，这样可以进行

性能问题的横向和纵向的比较分析。

§ 需要标准的业务故障处理流程和机制，并能将应用系统管理经

验积累为知识。

应用监控管理的业务需求总结
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察觉阈值已
被超过,及时
报出问题

Sense
感知

Diagnose
诊断

Isolate
隔离

Repair
修复

将问题精确定
位到一个特定
的部分, 递交
给开发测试人
员

钻研细节,找
到问题的根
源

修复错误的组
件, 验证修复并
将修复应用到
原来的系统

复合应用监控的管理思路：一横多纵

Evaluate
评估

评估整个问题，
积累问题解决经
验，建立问题处
理知识库

Services & Transactions

Applications

R
esource M

onitoring



© 2009 IBM Corporation11

复合应用监控的管理方式：主动+被动
分为主动管理，被动管理，综合关联分析

u主动管理
通过模拟发起业务的手段，模拟各种交易如服务的开通，详单查询，用户续费等

u被动管理
通过三个维度进行实时的应用管理

A: 业务层面，监控每笔业务的成功失败率，每笔业务的交易时间，是否有阻
单状况等；

B: 中间件层面，监控中间件的性能，如连接数满，交易存在死锁，中间件资
源不足溢出等；

C: 资源平台层面，监控平台的数据库，系统等，查看数据库是否存在空间不
足，平台是否有资源使用达到峰值情况等；

u综合的关联分析
通过以上的主动被动相结合的监控方式，将数据进行汇总分析，进行交易分解，确定

问题出现点，隔离诊断问题，解决问题；
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复合应用管理的核心内容

终端用户响应时间 资源监控

交易跟踪
&

拓扑分析

专家深入诊断

监测

交易监控

根源分析

1. 端到端的监控
• 应用总体状况监测

2. 终端用户感受
• 是否终端用户接受目前

•的响应时间？

3.交易分解
• 如果交易失败,分解交易，定

位哪些组件出了问题?

4. 专家分析，
问题跟踪，深入诊断

• 应用服务器异常停掉，性能
下降，需要及时找到并解决

问题
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复合应用管理跨越多个IT部门
不同的IT部门采用统一的应用管理体系来面对应用的性能及可用性问题，从

而使部门之间信息传递畅通，快速协同作战解决问题。

端到端交易管理 应用资源管理 应用中间件管理

运维人员视图 专家视图响应时间视图 交易分解视图
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IBM复合应用监控管理最佳实施
客户 应用服务器 数据库 后端服务器

RRT

TT

TT

TT

TT

W
AS

在营业厅或数据中心部署机器人监控代理，定时进行关键业务流程的模拟回放，

主动探测业务系统的可用性和响应时间

在平台服务器上，部署交易监控数据采集器，对业务受理流程进行拓扑跟踪和交

易分解，定位响应时间超长的业务流程中的关键业务步骤

在WAS服务器上，部署WAS监控代理，对WAS平台的运行状态、资源使用状况、
及各类请求的调用关系和时间消耗进行深度监控和分析

RRT

机器人

TT

交易分解

WAS

深度监控
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IBM复合应用监控管理对企业业务的价值

立足“从客户感知和一
线销售体验中来，到
IT核心支撑系统的持
续优化中去。”

聚焦“业务响应时间最
长，消耗时间最长的
关键业务步骤”，进行
深度问题分析和改善

通过前端的客户感知监
控和后端的持续改进，
实现优化业务服务水
平，提高客户满意度和

忠诚度。

应用管理出发点1

应用管理出发点2

业务价值
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17服务器

ITM

Object 
Server

历史数据历史数据Gateway

综合监控呈现

统一业务管理平台

采
集
层

Billing ODS 中间件

运维管理建议方案

功
能
层

CRM

业务流程管理平台

Probe

集成
实现

数据库

模拟
交易

交易
时间

交易
分解

展
示
层

应用管理架构设计
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应用管理最佳实践案例分享

ü应用整体健康监控
Ø帮助运维部门掌握应用运行过程的可用性和性能问题
Ø终端用户体验，帮助运维部门了解用户的真实感受，能够更好的感知问题
ü交易分解 –隔离定位问题
Ø端到端的展现出整个业务的状况，响应时间等
ü中间件层次分析 –保证应用系统配置
Ø帮助运维人员解决中间件层面的问题
ü整体的关联分析
Ø关联分析业务，中间件，资源三个层面的数据，整合处理
ü针对问题点进行深入诊断分析，找到根本问题
Ø帮助开发团队快速修复问题

Isolate Problem Diagnose Problem
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CRM客户体验监控（水平维度）
---业务受理的整体响应时间
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CRM客户体验监控
---业务受理在过去一段时间内的平均响应时间和基线，了解业务高峰时
期和低谷时间的平均响应时间，为业务的性能趋势提供参考
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CRM客户体验监控
---根据业务在不同时间段的繁忙程度动态的设置报警的阀值以及报警的
严重级别
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CRM客户体验监控
---可以在使用RPT录制交易的每个步骤中加入检查点。机器人会根据设
定的检查点检查交易的正确性。
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CRM客户体验监控（水平维度）
---交易全流程的跟踪分解（1）

一方法

使用Tivoli监控代理

二目的

1. 跟踪记录整个交易的路径，所经过的节点

2. 记录整个交易的所有调用以及每个调用间的关系

3. 监控每个调用的响应时间

4. 定位交易的瓶颈所在
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CRM客户体验监控（水平维度）
---交易的拓扑图（2）
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CRM客户体验监控（水平维度）
---交易的拓扑图（3）
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CRM客户体验监控（垂直监控）
---调用的深度分析（1）

一方法

通过水平监控中确定的瓶颈点，使用WAS监控工具进行深度的
分析和诊断

二目的

1. 查看WAS内部的调用关系和每个调用的响应时间，包括各种
jsp，EJB, Servlet, JDBC，以及method等。

2. 深度监控JVM的资源信息，如CPU，heap size，GC, 线程
池等以保证WAS平台的可用性。
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CRM客户体验监控（垂直监控）
---查看WAS内部的调用关系和每个调用的响应时间（2）
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CRM客户体验监控（垂直监控）
---查看Method Trace找到是哪一个method最慢
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CRM客户体验监控（垂直监控）
---查看WAS资源，检查WAS的各种健康指标，区分是应用的问题还是
WAS平台本身的问题

1. JVM CPU; JVM MEM基本指标; 

2. Thread pool, JDBC Connection Pool, Web Container

3. GC和内存

4. 内存泄露诊断
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CRM客户体验监控（垂直监控）
---内存泄露分析

方法：

1. 通过比较一段时间内WAS的请求数量和GC之后的内存大小来作为判断内存泄露的参考
标准。

2. 查看现有疑似对象找到导致内存泄露的根本原因。
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CRM客户体验监控（垂直监控）
---内存泄露案例
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CRM客户体验监控（垂直监控）
---内存泄露案例
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CRM客户体验监控（垂直监控）
---WAS性能分析报告

1. 通过查看请求在一段时间内的响应时间。找到应用中性能比较差的请
求，分析出具体是哪个调用的问题，做为平常应用优化的参考，从而
提高业务发服务水平和客户感受。

2. 通过对比两段不同时间内的性能报告，了解业务服务质量是否有所改
进和提高，同样得知客户的体验是否更加良好。
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CRM客户体验监控（垂直监控）
---WAS性能分析报告
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CRM客户体验监控（垂直监控）
---WAS性能分析报告对比
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CRM客户体验监控（垂直监控）
---WAS服务器状态监控
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CRM客户体验监控（垂直监控）
---WAS服务器资源监控
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应用故障的流程化、标准化处理

ITIT用户用户

电话电话

邮件邮件

WebWeb

问题管理问题管理

SolutionSolution

LogLog
(Work & (Work & 

Communication)Communication)

SLASLA

服务台服务台//
故障管理故障管理

用户自助服务中心用户自助服务中心

变更管理变更管理

PlanPlan

LogLog
(Work & (Work & 

Communication)Communication)

标准解决方案标准解决方案

配置管理配置管理CMDB / CMDB / 知识库知识库

科技工作科技工作
管理管理

发布管理发布管理

PlanPlan

LogLog
(Work & (Work & 

Communication)Communication)

项目管理项目管理

科技信科技信
息管理息管理

应用监控应用监控
管理系统管理系统

应用监控系统直接
上报问题到服务台
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总结一：一套完整的端到端应用管理方法

§ 应用性能管理
4关注点 : 交易整体响应时间
4基本问题: 是否有问题?
4主要的评估点

§ 交易是否符合SLA中对响应时间的
要求？

§ 如果不符合要求，问题在哪? (查看
应用问题跟踪)

4日常应用性能报告

§ 访问频率最高的交易

§ 响应时间最慢的交易

§ 各区域的访问频率高，响应时间长
的交易报表

4贯穿整个应用开发流程(开发、测试、运
维)

§ 应用问题诊断
4关注点: 对有问题的交易-响应时间分析, 
诊断, 交易关联

4基本问题: 有了问题，问题点在哪？
4主要的评估点

§ 当交易没有达到SLA的有求，问题
到底出现在哪？

§ 如果交易跨主机与开放系统是否可
以将交易关联起来？

应用性能管理

运维部门

应用问题跟踪

开发测试部门
应用管理+ =

同时考虑实时和模拟交易同时考虑实时和模拟交易
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总结二：IBM对CRM提供的应用监控管理模式

§ 主动监控和被动监控相结合
4用ITCAM的预警功能
4用ITCAM机器人功能通过录制关键业务流程并自动回放来监视业务系统的
运行情况

4通过ITCAM对业务以及中间件长期的数据收集和分析来主动提出有依据的
性能优化、容量管理和负载均衡建议

§ 记录有效的历史数据
4通过ITCAM对中间件和应用收集的数据作历史保留，在系统出现问题时，
帮助重现问题情景，快速分析、解决问题

4通过知识库来积累解决问题的经验

§ 使用工具让监控管理更为有效
4利用ITCAM快速定位、隔离、解决问题
4图形化的监控管理工具，被监控的中间件和业务系统信息更为直观，分析问
题更有效率
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总结三：IBM对CRM提供的应用监控管理方法

§ 通过角色划分管理层次
4业务整体性能和报表 —— IT管理层
4业务响应时间监控 —— 业务和系统管理者

4可用性和资源监控 —— 业务和系统管理者和中间件管理者

4方法和代码级别监控和调优 —— 中间件管理者和应用开发商

§ 通过SLA绑定建立合理的业务服务水平管理

§ 对业务提供的价值
4解决问题效率更快、更准确

4看到的信息更多，对市场营销更有帮助

4预警

4历史数据

4报表
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总结四：IBM应用管理可有效降低企业IT成本

Source: Forrester Consulting study prepared for IBM Corporation, September 14, 2005. Translated into Chinese by Ray Tan

© 2005 by Forrester Research, Inc. Used by Permission. From “The Total Economic Impact™ of IBM Tivoli Composite Application Manager For WebSphere” September 14, 
2005. Project Director Bob Cormier, Principal Consultant TEI ™. Total Economic Impact and TEI are trademarks of Forrester Research, Inc.

对企业调节风险的投资回报率

• 投资回报率:699%
• 三年净储蓄(收入):>$2M
• 回报周期:12个月

“对于这个企业, 原来需要20~30个小时来定位和确定的
典型问题，现在用ITCAM 只需要1个小时“

Forrester Consulting Study:
“The Total Economic Impact of CAM for WebSphere”
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应用管理产品开发团队

应用管理产品售前支持团队

应用管理产品测试团队

应用管理产品售后服务团队

总结五：强大的应用管理技术支持团队

中国软件开发中心给与IBM应用管理产品家族以最为强大的技术支持
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