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1 Εισαγωγή 

Ελάχιστοι βιομηχανικοί κλάδοι έχουν υποστεί τόσο μεγάλες αλλαγές και τόσο 

αστραπιαία όσο οι τηλεπικοινωνίες. Στις ΗΠΑ ο νόμος περί Τηλεπικοινωνιών του 

1996 έδωσε τέλος στους κρατικούς περιορισμούς που έθεταν φραγμούς ανάμεσα 

στις τοπικές και υπεραστικές κλήσεις, στην καλωδιακή TV και στις ασύρματες 

υπηρεσίες. Στην Ευρώπη, η απελευθέρωση των Τηλεπικοινωνιών στην εσωτερική 

της αγορά έχει ανοίξει από το 1998, ενώ στην Ελλάδα έγινε από την 1/1/2001. Αυτή 

η αναδιοργάνωση έχει δημιουργήσει νέες επιχειρηματικές ευκαιρίες και τερμάτισε 

την πρόσβαση των πελατών στις τηλεπικοινωνίες μόνο μέσω αποκλειστικών 

μονοπωλίων. 

Τα τμήματα Marketing πρέπει να δουλεύουν πυρετωδώς γιά να διατηρήσουν 

τους πελάτες, οι οποίοι πολιορκούνται συνεχώς από τον ανταγωνισμό: 20-25 % των 

πελατών υπεραστικών κλήσεων (ΗΠΑ) αλλάζουν ετησίως εταιρεία τηλεπικοινωνιών. 

Τα τμήματα Πληροφοριακής Τεχνολογίας (IT - Information Technology) πρέπει να 

προνοούν για τη διαχείριση απρόβλεπτων όγκων κίνησης στο δίκτυο από τις νέες 

υπηρεσίες όπως το Internet και οι κινητές επικοινωνίες. Τα Οικονομικά τμήματα 

πρέπει να διασφαλίζουν κερδοφορία την ίδια στιγμή που τα έσοδα συμπιέζονται 

από την παγκοσμιοποίηση, τις εξαγορές και συγχωνεύσεις, αλλά και τα δυσδιάκριτα 

πλέον όρια μεταξύ της σταθερής τηλεφωνίας, της κινητής και των δορυφορικών 

επικοινωνιών.  

Όσο ο ανταγωνισμός εντείνεται και το δίκτυο μετατρέπεται σε οικονομικό αγαθό-

εμπόρευμα, οι Παροχείς Υπηρεσιών (SP - Service Providers) αντιμετωπίζουν την 

ανάγκη να μειώσουν τα κόστη, να προσθέσουν αξία στις υπηρεσίες τους και να 

πετύχουν μια διαφοροποίηση. Από τη στιγμή που ο πελάτης μπορεί να επιλέξει 

ανάμεσα σε διαφορετικούς Παροχείς Υπηρεσιών, η φροντίδα του πελάτη και η 

ευφυία του τμήματος Marketing μετατρέπονται σε στρατηγικές λειτουργίες για την 

απόκτηση και διατήρηση μεριδίου της αγοράς. Όλη αυτή η αλλαγή απαιτεί ότι η 

υποδομή υποστήριξης του Παροχέα Υπηρεσιών θα ανταποκρίνεται άμεσα και θα 

είναι εύκαμπτη, με μια λέξη "ευέλικτη". Ευέλικτη με την έννοια που έχει ο όρος στην 

αγορά, ο τρόπος με τον οποίο η εταιρεία ανταποκρίνεται στις ανάγκες των πελατών 

και παρέχει νέες υπηρεσίες. 

Η άμεση πρόσβαση στην πληροφορία υποστήριξης αποφάσεων δημιουργεί την 

ευέλικτη επιχείρηση: γρήγορη, ανταγωνιστική και με έλεγχο των δραστηριοτήτων 

της. Ένα data warehouse (βλέπε Κεφ. 6) όταν είναι κατασκευασμένο σωστά, 

συνδεδεμένο με ένα εστιασμένο σύνολο από εφαρμογές υποστήριξης αποφάσεων 
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εξασφαλίζει την ενοποίηση των τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών, την καλύτερη 

κατανόηση των κερδοφόρων λειτουργιών και ένα εστιασμένο marketing. 

Τα πρωτογενή δεδομένα που χρειάζονται για την ανάπτυξη ενός 

διεπιχειρησιακού data warehouse είναι ήδη άφθονα στον απελευθερωμένο κλάδο 

των τηλεπικοινωνιών. Τα δεδομένα των πελατών είναι η πιο άφθονη και ταυτόχρονα 

η λιγότερο χρησιμοποιούμενη πηγή πληροφορίας που είναι διαθέσιμη επί του 

παρόντος. Όμως, τα δεδομένα από μόνα τους δε δημιουργούν σημαντική 

πληροφορία και γνώση παρά μόνο όταν οι στρατηγικοί στόχοι της επιχείρησης και η 

πληροφοριακή τεχνολογία (IT – Information Technology) ευθυγραμμίζονται. 

Για να γίνει η τεχνολογία το κλειδί στην υλοποίηση νέων στρατηγικών, πρέπει 

πρώτα να ενσωματωθεί στις επιχειρηματικές λειτουργίες της εταιρείας. Η ικανότητα 

της εταιρείας να αποκτά, να διαχειρίζεται και να διατηρεί πελάτες εξαρτάται από την 

ταχύτητα και αποτελεσματικότητα με την οποία είναι ικανή να αξιοποιεί την 

τεχνολογική της υποδομή. 

Η μελλοντική επιτυχία ή αποτυχία μιας εταιρείας τηλεπικοινωνιών μπορεί να 

εξαρτάται από τη γνώση που έχει γιά την αγορά και τους πελάτες της, η οποία στη 

συνέχεια εξαρτάται από την επιτυχή υλοποίηση εφαρμογών ως μέρος μιας data 

warehouse λύσης. Αποτελεσματικά data warehouses συχνά έχουν ως αποτέλεσμα 

πολύ μεγάλες βάσεις δεδομένων, φτάνοντας σε πολλαπλά terrabytes 

αποθηκευτικού χώρου. Αυτή τη στιγμή, ένα μεγάλο θέμα στις εταιρείες 

τηλεπικοινωνιών είναι ότι η τυπική υποδομή Πληροφοριακής Τεχνολογίας δεν 

επαρκεί για να δώσει το επίπεδο και την ποιότητα πληροφορίας ώστε να στηρίξει τις 

νέες διαδικασίες των  τμημάτων της επιχείρησης. 

Η εισαγωγή της τεχνολογίας data warehouse και της υποστήριξης αποφάσεων 

θα επιφέρει στην επιχείρηση τα παρακάτω: 

 Επέκταση της Αγοράς: Όπως έγινε στη διασύνδεση μεταξύ Παροχέων 

Υπηρεσιών (ΗΠΑ, Μ. Βρετανία, κ.α.) και στις κυψελοειδείς αγορές, ο 

ανταγωνισμός θα επιφέρει χαμηλότερες τιμές, νέες υπηρεσίες και τελικά μια 

μεγαλύτερη αγορά. Η εισαγωγή νέων τεχνολογιών, όπως την είδαμε στο 

παρελθόν με το Paging, το Fax και την κινητή τηλεφωνία είχε ως 

αποτέλεσμα την άνοδο της συνολικής χρήσης του δικτύου. 

 Ενοποίηση των νέων επιχειρηματικών πρακτικών: Η ευκαιρία γιά προώθηση 

περισσότερων υπηρεσιών και προσφορών στους ήδη υπάρχοντες και στους 

νέους πελάτες, ωθεί τις εταιρείες τηλεπικοινωνιών σε νέες επιχειρηματικές 

πρακτικές και ευκαιρίες όπως υπεραστικές υπηρεσίες, καλωδιακή TV, video-

on-demand και πρόσβαση στο Internet.  
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 Συγχωνεύσεις και εξαγορές: Όσο οι απελευθερωμένες αγορές θα 

σταθεροποιούνται, πολλοί από τους Παροχείς, ειδικότερα οι μικρότεροι, θα 

εξαγορασθούν είτε από μεγαλύτερες εταιρείες τηλεπικοινωνιών είτε από 

νεοεισερχόμενους επενδυτές. Κάποιοι από αυτούς τους νέους ανταγωνιστές 

θα έχουν πολύ διαφορετικά επιχειρηματικά μοντέλα, π.χ. μεταπωλητές 

τοπικών υπηρεσιών ή/και υπηρεσιών διασύνδεσης φορέων, απ’ότι ο φορέας 

που τους εξαγοράζει. Αυτά τα νέα επιχειρηματικά πρότυπα θα πρέπει να 

ενοποιηθούν στην υπάρχουσα υποδομή γρήγορα και αποτελεσματικά. 
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2 Το περιβάλλον της αγοράς 

Ο κλάδος των τηλεπικοινωνιών είναι ένας από τους κορυφαίους χρήστες της 

τεχνολογίας παγκοσμίως. Ιστορικά, η τεχνολογία έχει παράσχει υπηρεσίες και 

ανταγωνιστικό πλεονέκτημα σ'αυτούς που την υιοθέτησαν νωρίς. Η χρήση της 

τεχνολογίας μπορεί να βοηθήσει στην αύξηση του μεριδίου αγοράς μιας εταιρείας 

και να συνεισφέρει σε κερδοφόρα ανάπτυξη. Αυτό είναι πιθανό να επιτευχθεί με 

τους τρόπους που παρουσιάζονται παρακάτω. 

2.1 Εστίαση στον πελάτη 

Τα προϊόντα θα στοχεύουν με αυξητικές τάσεις στον πελάτη σ'αυτή την 

πελατοκεντρική εποχή. Η καλύτερη κατανόηση των αναγκών των πελατών και του 

marketing που θα βασίζεται σ’αυτή τη γνώση θα καταστεί απαραίτητη. Οι εταιρείες 

τηλεπικοινωνιών χρησιμοποιούν εργαλεία όπως βάσεις δεδομένων γιά marketing, 

πληροφοριακά συστήματα πελατών, βελτιωμένες δυνατότητες υποστήριξης 

πελατών, μοντέλα πρόβλεψης συμπεριφοράς καθώς και ολοκληρωμένα συστήματα 

marketing γιά τη βελτίωση και παγίωση της σχέσης τους με τους πελάτες. Αυτό 

οδηγεί σε μαζική προσαρμογή στις απαιτήσεις του πελάτη μέσω ενός ατελείωτου 

αριθμού δομών παροχής υπηρεσιών στη βάση «πελάτης-προς-πελάτη», με 

αποτέλεσμα τη διατήρηση της πελατειακής βάσης ταυτόχρονα με τα έσοδα και τα 

περιθώρια κέρδους. 

Άλλο ένα θέμα εστίασης στον πελάτη είναι η ανάγκη της απλοποίησης των 

πραγμάτων γι’ αυτόν. Γιά να αντιμετωπιστεί αυτή η ανάγκη, οι εταιρείες 

τηλεπικοινωνιών κινούνται προς την παροχή πακέτων υπηρεσιών ή “one-stop shop” 

παρέχοντας στους πελάτες όλες τις τηλεπικοινωνιακές υπηρεσίες: τοπικές κλήσεις, 

υπεραστικές κλήσεις, κινητή τηλεφωνία, Internet και καλωδιακή TV, όλες σε ένα 

λογαριασμό. 

2.2 Μείωση χρόνου εμφάνισης στην αγορά 

Όσο μεγαλώνει η ανταγωνιστικότητα της αγοράς, τόσο η ταχύτητα ανάπτυξης 

νέων προσφορών των Παροχέων Υπηρεσιών θα γίνεται περισσότερο 

αποφασιστική. Ο χρόνος γιά να βγει στην αγορά το προϊόν γίνεται κρίσιμος αφού 

κάθε τεχνολογική πρωτοπορία είναι προσωρινή. Αυτό θα απαιτήσει δραστηριότητες 

όπως ανάλυση πριν το λανσάρισμα, δοκιμές της αγοράς, ανάλυση τάσης, δομές 

λανσαρίσματος του προϊόντος και προβλέψεις κύκλου ζωής. Ανεξάρτητα από τον 

τύπο της αγοράς, οι επιπρόσθετες δυνατότητες στο ξεκίνημα του σχεδιασμού θα 

ενισχύσουν την πιθανότητα επιτυχίας της υπηρεσίας, θα μεγιστοποιήσουν την 
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απόσβεση της επένδυσης και θα αυξήσουν την ικανότητα γρήγορης απόκρισης στις 

αλλαγές της αγοράς. 

2.3 Διαφοροποίηση των επιχειρηματικών διαδικασιών 

Οι επιχειρηματικές διαδικασίες και τα σχετιζόμενα υποστηρικτικά Πληροφοριακά 

Συστήματα πρέπει να προσθέτουν αξία, να υποστηρίζουν τη δημιουργία κερδών και 

ταυτόχρονα να ελαχιστοποιούν τα λειτουργικά έξοδα. Η πληροφορία που είναι 

αποθηκευμένη στα Πληροφοριακά Συστήματα πρέπει να μετασχηματίζεται σε 

πληροφορία που εισάγει και αυξάνει τις επιχειρηματικές ευκαιρίες. Η πρόκληση είναι 

να καθοριστεί ο καλύτερος τρόπος συντονισμού, μέτρησης και ελέγχου των 

διαφορετικών λειτουργιών που παρέχουν υπηρεσίες στον πελάτη. 

2.4 Ανάπτυξη μιας ευέλικτης εταιρείας 

Οι νικητές στον κλάδο των τηλεπικοινωνιών χρειάζονται ένα σύνολο από 

βασικά στοιχεία: ικανοποιητικό μέγεθος και κεφάλαιο, κουλτούρα ανταποκρινόμενη 

στις προκλήσεις, πάθος γιά ικανοποίηση του πελάτη, γνώση της αγοράς, 

πελατοκεντρικό χαρτοφυλάκιο υπηρεσιών και ευελιξία. Ο στρατηγικός σχεδιασμός 

είναι απαραίτητος, αν και η εταιρεία πρέπει να έχει την ικανότητα να αντιδρά στις 

αλλαγές της αγοράς  και στις παρουσιαζόμενες ευκαιρίες. Η ευέλικτη εταιρεία έχει 

υποδομή υποστήριξης ικανή να αντιδρά γρήγορα και με ευκινησία ανάμεσα στους 

περιορισμούς των παρουσών επιχειρηματικών πρακτικών. 
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3 Ευέλικτη λήψη αποφάσεων 

Η λήψη αποφάσεων που βασίζεται στην ανάλυση των στοιχείων και των 

αναγκών των πελατών απαιτείται γιά ολόκληρη την οργανωσιακή δομή, από το 

στρατηγικό σχεδιασμό μέχρι την εξυπηρέτηση πελατών. Αν η εταιρεία 

τηλεπικοινωνιών του μέλλοντος θέλει να επιτύχει τους στόχους της, πρέπει να 

χρησιμοποιήσει την τεχνολογία γιά να αντιμετωπίσει τις επιχειρηματικές προκλήσεις 

και να προσθέσει αξία κατευθείαν στην επιχείρηση. Υπάρχει ένας αριθμός από 

κρίσιμες δραστηριότητες τις οποίες πρέπει να αντιμετωπίσει μια ευέλικτη 

επιχείρηση. 

3.1 Φροντίδα του πελάτη/Διατήρηση του πελάτη 

Η Εξυπηρέτηση Πελατών είναι συχνά το μόνο σημείο επαφής της εταιρείας με 

τον πελάτη και είναι συχνά το τμήμα που είναι υπεύθυνο ταυτόχρονα γιά την 

ελαχιστοποίηση της απώλειας πελατών και τη μεγιστοποίηση των εσόδων διαμέσου 

παράλληλων πωλήσεων. Γιά την επιτυχή εκτέλεση αυτής της εργασίας, απαιτείται 

μια ενιαία άποψη του πελάτη με άμεση πρόσβαση στο ιστορικό κλήσεων, 

χρεωστικών και ατελών ταυτόχρονα. Αυτό κάνει δυνατή τη μετατροπή κάθε 

ερώτησης ή παραπόνου του πελάτη σε μια ευκαιρία πώλησης. 

3.2 Ανάλυση απώλειας πελατών 

Το αντικείμενο της ανάλυσης απώλειας πελατών είναι η ελαχιστοποίηση αυτής 

της απώλειας με τη χρήση προηγμένων εργαλείων μοντελοποίησης τα οποία 

αναλύουν δείγματα πελατών σχετικά με συνδέσεις, αποσυνδέσεις και αλλαγές 

υπηρεσιών. Η πληροφορία σε ένα data warehouse μπορεί να χρησιμοποιηθεί σε 

συνδυασμό με εφαρμογές πρόβλεψης απώλειας πελατών γιά να προσδιοριστούν 

ομάδες "υψηλού κινδύνου" και να παρασχεθούν, μέσω κατάλληλου marketing, 

μέτρα διατήρησης του πελάτη. Πιό συγκεκριμένα, μια εταιρεία  κινητής τηλεφωνίας 

στις Η.Π.Α. μείωσε την απώλεια πελατών από 30% σε 25% μέσα σε 6 μήνες 

χρησιμοποιώντας αυτή τη λύση. 

3.3 Ανάλυση των πωλήσεων και του Marketing 

Το αντικείμενο της ανάλυσης των πωλήσεων είναι η μεγιστοποίηση της 

δυνατότητας κέρδους από το δίκτυο μέσω του βέλτιστου μίγματος υπηρεσιών, 

κέρδους και ωφέλειας. Η ακρίβεια και η ταχύτητα στην παρακολούθηση των 

παρεχόμενων υπηρεσιών και πωλήσεων είναι σημαντικοί παράγοντες γιά 

ενημερωμένη και ευέλικτη λήψη αποφάσεων. Η ανάλυση των πωλήσεων απαιτεί 

ένα αντιπροσωπευτικό όγκο από CDRs (Call Detail Records - Εγγραφές 
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Λεπτομερειών Κλήσης, βλέπε Κεφ. 8). Αυτό επιτρέπει στους αναλυτές να 

καθορίσουν την κατεύθυνση των υπηρεσιών και την κερδοφορία τους. 

3.4 Database Marketing 

Οι Παροχείς Υπηρεσιών αναγνωρίζουν την ανάγκη παροχής εξειδικευμένων 

υπηρεσιών, που στοχεύουν σε συγκεκριμένες κατηγορίες πελατών. Το data 

warehousing είναι το κατάλληλο στοιχείο γιά την πραγματοποίηση αυτής της 

παροχής. Το Database Marketing παρακολουθεί στενά τις τάσεις έτσι ώστε να 

μπορεί να σχηματίσει το προφίλ της πελατειακής βάσης, να την τμηματοποιήσει και 

να θέσει στόχους. Αυτός ο τύπος marketing μπορεί να μεγιστοποιήσει τα 

βραχυπρόθεσμα έσοδα από νέα και υπάρχοντα προϊόντα και υπηρεσίες, μέσα από 

την αύξηση της γνώσης γιά το πελατολόγιο της εταιρείας. Η ακριβής πληροφορία 

είναι επίσης πολύ σημαντικός παράγοντας γιά τη γρήγορη δοκιμή νέων προϊόντων. 

Π.χ., μπορούν να επιλεγούν οι πελάτες που ταιριάζουν με το στόχο γιά ένα νέο 

τιμολόγιο. Αυτοί οι πελάτες στη συνέχεια παρακολουθούνται και η επίπτωση του 

νέου τιμολογίου εξετάζεται σε μια σχεδόν real-time βάση. Επιπρόσθετα, η χρέωση 

μπορεί να γίνεται απευθείας γιά να εμποδιστούν τυχόν σύνθετες τροποποιήσεις στο 

σύστημα χρέωσης μέχρι το νέο τιμολόγιο να αποδειχτεί επιτυχές. 

3.5 Σχεδιασμός χωρητικότητας δικτύου και χρήση 

Ο σχεδιασμός του δικτύου απαιτεί ακριβή πληροφόρηση σχετικά με τη 

χρησιμοποίησή του, όπως επίσης απαιτεί και την ικανότητα σύνδεσης της 

πληροφορίας του δικτύου με τα αντίστοιχα έσοδα των στοιχείων του. Γιά 

παράδειγμα, ένας αριθμός στοιχείων του δικτύου μπορεί να χρειάζεται αναβάθμιση. 

Είναι πλεονέκτημα να μπορεί να τεθεί προτεραιότητα στις αναβαθμίσεις βάσει της 

δυνατότητάς τους γιά πραγματοποίηση εσόδων. Αυτό γίνεται δυνατό από την 

ικανότητα ανάλυσης των Call Detail Records η οποία βασίζεται σε κριτήρια σχετικά 

με στοιχεία του δικτύου. 

3.6 Διαχείριση πάγιου ενεργητικού 

Πολλές εταιρείες δεν ελαχιστοποιούν τη βάση κόστους τους λόγω ανεπαρκών 

συστημάτων διαχείρισης, κάνοντάς τες μη ικανές να παρακολουθούν τα πάγιά τους. 

Η διαχείριση του πάγιου ενεργητικού έχει μια σημαντική επίπτωση στα έξοδα και 

αποφέρει σημαντικό ετήσιο πλεόνασμα. 

3.7 Executive Information Systems 

Οι managers χρειάζονται πληροφορία γιά να έχουν μια ικανοποιητική εικόνα της 

επιχείρησης. Αυτό προϋποθέτει την ύπαρξη μιας μοναδικής πηγής δεδομένων η 

οποία διασφαλίζει μια ενιαία άποψη του πελάτη γιά όλες τις παρεχόμενες 
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υπηρεσίες. Μια εκ των άνω άποψη είναι απαραίτητη, αν και η ικανότητα γιά “drill 

down” (διείσδυση σε βάθος) σε συγκεκριμένη πληροφορία είναι επίσης απαραίτητη. 

Ανάλυση των τάσεων και εξέταση ανωμαλιών μπορούν να δείξουν την απόδοση του 

Μarketing και της Εξυπηρέτησης Πελατών. 
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4 Ανεπάρκεια των υπαρχόντων πληροφοριακών 

συστημάτων 

Στο παρελθόν, οι εταιρείες επένδυσαν σε δική τους ανάπτυξη πληροφοριακών 

συστημάτων και σε εφαρμογές υποστήριξης της επιχείρησης. Παρόλα αυτά, τα 

συστήματα απέτυχαν να παράξουν ποιοτική πληροφορία γιά την επιχείρηση επειδή 

στις περισσότερες περιπτώσεις οι προσπάθειες γιά data warehousing έκαναν χρήση 

αναδιαμορφωμένων τεχνικών on-line επεξεργασίας συναλλαγών (OLTP – On Line 

Transaction Processing), με αποτέλεσμα πληροφορία που ήταν απαρχαιωμένη ή 

χαμηλής ποιότητας και όχι εξ’ολοκλήρου σχετική. Με την έλευση δυνατών και 

επεκτάσιμων ανοιχτών συστημάτων εισήχθησαν νέες εφαρμογές και εργαλεία 

λογισμικού και σήμερα υπάρχουν διαθέσιμες τεχνικές προηγμένης ανάλυσης 

συναλλαγών. 

Τα συστήματα με έμφαση στην επεξεργασία συναλλαγών είναι σχεδιασμένα γιά 

συλλογή και επεξεργασία δεδομένων - όχι γιά την παροχή της πληροφορίας. Οι 

προσπάθειες γιά χρήση τους προς παροχή πληροφορίας αποτυγχάνουν να 

χειριστούν τα παρακάτω θέματα. 

4.1 Εκτέλεση των queries χωρίς επίδραση στην επεξεργασία 

συναλλαγών 

Τα συστήματα επεξεργασίας συναλλαγών είναι βελτιστοποιημένα γιά μικρές 

διάκριτες συναλλαγές. Τα queries των συστημάτων υποστήριξης αποφάσεων που 

εκτελούναι σε ένα OLTP σύστημα εμπλέκουν σύνθετες ενώσεις και πλήρεις 

σαρώσεις πινάκων. Ένα απλό query μπορεί να αναλώσει όλους τους διαθέσιμους 

υπολογιστικούς πόρους και να εμποδίσει τη διαδικασία εκτέλεσης της επεξεργασίας 

συναλλαγών. 

Ο περιορισμός της εκτέλεσης των queries σε ώρες μη αιχμής ή σε ένα 

αντίγραφο του συστήματος επεξεργασίας συναλλαγών, ενώ μειώνει την επίδραση 

στο φόρτο επεξεργασίας του συστήματος, είναι μια μη αποδεκτή λύση αφού οι 

απαιτούμενοι υπολογιστικοί πόροι εξακολουθούν να είναι πολύ μεγάλοι. 

4.2 Ενιαία άποψη της επιχείρησης 

Συνήθως οι εταιρείες έχουν πολλαπλά συστήματα επεξεργασίας συναλλαγών 

γιά να υποστηρίζουν το πλήθος των υπηρεσιών που προσφέρουν. Ακόμη κι αν είναι 

τεχνικά εφικτό να εκτελεστεί ένα κατανεμημένο query πάνω σ'αυτά τα πολλαπλά 

συστήματα, δεν είναι πρακτική η σύνδεση των δεδομένων του πελάτη που περιέχει 
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το ένα σύστημα με αυτά του άλλου συστήματος, αλλά απαιτείται μια ενιαία, 

ενοποιημένη βάση δεδομένων. 

4.3 Αναγνωσιμότητα δεδομένων γιά επιχειρηματικούς χρήστες 

Τα σχήματα των βάσεων δεδομένων επεξεργασίας συναλλαγών είναι συνήθως 

πολύ σύνθετα και αποτελούνται από αρκετές εκατοντάδες πίνακες. Από τη στιγμή 

που οι απλές επιχειρηματικές οντότητες είναι αποθηκευμένες σε πολλαπλούς 

πίνακες, γιά την απόκτηση σημαντικής πληροφορίας χρειάζεται μια λεπτομερής 

κατανόηση του σχήματος. Ο μέσος επιχειρηματικός χρήστης δεν έχει ούτε το χρόνο 

ούτε και την κλίση να αποκτήσει αυτό το επίπεδο γνώσης. Επιπρόσθετα, η απλοϊκή 

χρήση ενός τέτοιου συστήματος συχνά οδηγεί στην παραγωγή λανθασμένων 

αποτελεσμάτων. Είναι αναγκαίο να παρασχεθεί ένα μοντέλο δεδομένων το οποίο να 

αντανακλά την επιχείρηση. 

4.4 Ενοποίηση με κατάλληλα εργαλεία 

Γιά την αύξηση της ανταγωνιστικότητας δεν είναι απαραίτητο μόνο να υπάρχει η 

κατάλληλη πληροφορία την κατάλληλη στιγμή, αλλά πρέπει επίσης να 

παρουσιάζεται και με χρήσιμο τρόπο. Μεγάλες αναφορές σε χαρτί συνήθως 

αγνοούνται με εξαίρεση ένα μικρό ποσοστό από κρίσιμες πληροφορίες που 

εισάγονται χειροκίνητα σε κάποιο λογιστικό φύλλο. Η πληροφορία πρέπει να 

παραδίδεται σε μορφή κατάλληλη γιά χρήση. Γιά τους managers θα πρέπει να 

ενοποιείται με το λογιστικό φύλλο του Η/Υ τους. Οι αναλυτές χρειάζονται 

προηγμένες εφαρμογές μοντελοποίησης, ενώ το τμήμα Υποστήριξης Πελατών 

χρειάζεται ενοποίηση της πληροφορίας με τα συστήματα διαχείρησης κλήσεων. 

4.5 Υπάρχουσα δομή συστήματος 

Συχνά, οι εφαρμογές δεν έχουν τυποποιημένες διεπαφές (interfaces) και δεν 

είναι ενοποιημένες. Αυτό οδηγεί σε έναν αριθμό από διαφορετικές όψεις του πελάτη 

χωρίς καμμία δυνατότητα ενοποίησης της πληροφορίας. Η πληροφορία δεν είναι 

πλήρης και δε μπορεί να συνδυαστεί σε ένα μοντέλο δεδομένων. Από 

επιχειρηματικής άποψης, είναι αδύνατο να κατασκευαστεί ένα ακριβές, περιεκτικό 

προφίλ του πελάτη, κάτι που οδηγεί συχνά σε λανθασμένες ενέργειες. 
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5 Η ευέλικτη εταιρεία τηλεπικοινωνιών 

Γιά την παροχή ενός περιβάλλοντος το οποίο υποστηρίζει μια σύγχρονη 

εταιρεία τηλεπικοινωνιών, χρειάζεται να αναπτυχθεί μια αρχιτεκτονική χειρισμού των 

τεχνολογικών και επιχειρηματικών θεμάτων με τα οποία έρχεται αντιμέτωπη η 

εταιρεία. Αυτή η αρχιτεκτονική παίρνει όλα τα ανόμοια συστήματα που έχουν 

αναπτυχθεί και τα επικαλύπτει με μια υποδομή η οποία συγκεντρώνει τα δεδομένα 

της αγοράς, τα δεδομένα των πελατών, τα δεδομένα των κλήσεων και τα δεδομένα 

από εσωτερικούς πόρους. Ενοποιεί και ενισχύει τα συστήματα πληροφοριακής 

τεχνολογίας και υλοποιεί εστιασμένες λύσεις οι οποίες αντιμετωπίζουν κάθε ένα από 

τα θέματα της επιχείρησης μέσω της ομοιόμορφης ανάπτυξης του συστήματος και 

των εφαρμογών. Αυτή η αρχιτεκτονική ενισχύει και ενοποιεί πλήρως τις τρεις 

λειτουργίες-κλειδιά στον οργανισμό: 

1. Ενιαία κλήση: Πολλές εταιρείες τηλεπικοινωνιών σήμερα έχουν αναπτύξει 

εσωτερικά συστήματα γιά να υποστηρίξουν νέες υπηρεσίες. Όμως, τα 

συστήματα αυτά συχνά δεν είναι ενοποιημένα προκαλώντας προβλήματα 

στο τμήμα Υποστήριξης Πελατών που χειρίζεται το αίτημα του πελάτη. Οι 

σύγχρονες εφαρμογές επιτρέπουν στα διάφορα συστήματα να ενοποιηθούν 

και επιτρέπουν στο τμήμα Υποστήριξης Πελατών να έχει ενιαία άποψη του 

πελάτη γιά κάθε είδος κλήσεων. Ακόμη ένα πλεονέκτημα αυτού του 

συστήματος είναι ότι κάθε υπάλληλος του τμήματος Υποστήριξης Πελατών 

μπορεί να διαχειριστεί περισσότερες κλήσεις, βελτιώνοντας με αυτό τον 

τρόπο την παραγωγικότητα και μειώνοντας τα κόστη. Επίσης σημαντική είναι 

η μείωση του κόστους εκπαίδευσης νέων υπαλλήλων. Ένα καλά 

σχεδιασμένο σύστημα μπορεί να δώσει προτεραιότητες στους καλούντες. Οι 

πελάτες μπορούν να τμηματοποιηθούν σε διαφορετικές ομάδες με στόχο 

διάφορες υπηρεσίες και επίπεδο “VIP” μεταχείρισης. Πολύ καλοί πελάτες 

μπορούν να καλούν ειδικούς αριθμούς ή το σύστημα θα μπορεί να 

διαχειριστεί έναν καλούντα ως πολύ σημαντικό αν το τηλεφωνικό του 

νούμερο υπάγεται σε κάποια συγκεκριμένη λίστα.  

2. Ενιαίος λογαριασμός: Η τεχνολογία δημιούργησε την ευκαιρία στις 

εταιρείες να λανσάρουν μια ποικιλία από σχετιζόμενες τηλεπικοινωνιακές 

υπηρεσίες. Οι πελάτες θέλουν να τους παρέχονται όλες οι τηλεπικοινωνιακές 

υπηρεσίες από μια εταιρεία αλλά επίσης και να λαμβάνουν ένα ενιαίο 

λογαριασμό. Γιά τους πελάτες των οποίων η ζωή και η επιχείρηση έχουν 

γίνει σύνθετες, ένας ενιαίος λογαριασμός είναι πιθανό να βελτιώσει την 

κατάσταση. Επιπρόσθετα, αυτή η λειτουργία παρέχει στην εταιρεία 
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τηλεπικοινωνιών ένα όπλο γιά παράλληλες πωλήσεις και εκπτωτικά πακέτα. 

Ο λογαριασμός από μόνος του διαφοροποιεί το προϊόν. 

3. Ενιαία άποψη του πελάτη: Ελάχιστες εταιρείες σήμερα έχουν μια 

αδιάσπαστη άποψη του πελάτη. Η ανάπτυξη διαφόρων βάσεων δεδομένων, 

συχνά ασύμβατων, θέτει σημαντικά προβλήματα γιά τις πωλήσεις, το 

marketing και τα οικονομικά τμήματα. Οι σύγχρονες λύσεις τις οποίες έχουν 

ανάγκη οι επιχειρήσεις τηλεπικοινωνιών πρέπει να αντιμετωπίζουν θέματα 

όπως απώλεια πελατών, κερδοφορία δικτύου και δρομολόγηση ελάχιστου 

κόστους. Αυτό μπορεί να επιτευχθεί διαμέσου της συγχώνευσης της βάσης 

δεδομένων, την εγκατάσταση ενός data warehouse και όπου είναι 

κατάλληλο, με τη σύνδεση περιφερειακών data marts τα οποία τροφοδοτούν 

το κεντρικό data warehouse. Το αποτέλεσμα αυτής της αρχιτεκτονικής είναι η 

ευέλικτη εταιρεία τηλεπικοινωνιών. 

Η συγκεκριμένη αρχιτεκτονική αντιμετωπίζει επιτυχώς κάθε ένα από τα 

παρακάτω επιχειρηματικά θέματα: 

 Ελαχιστοποίηση απώλειας πελατών/Αύξηση διατήρησης πελατών: 

Αυτό είναι ένα μεγάλο θέμα γιά τις εταιρείες. Οι Παροχείς προσφέρουν 

σημαντικά κίνητρα γιά να μετακινηθούν οι πελάτες σ'αυτούς. Το κόστος της 

απόκτησης πελατών είναι πολύ μεγαλύτερο από αυτό της διατήρησής τους. 

Ποσοστό ανάμεσα στο 20% και 40% των πελατών μετακινείται ετησίως. 

 Αύξηση πωλήσεων υπηρεσιών στους ήδη υπάρχοντες πελάτες: Οι 

εταιρείες τηλεπικοινωνιών έχουν μια αξιοσημείωτη πληροφορία σχετικά με τη 

χρήση και τις καταναλωτικές συνήθειες των πελατών τους, η οποία μπορεί 

να χρησιμοποιηθεί σε παράλληλη πώληση υπαρχουσών υπηρεσιών (πχ. 

προώθηση κλήσης, αυτόματος τηλεφωνητής κλπ.) όπως επίσης και νέες 

υπηρεσίες (πχ. Video-on-Demand). 

 Απόκτηση νέων πελατών: Οι εταιρείες τηλεπικοινωνιών έχουν την 

ικανότητα να διατηρούν ένα σχεδόν απεριόριστο αριθμό από δομές 

αξιολόγησης, ως εκ τούτου μπορούν να προσαρμόζουν τις προσφερόμενες 

υπηρεσίες σε βάση σχεδόν «πελάτης-προς-πελάτη». Αυτό τους  επιτρέπει 

να προσαρμόζουν και να κατευθύνουν ελκυστικές υπηρεσίες σε νέους 

δυνητικούς πελάτες. 

 Αύξηση του όγκου των κλήσεων: Η μεγιστοποίηση του όγκου των 

κλήσεων επιτρέπει στις εταιρείες να επιτυγχάνουν αποσβέσεις συντομότερα 

(ποσοστό 70% της αρχικής επένδυσης γιά τις νέες εταιρείες είναι 

εγκατάσταση υποδομής) και να αξιοποιούν το σταθερό κόστος των 

διασυνδέσεων (εξαιρουμένου του όγκου των κλήσεων). Οι εταιρείες 
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τηλεπικοινωνιών έχουν σημαντική αχρησιμοποίητη χωρητικότητα δικτύου 

κατά τη διάρκεια συγκεκριμένων περιόδων της ημέρας, της εβδομάδας και 

του μήνα λόγω της μεγάλης χωρητικότητας που κατασκευάζουν γιά να 

χειρίζονται φορτία ωρών αιχμής. Η κατανόηση της συμπεριφοράς των 

πελατών καθώς και της αχρησιμοποίητης χωρητικότητας επιτρέπει στις 

εταιρείες να παρουσιάζουν προσφορές υπηρεσιών γιά να αποροφήσουν 

αυτή τη χωρητικότητα. 

5.1 Υλοποίηση της ενιαίας άποψης 

Μια συνιστώσα-κλειδί της ευέλικτης εταιρείας τηλεπικοινωνιών είναι το data 

warehouse. Πολλές εταιρείες έχουν κατασκευάσει data warehouses εδώ και αρκετά 

χρόνια. Αυτό που δεν έχουν κάνει είναι να τα φτιάξουν ευκίνητα, με άμεση 

απόκριση, εστιασμένα στην επιχείρηση, δηλαδή ευέλικτα. Γιά να υποστηρίξει την 

ευέλικτη εταιρεία, η data warehousing αρχιτεκτονική πρέπει να: 

 έχει ευελιξία γιά να αντιμετωπίζει επιτυχώς το θέμα της αποθήκευσης των 

συναλλαγών και την ικανότητα να το κάνει και στο μέλλον 

 δίνει μια ενιαία όψη του πελάτη που προέρχεται από όλα τα τμήματα της 

επιχείρησης 

 έχει άμεση απόκριση στις επιχειρηματικές ανάγκες του σήμερα και όχι του 

χθες 

 χρησιμοποιεί τα τελευταία εργαλεία γιά να προσθέσει ευφυία και εστίαση της 

επιχείρησης σε συγκεκριμένα θέματα γιά λήψη αποφάσεων 

 είναι γρήγορα υλοποιήσιμη γιά να επιτευχθεί γρήγορη απόσβεση. Με σωστό 

μοντέλο, σχήμα δεδομένων και εμπειρία ενοποίησης, η υλοποίηση του 

βασικού μοντέλου μπορεί να επιτευχθεί μέσα σε 3 ως 6 μήνες. 

5.2 Ποιά είναι τα στοιχεία; 

Μια επιχειρηματική λύση που χρησιμοποιεί data warehouse έχει δύο διακριτά 

στοιχεία: 

1. Φυσικά στοιχεία 

a. Επεκτάσιμη ανοιχτή πλατφόρμα 

b. Πρωτογενή δεδομένα 

c. Μοντέλο/σχήμα δεδομένων 

d. Εργαλεία Query 

e. Warehouse εφαρμογές 

f. Επιχειρηματικές εφαρμογές 

2. Ανθρώπινο στοιχείο 

a. Γνώση του data warehouse περιβάλλοντος 
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b. Απαραίτητες ικανότητες γιά την ανάπτυξη της λύσης 

c. Ικανοποιητική γνώση των τηλεπικοινωνιών γιά την εφαρμογή σε 

δεδομένα και μοντέλο (παρέχοντας γρήγορο ξεκίνημα στο έργο και 

γρήγορες αποδόσεις) 

d. Ικανότητες διαχείρισης έργων με τεκμηριωμένη μεθοδολογία. Η 

εμπειρία έχει δείξει ότι πρέπει να ακολουθείται μια προσέγγιση με 

φάσεις γιά να εξασφαλιστεί μια γρήγορη υλοποίηση. Πρέπει να 

χρησιμοποιηθεί μια μεθοδολογία σταδιακών αλλαγών, με κάθε φάση 

προσανατολισμένη σε μια επιχειρησιακή περιοχή. Αυτό εξασφαλίζει 

ότι κάθε επιχειρησιακή εφαρμογή είναι πλήρως λειτουργική πριν 

ξεκινήσει η επόμενη φάση. Αυτή η προσέγγιση πρέπει επίσης να 

ενοποιηθεί μέσα σε μια ευέλικτη αρχιτεκτονική η οποία παρέχει 

υποστήριξη σε κάθε κομμάτι επιχειρηματικής δραστηριότητας. 

Γρήγορη υλοποίηση των πρώτων σταδίων βοηθάει σε γρηγορότερη 

απόσβεση. 
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6 Θεμελιώδεις αρχές του Data Warehousing 

Παραπάνω περιγράψαμε ένα αυξανόμενα δημοφιλές επιχειρηματικό μοντέλο το 

οποίο αναδύεται στον κλάδο των τηλεπικοινωνιών. Μια από τις τεχνολογίες η οποία 

θα είναι κρίσιμη γιά την υποστήριξη αυτού του επιχειρηματικού μοντέλου είναι το 

data warehousing. 

Το data warehousing είναι η διαδικασία ενοποίησης διεπιχειρησιακών 

δεδομένων σε ένα ενιαίο χώρο-αποθήκη, όπου τότε μπορεί να υποστηρίξει μια 

ποικιλία από λειτουργίες ανάλυσης αποφάσεων όπως επίσης και στρατηγικές 

λειτουργίες. Τα δεδομένα συχνά προέρχονται από μια ποικιλία από πηγές, 

μορφοποιήσεις και τύπους και είναι γενικά ενωμένα, μετασχηματισμένα και 

φορτωμένα σε ένα ή περισσότερα στιγμιότυπα ενός συστήματος διαχείρισης 

βάσεων δεδομένων, συνήθως ένα RDBMS, γιά να διευκολύνουν ένα ευρύ φάσμα 

από εφαρμογές ανάλυσης. Το data warehouse μπορεί να αποτελείται από μια 

μεγάλη διεπιχειρησιακή βάση δεδομένων, στην οποία οι χρήστες και οι διαχειριστές 

(administrators) συνδέονται ταυτόχρονα, ή μπορεί να περιλαμβάνει διάφορα 

μικρότερα συστήματα, τα ονομαζόμενα data marts, το καθένα από τα οποία 

χειρίζεται μια συγκεκριμένη θεματική ενότητα εντός του συνολικού data warehouse. 

Η απόφαση γιά το αν θα γίνει επένδυση σε ένα κεντρικό διεπιχειρησιακό data 

warehouse, ή τμηματοποιώντας τα δεδομένα σε ένα ή περισσότερα στρατηγικά data 

marts συχνά αποτελεί αντικείμενο διαφωνίας. 

Τα δεδομένα μπορούν να ειδωθούν και να αναλυθούν από το data warehouse 

με διάφορους τρόπους. Ένα παράδειγμα είναι αυτό με τη χρήση ενός OLAP (On-

Line Analytical Processing) εργαλείου. OLAP είναι ο όρος που χρησιμοποιείται γιά 

να περιγράψει το μεγάλο φάσμα της ανάλυσης γιά την οποία χρησιμοποιείται το 

data warehouse. Διαφέρει σε πολλά σημεία από το OLTP, όμως η σημαντική 

διαφορά είναι ότι το OLAP εστιάζει στην επεξεργασία queries στη βάση δεδομένων, 

ενώ τα OLTP συστήματα επεξεργάζονται συναλλαγές κατά τις οποίες η πληροφορία 

εισάγεται στη βάση δεδομένων. 

Τα OLAP προϊόντα μπορούν να προσφέρουν ένα ευρύ φάσμα από προηγμένες 

δυνατότητες ανάλυσης καθώς και τη δυνατότητα “drill-down” από ένα υψηλότερο σε 

διαδοχικά χαμηλότερα επίπεδα λεπτομέρειας γιά επαναληπτική ανάλυση. Τα OLAP 

εργαλεία μπορούν να χρησιμοποιηθούν γιά τη δημιουργία υψηλής απόδοσης και 

εκτεταμένης ανάλυσης γιά εργαλεία ειδικών (ad hoc) queries και αναφορών, όπως 

επίσης και γιά εξειδικευμένες εφαρμογές ή γιά executive information systems. 

Tα data warehouses μπορούν επίσης να χρησιμοποιηθούν γιά  την υποστήριξη 

σύνθετων λειτουργιών ανάλυσης όπως συστήματα βαθμολόγησης/αξιολόγησης 
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πελατών (περιγράφηκαν παραπάνω) και εφαρμογές διερεύνησης εξαπάτησης. Όλες 

αυτές οι εφαρμογές μπορούν να χρησιμοποιηθούν σε συνδυασμό με μια ξεχωριστή 

διαδικασία γνωστή ως “data mining”. Το data mining είναι η διεργασία καταγραφής 

δεδομένων γιά  «ενδιαφέροντα» στοιχεία ή ανωμαλίες χωρίς να χρειάζεται να γίνουν 

συγκεκριμένα queries. Το data mining χρησιμοποιείται ευρύτατα στη βιομηχανία. 

Κατά συνέπεια το data mining software μπορεί να ποικίλει αρκετά από πλευράς 

λειτουργικότητας και σκοπών και συχνά κατασκευάζεται με βάση τις ιδιαίτερες 

ανάγκες της κάθε εταιρείας. 

6.1 Μεθοδολογίες/Διαδικασίες 

Η επιλογή μεταξύ μιας ενιαίας διεπιχειρησιακής data warehouse αρχιτεκτονικής 

και μιας αποτελούμενης από μικρότερα data marts είναι ένα σημείο τριβής. Η 

διαφορά δεν έγκειται απαραίτητα στο κόστος, παρόλο που μια καλά σχεδιασμένη 

επιχειρησιακή λύση μπορεί να απαιτήσει μια μεγαλύτερη αρχική επένδυση γιά 

περισσότερο εκτεταμένη ανάλυση των δεδομένων και μοντελοποίηση, όπως και την 

αποφυγή συνεχών αναβαθμίσεων του hardware όσο το data warehouse 

αναπτύσσεται. Μια data mart λύση είναι συνήθως περισσότερο τμηματική, 

εμφανίζοντας έτσι περισσότερο γραμμική καμπύλη κόστους. 

Μακροπρόθεσμα πάντως, τα κόστη συγκλίνουν. Η επιλογή της αρχιτεκτονικής 

συνήθως εξαρτάται άμεσα από οργανωσιακούς παράγοντες της επιχείρησης. 

Ανάλογα με την περίπτωση υπάρχουν ισχυρά επιχειρήματα και γιά τις δύο 

περιπτώσεις. 

Τα συστήματα υποστήριξης αποφάσεων υπήρχαν πολύ καιρό πριν επινοηθεί ο 

όρος data warehouse, ξεκινώντας από το marketing, τις πωλήσεις και τα οικονομικά 

τμήματα, με το κάθε τμήμα να «κατεβάζει» τα δεδομένα που του χρειάζονταν από το 

κεντρικό σύστημα σε μικρές βάσεις δεδομένων που είχαν αναπτύξει στους τοπικούς 

τους servers. Αυτές οι λύσεις συχνά αναπτύσσονταν ανεξάρτητα και χωρίς 

συνεργασία με τα τμήματα πληροφοριακής τεχνολογίας με συνέπεια αντιφατικά 

αποτελέσματα, συγκρινόμενα κυρίως με τα αποτελέσματα που εξάγονταν από 

αδελφές επιχειρήσεις που είχαν παρόμοια αλλά ξεχωριστά συστήματα υποστήριξης 

αποφάσεων. 

Γι'αυτό το λόγο, οι πρώτες εμπειρίες της data warehousing αγοράς συνέκλιναν 

προς ένα ενιαίο, κεντρικό επιχειρησιακό σύστημα το οποίο θα εξυπηρετούσε όλες 

τις ανάγκες της επιχείρησης. Αν και κάποιοι συμβιβασμοί ήταν απαραίτητοι γιά να 

υπάρξει εξυπηρέτηση των περισσοτέρων αναγκών, αυτός ο τύπος λύσης θα 

εξασφάλιζε τουλάχιστο συνοχή των δεδομένων και εμβέλεια μέσα στην επιχείρηση. 

Επιπλέον, η πληροφορία ήταν πιό αξιόπιστη, όσο η διαδικασία απόκτησης και 

διαλογής των δεδομένων ήταν περισσότερο συνετή και καλύτερα διαχειριζόμενη. 
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Παρ’όλα αυτά, η προσέγγιση του επιχειρησιακού data warehouse έχει ένα 

μειονέκτημα. Χρειάζεται χρόνο και συντονισμό ανάμεσα σε πολλές ομάδες που 

βρίσκονται ενδεχομένως σε πολλά διαφορετικά τμήματα μέσα στην εταιρεία. Μερικοί 

πρωτοπόροι αυτής της προσέγγισης είχαν μεγάλες καθυστερήσεις στις warehouse 

υλοποιήσεις όπως και στο συντονισμό ανάμεσα σε αντικρουόμενες ομάδες οι οποίες 

έθεταν σημαντικά εμπόδια στην ανάπτυξη των εφαρμογών. Συγκεκριμένα, εταιρείες 

οι οποίες έχουν πολυτμηματική δομή, δε προσαρμόζονται εύκολα σε μια 

διεπιχειρησιακή λύση. Σ’αυτές τις περιπτώσεις, τα ενοποιημένα data marts μπορούν 

να προσφέρουν μεγαλύτερη προσαρμογή, λιγότερο ανταγωνισμό γιά 

υπολογιστικούς πόρους και μεγαλύτερη ανεξαρτησία γιά τους συμμετέχοντες. 

Μια καλή στρατηγική είναι η συνένωση των πλεονεκτημάτων των δύο 

προσεγγίσεων εμπλέκοντας κάποιες ομάδες-κλειδιά τελικών χρηστών όπως επίσης 

και το τμήμα πληροφοριακής τεχνολογίας, γιά το σχεδιασμό του σκελετού της 

αρχιτεκτονικής του διεπιχειρησιακού data warehouse. 

6.2 Κύριες τεχνολογίες 

6.2.1 RDBMS 

Η κεντρική τεχνολογία γιά το data warehouse είναι το σύστημα διαχείρισης 

σχεσιακών βάσεων δεδομένων (RDBMS). Το RDBMS είναι το μέρος όπου 

αποθηκεύεται η πληροφορία. Είναι η κινητήρια δύναμη που οδηγεί τις εφαρμογές 

και κατά συνέπεια την ανάλυση. Ενώ έχουν αναπτυχθεί διάφορες βάσεις δεδομένων 

που ειδικεύονται σε εφαρμογές υποστήριξης αποφάσεων, δεν είναι κατάλληλες γιά 

σημαντικές εφαρμογές data warehousing. Οι σχεσιακές βάσεις δεδομένων είναι οι 

μόνες warehouse πλατφόρμες που παρέχουν την ευελιξία, απόδοση, 

επεκτασιμότητα και ευκολία στη διαχείριση που χρειάζεται γιά ένα data warehouse, 

είτε αυτό αποτελείται από μικρά data marts είτε κατασκευαστεί όλη η αρχιτεκτονική 

της επιχείρησης από την αρχή. 

6.2.2 Μηχανή OLAP 

Η μηχανή OLAP είναι ένα κρίσιμο στοιχείο του κάθε data warehouse. Η μηχανή 

OLAP είναι το σημείο όπου παρουσιάζονται τα σχεσιακά δεδομένα στους χρήστες 

και στις εφαρμογές σε ένα επιχειρηματικά προσανατολισμένο, πολυδιάστατο 

πλαίσιο και είναι το σημείο όπου οδηγούνται πολλές από τις σύνθετες αναλύσεις 

στα συστήματα υποστήριξης αποφάσεων. Τα Front-end εργαλεία χρησιμοποιούν τη 

μηχανή  OLAP ως μέσο καλύτερης απόδοσης των queries. 
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6.2.3 Εργαλεία ανάλυσης 

 Εργαλεία Queries και αναφορών 

Τα εργαλεία των queries και αναφορών του τελικού χρήστη παρέχουν άμεση 

πρόσβαση στα δεδομένα της σχεσιακής βάσης δεδομένων.  

 Πρόσβαση στο Web 

Όσο περισσότερο οι τελικοί χρήστες αναζητούν πρόσβαση σε στρατηγικής 

σημασίας πληροφορίες της επιχείρησης, το Web γίνεται όλο και περισσότερο 

ελκυστικό ως ένα μέσο γιά πρόσβαση και διανομή των δεδομένων. Οι περισσότερες 

τεχνολογίες OLAP και τα περισσότερα εργαλεία query κατασκευάζονται έτσι γιά να 

παρέχουν και αυτή τη δυνατότητα.  

 Data Mining 

Το data mining είναι η διαδικασία της έρευνας της βάσης δεδομένων γιά τάσεις, 

συσχετίσεις, ή άλλες ενδιαφέρουσες σχέσεις χωρίς να υπάρχει η ανάγκη να γίνουν 

εκ των προτέρων εξειδικευμένες ερωτήσεις. Έτσι, αντί γιά την ερώτηση «Ποιές 

υπηρεσίες πωλούνται περισσότερο σε ποιές περιοχές;» η μηχανή θα μπορούσε να 

βρει ενδεχόμενα ενδιαφέρουσες συσχετίσεις στα δεδομένα των πελατών και να τα 

παρουσιάσει σε μια  μορφή που θα έχει νόημα. 

 Οπτικοποίηση των δεδομένων 

Η οπτικοποίηση των δεδομένων είναι ένα μέσο παρουσίασης των δεδομένων σε 

προχωρημένες γραφικές μορφοποιήσεις, επιτρέποντας στους χρήστες να 

επισημάνουν οπτικά τάσεις και να παρατηρήσουν π.χ. την ανάπτυξη του δικτύου 

των ανταγωνιστών με σκοπό τη μελέτη σχεδίων γιά μελλοντική ανάπτυξη 

(πωλήσεων κ.α.). 
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7 Call Detail Record (CDR)  

Οι εταιρείες τηλεπικοινωνιών κατέχουν μια αστείρευτη πηγή επιχειρηματικής 

πληροφορίας: το call detail record (CDR). Χρησιμοποιώντας τεχνικές data 

warehousing και data mining, μπορούν να αποκτήσουν χρήσιμη και έγκαιρη γνώση 

γιά να προσανατολιστούν περισσότερο προς τον πελάτη και να βοηθήσουν τους 

managers να λαμβάνουν ισχυρότερες και καλύτερα πληροφορημένες αποφάσεις γιά 

το marketing, τη χρέωση και τη διαχείρηση του δικτύου. 

7.1 Μόχλευση του Call Detail Record 

Κατ'ανάλογο τρόπο με τη δημιουργία των εγγραφών των τραπεζικών 

συναλλαγών και των αεροπορικών κρατήσεων, το CDR δημιουργείται στο ξεκίνημα 

μιας αλληλεπίδρασης με τον πελάτη (κλήσης) και στη συνέχεια τροποποιείται σε 

διαδοχικά βήματα κατά τη ροή των δεδομένων. Η πορεία του CDR μέσα στην 

εταιρεία τηλεπικοινωνιών μπορεί να εκληφθεί ως η αλυσίδα αξίας του CDR. Σε κάθε 

στάδιο, το CDR αντιπροσωπεύει μια πλούσια πηγή επιχειρηματικής γνώσης η οποία 

μπορεί να ωφελήσει διάφορα τμήματα της εταιρείας όπως το τμήμα πληροφοριακής 

τεχνολογίας, οι πωλήσεις, το marketing και το οικονομικό τμήμα. 

7.2 Επιχειρηματικές εφαρμογές 

Συλλέγοντας δεδομένα σε διάφορα στάδια του κύκλου ζωής του CDR, οι 

εταιρείες τηλεπικοινωνιών μπορούν να βελτιώσουν τις διαδικασίες που σχετίζονται 

με το δίκτυο, το marketing και την τιμολόγηση. Είναι σημαντικό να εφαρμόζεται η 

τεχνολογία data warehouse στο CDR στο κατάλληλο στάδιο του κύκλου ζωής του 

γιά μια συγκεκριμένη επιχειρηματική εφαρμογή. Στη συνέχεια παρουσιάζονται 

δημοφιλείς επιχειρηματικές εφαρμογές με βάση το CDR. 

7.2.1 Ανάλυση αιτίων και μέτρηση επιπέδου Υπηρεσίας 

Περιεχόμενο του Warehouse: CDR από το μεταγωγέα, εμπλουτισμένο με 

πληροφορία από το δίκτυο SS7 

Οι εταιρείες τηλεπικοινωνιών μπορούν να αποκτήσουν πλεονέκτημα από την 

πληροφορία της απόδοσης του δικτύου γιά να το βελτιστοποιήσουν και να 

βελτιώσουν την ποιότητα της υπηρεσίας. Συγκεκριμένες στατιστικές απόδοσης 

δικτύου, όπως ο λόγος των αποτυχημένων κλήσεων προς τις ολοκληρωθείσες 

κλήσεις, είναι πολύ συχνά επιβεβλημένες. Γιά να μετρήσουν την απόδοση του 

δικτύου, οι εταιρείες τηλεπικοινωνιών μπορούν να αναλύσουν τα CDRs στο 

μεταγωγέα, τη στιγμή όπου το CDR περιέχει πληροφορία γιά αποτυχημένες κλήσεις. 

Με ένα data warehouse που περιέχει CDRs από το μεταγωγέα φορτωμένα με 



DSS για μια Εταιρεία Τηλεπικοινωνιών  

 

 

 

21 

πληροφορία από το δίκτυο SS7 (Signaling System 7), οι εταιρείες τηλεπικοινωνιών 

μπορούν να: 

 Αναλύουν γιατί οι κλήσεις απέτυχαν να συνδεθούν.  

 Συγκρίνουν πραγματικά ολοκληρωθείσες κλήσεις προς τα υποσχεθέντα 

επίπεδα υπηρεσίας.  

 Υπολογίζουν τους λόγους επιτυχημένων κλήσεων μεταξύ διασυνδέσεων 

εταιρειών.  

 Μετρούν τη ροή του δικτύου με σκοπό το σχεδιασμό της χωρητικότητας και 

τα μεγέθη των ξεχωριστών υπεραστικών καναλιών.  

 Μετρούν την αποδοτικότητα του δικτύου με βάση το χρόνο.  

 Μετρούν την αποδοτικότητα των χειριστών-τηλεφωνητών με βάση το χρόνο, 

όπως μέσος χρόνος απάντησης σε μια κλήση.  

 Αναλύουν τις τάσεις βλάβης του συστήματος, που σχετίζονται γενικά με 

ελαττωματικά εξαρτήματα του δικτύου.  

 Ειδοποιούν σε πραγματικό χρόνο το προσωπικό διαχείρησης του δικτύου 

όταν οι αποτυχημένες κλήσεις υπερβαίνουν κάποιο συγκεκριμένο επίπεδο.  

7.2.2 Ανίχνευση απάτης  

Περιεχόμενο του Warehouse: CDR από το μεταγωγέα ή εμπλουτισμένο CDR από το 

μεταγωγέα 

Η τηλεφωνική απάτη εκτιμάται στα $4-6 δις ετησίως στις ΗΠΑ και παγκοσμίως 

στα $12-18 δις. Το data warehousing παρέχει στις εταιρείες τηλεπικοινωνιών δύο 

τεχνικές γιά την καταπολέμηση της απάτης. Και στις δύο τεχνικές, η εταιρεία αρχικά 

χρησιμοποιεί τεχνικές data mining γιά την κατασκευή του προφίλ του καλούντος 

συμπεριλαμβανομένου του χρόνου και της απόστασης, υποδείγματα κλήσεων, 

πιστωτικά όρια και καλούμενα μέρη. Στη συνέχεια η εταιρεία συγκρίνει τα 

πραγματικά δεδομένα της κλήσης σε σχέση με το προφίλ του καλούντος. 

Στην ανίχνευση απάτης σε πραγματικό χρόνο, η εταιρεία παρακολουθεί τη 

διάρκεια των κλήσεων που βρίσκονται σε εξέλιξη - πριν φτάσει το CDR στο 

μεταγωγέα. Αν η διάρκεια της κλήσης είναι μεγαλύτερη από τη συνηθισμένη γιά ένα 

συγκεκριμένο καλούντα, η τεχνική πραγματικού χρόνου αναμεταδίδει τις 

λεπτομέρειες της κλήσης στο τμήμα ανίχνευσης απάτης, το οποίο μπορεί να 

επικοινωνήσει με τον πελάτη γιά να επιβεβαιώσει την κλήση ή να ακυρώσει τον 

τηλεφωνικό αριθμό. 

Στην ανίχνευση απάτης συνδρομητή, η εταιρεία παρακολουθεί ασυνήθιστα 

δείγματα κλήσεων και τα συγκρίνει με το προφίλ του καλούντος γιά να ανιχνεύσει 

πιθανή ύποπτη συμπεριφορά ή απάτη. Η βάση δεδομένων των εμπλουτισμένων 
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CDR από το μεταγωγέα παρέχει πιό έγκαιρη ανίχνευση απάτης επειδή ανανεώνεται 

κάθε μια ως πέντε ημέρες, συγκρινόμενες με τις 30 - 60 ημέρες της βάσης 

δεδομένων των CDR χρέωσης. 

7.2.3 Ανάλυση συμπεριφοράς κλήσης  

Περιεχόμενο του Warehouse: CDR καταγραφής (μονάδων) ή εμπλουτισμένο CDR 

από το μεταγωγέα 

Οι εταιρείες τηλεπικοινωνιών είναι οι μοναδικοί κάτοχοι της πληροφορίας 

κλήσεων των πελατών τους, κάνοντας αυτή την πληροφορία μια πολύτιμη πηγή 

επιχειρηματικής γνώσης. Οι εταιρείες μπορούν να αναλύσουν πληροφορία 

δείγματος κλήσης γιά να προβλέψουν μελλοντικά δείγματα κλήσεων γιά 

μεμονωμένους πελάτες ή ομάδες πελατών. Με αυτή την πληροφορία, το τμήμα 

marketing μπορεί να βελτιώσει το σχεδιασμό των προϊόντων-υπηρεσιών, να 

βελτιώσει την απόκτηση και διατήρηση των πελατών και να αναπτύξει εξειδικευμένα 

τιμολόγια γιά να βελτιστοποιήσει τα έσοδα ανά λεπτό κλήσης - γιά παράδειγμα, 

αυξημένες κλήσεις κατά τη διάρκεια περιόδων αιχμής ή γιά κλήσεις μεταξύ πόλεων 

που παρουσιάζουν μεγάλο όγκο κλήσεων. Το τμήμα πληροφοριακής τεχνολογίας 

μπορεί επίσης να καθορίσει αν χρειάζονται αναβαθμίσεις της χωρητικότητας 

αναλύοντας δείγματα κλήσεων ανά περιοχή, μεταξύ πόλεων και άλλων 

γεωγραφικών παραγόντων ή γιά την αντιμετώπιση ασυνήθιστων καιρικών 

φαινομένων. 

7.2.4 Εστιασμένο Marketing  

Περιεχόμενο του Warehouse: CDR καταγραφής (μονάδων) 

Το τμήμα marketing μπορεί να επωφεληθεί από ένα data warehouse από CDR 

καταγραφής μονάδων γιά να δημιουργήσει λίστες ιδανικών πιθανών αγοραστών γιά 

εστιασμένες εκστρατείες marketing, προωθήσεις, πακέτα προϊόντων και 

σχετιζόμενες δραστηριότητες marketing. Συνήθως, το τμήμα marketing εξάγει αρχεία 

με τους καλούντες από το data warehouse και τα προωθεί στο τμήμα telemarketing. 

Το τμήμα marketing μπορεί επίσης να χρησιμοποιήσει τα data warehouse 

δεδομένα των πωλήσεων και του marketing γιά να μετρήσει την αύξηση του όγκου 

των κλήσεων σαν αποτέλεσμα μιας προωθητικής εκστρατείας. 

7.2.5 Διαχείριση σχέσεων με τους πελάτες 

Περιεχόμενο του Warehouse: CDR χρέωσης ή  CDR καταγραφής 

Με τη χρήση τεχνικών data mining, το τμήμα marketing μπορεί να καθορίσει 

τους περισσότερο και λιγότερο κερδοφόρους πελάτες και αγορές. Οι καλύτεροι 

πελάτες μπορούν να εστιαστούν με διαφήμιση και προωθήσεις – γιά παράδειγμα, με 

μεγάλες εκπτώσεις γιά πραγματοποίηση συγκεκριμένου αριθμού κλήσεων. 
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Παρόμοια, οι λιγότερο κερδοφόροι πελάτες μπορούν να χρεώνονται με υψηλότερα 

τιμολόγια, αν είναι αυτό σύννομη ενέργεια, γιά να γίνουν περισσότερο κερδοφόροι. 

Τα CDR χρέωσης είναι επίσης χρήσιμα γιά τον εντοπισμό ευκαιριών παράλληλης 

πώλησης όταν ένας πελάτης έχει μόνο μια υπηρεσία από κάποιες οι οποίες 

πωλούνται συνήθως σα σύνολο.  

7.2.6 Οικονομική Ανάλυση 

Περιεχόμενο του Warehouse: CDR Χρέωσης 

Η οικονομική ανάλυση επικεντρώνεται σε θέματα εσόδων, όπως οι περισσότερο 

προσοδοφόρες ημέρες, χρονικές περίοδοι και ζεύγη πόλεων που παρουσιάζουν 

μεγάλη κίνηση κλήσεων καθώς και οι πιό προσοδοφόρες τοποθεσίες γιά 

καρτοτηλέφωνα. Επιτρέπει στην εταιρεία να αναλύσει τα CDRs σε σχέση με τα 

τιμολόγια και τα έξοδα και να βρει την καλύτερη οικονομική απόδοση. 

7.2.7 Ανάλυση απώλειας πελατών  

Περιεχόμενο του Warehouse: CDR καταγραφής ή CDR Χρέωσης 

Γιά να κατανοήσουν τους λόγους για τους οποίους οι πελάτες στρέφονται προς 

τους ανταγωνιστές, οι αναλυτές του marketing μπορούν να χρησιμοποιήσουν 

τεχνικές data mining γιά να κατασκευάσουν πρότυπα δείγματα συνήθους χρήσης 

είτε γιά μεμονωμένους πελάτες είτε γιά ομάδες πελατών. Αυτά τα αποτελέσματα 

χρησιμοποιούνται γιά να προβλέπουν τη μελλοντική συμπεριφορά των πελατών και 

να επισημαίνουν τους πελάτες εκείνους των οποίων τα δείγματα κλήσεων, όπως πχ. 

η πραγματοποίηση σημαντικά λιγότερων κλήσεων, συχνά προμηνύουν αλλαγή 

εταιρείας. Οι data warehousing εφαρμογές μπορούν επίσης να ανακαλύψουν 

δείγματα τα οποία υποδηλώνουν ποιοί πελάτες τείνουν να παραμείνουν πιστοί, εάν 

έχουν διατηρηθεί και ποιοί είναι πιθανοί να αλλάξουν ξανά. Οι εφαρμογές μπορούν 

επίσης να χρησιμοποιηθούν γιά την έρευνα πελατών οι οποίοι εμφανίζονται και 

εξαφανίζονται σε τακτά χρονικά διαστήματα (έξι με εννιά μήνες). Στη συνέχεια η 

εταιρεία μπορεί να πραγματοποιήσει ενέργειες marketing γιά να διατηρήσει τους 

πελάτες που είναι πιθανοί γιά άμεση αλλαγή φορέα, αλλά είναι πιθανό να 

παραμείνουν πιστοί αν τους παρασχεθούν κίνητρα.  

7.3 Αποδοτικές εφαρμογές 

 Η απόδοση του data warehousing στον κλάδο των τηλεπικοινωνιών είναι 

αποδεδειγμένη και καλά τεκμηριωμένη. Λαμβάνοντας υπ'όψη ότι το μέσο 

κόστος διατήρησης ενός πελάτη είναι $50 ανά έτος, συγκρινόμενο με τα 

$300 ως $500 γιά προσέλκυση ενός νέου, η περίοδος απόσβεσης ενός data 

warehouse συστήματος εκτιμάται σε δύο χρόνια. Ακολουθώντας σωστά 

βήματα στην κατασκευή των data warehousing συστημάτων, οι εταιρείες 
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τηλεπικοινωνιών μπορούν να μεγιστοποιήσουν τα οφέλη και να μειώσουν τα 

κόστη και τον κίνδυνο. 

 Σημαντικός παράγοντας επίσης είναι η επιλογή της καλύτερης δυνατής 

τοποθεσίας γιά το data warehouse - μεταγωγέας, μηχανή μετατροπής 

(mediator), μηχανή καταγραφής ή σύστημα χρέωσης - ανάλογα με το 

περιεχόμενο του CDR που  θα κρατηθεί και θα αναλυθεί. 

 Χρειάζεται προσοχή στη σύγκριση CDRs που έχουν συλλεγεί σε διάφορα 

στάδια της αλυσίδας αξίας του CDR. Δεδομένα προστίθενται και αφαιρούνται 

σε κάθε στάδιο, το οποίο μπορεί να οδηγήσει σε αντιφατικές συγκρίσεις από 

χρηματοοικονομική άποψη. Π.χ. το άθροισμα των CDR καταγραφής 

αποκαλύπτει τη συνολική ευκαιρία κέρδους, ενώ το άθροισμα των CDR 

χρέωσης αποκαλύπτει τα πραγματικά μικτά έσοδα μετά τους φόρους. 

 Υλοποίηση πολιτικής γιά διαχωρισμό και τυποποίηση των δεδομένων. Ένα 

data warehouse μπορεί να γίνει η πιό ακριβής και πλήρης πηγή 

πληροφορίας γιά data marts, κύβους OLAP και βάσεις δεδομένων, όπου 

μπορεί να γίνει περαιτέρω σύνθεση και ανάλυση των δεδομένων. 

 Επιλογή μιας πλατφόρμας data warehousing σύμφωνα με τις απαιτήσεις της 

τοποθεσίας του δικτύου. Π.χ., μια πλατφόρμα που αναπτύχθηκε στο 

μεταγωγέα πρέπει να εξυπηρετεί ένα μεγάλο ρυθμό αφίξεων, ενώ μια 

πλατφόρμα ανάλυσης γιά CDR χρέωσης πρέπει δυνητικά να υποστηρίζει 

μεγάλους αριθμούς από ταυτόχρονα queries. 

Οι έντονες ανταγωνιστικές πιέσεις εντός του κλάδου των τηλεπικοινωνιών θα 

παρουσιάζουν με το χρόνο μόνο αύξηση, πιέζοντας τις εταιρείες να εξάγουν 

περισσότερη επιχειρηματική αξία από τα ήδη υπάρχοντα συστήματα και διαδικασίες 

τους γιά να επιβιώσουν και να αναπτυχθούν. Κατασκευάζοντας ένα ή περισσότερα 

συστήματα data warehouse από CDRs, οι εταιρείες μπορούν να χρησιμοποιήσουν 

εξαντλητικά ένα ήδη υπάρχοντα πόρο γιά απόκτηση επιχειρηματικών 

πλεονεκτημάτων. Αυτά περιλαμβάνουν τη βελτιστοποίηση του δικτύου, την 

επισήμανση και διακράτηση των πιό προσοδοφόρων πελατών, την επισήμανση 

νέων αγορών και την ανάπτυξη της ανταποκρινόμενης, ευέλικτης υποδομής που 

απαιτείται γιά την είσοδο σε συγκεκριμένες νέες αγορές.  

7.4 Αλυσίδα αξίας του CDR 

Το περιεχόμενο του CDR είναι διαφορετικό σε κάθε στάδιο του κύκλου ζωής 

του. Δεδομένα που έχουν εξαχθεί από το μεταγωγέα, η συσκευή mediator, η μηχανή 

καταγραφής ή το σύστημα χρέωσης αποφέρουν μια ποικιλία αξιόλογης 

πληροφορίας. Γενικά, όσο τα CDRs απομακρύνονται από το επίπεδο του 

μεταγωγέα: 
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 Η χρονική ακρίβεια των δεδομένων μειώνεται,  

 Η πληρότητα και ακρίβεια των δεδομένων αυξάνεται (τουλάχιστο για τις 

κλήσεις χρέωσης),  

 Η επιχειρηματική αξία των δεδομένων αυξάνεται και  

 Ο αριθμός των εγγραφών δεδομένων μειώνεται και το μήκος των εγγραφών 

ίσως αυξάνεται.  

Στάδιο 1: Μεταγωγέας. Κάθε κλήση – σταθερή ή κινητή – περνάει μέσα από έναν ή 

περισσότερους μεταγωγείς, οι οποίοι συνθέτουν το αρχικό CDR. Όταν εμπλουτιστεί 

με δεδομένα από το δίκτυο SS7, το CDR από το μεταγωγέα περιέχει τον αριθμό του 

καλούντα, τον αριθμό προορισμού, τον αριθμό χρέωσης, γεωγραφικές 

συντεταγμένες του μεταγωγέα, ώρα πραγματοποίησης της κλήσης, λεπτά χρήσης 

και τον τύπο της κλήσης (φωνή ή δεδομένα). Αυτό είναι γενικά το μόνο στάδιο του 

κύκλου ζωής του CDR το οποίο περιέχει πληροφορία γιά ανολοκλήρωτες κλήσεις, 

το οποίο είναι χρήσιμο γιά παρακολούθηση απόδοσης δικτύου. 

Εφαρμογές CDR από το μεταγωγέα: Βελτιστοποίηση δικτύου, παρακολούθηση των 

συμφωνηθέντων επιπέδων υπηρεσιών από συνεργάτες (partners), πρώιμη 

ανίχνευση απάτης, ακριβής χρέωση. 

Στάδιο 2: Συσκευή Mediator. Η συσκευή mediator συλλέγει CDRs από το 

μεταγωγέα, τα μετατρέπει σε μορφή κοινών δεδομένων και διανέμει αυτά που 

συνδέονται με επιτυχείς κλήσεις στην αντίστοιχη μηχανή καταγραφής αφού έχει 

προσθέσει πληροφορία χρέωσης. Νεώτερες συσκευές mediator κρατούν 

πληροφορία και γιά ανολοκλήρωτες κλήσεις, αποθηκεύοντάς την ξεχωριστά. 

Εφαρμογές Mediated CDR: Ανάλυση ανολοκλήρωτων κλήσεων (Νεώτερες συσκευές 

mediator μόνο). 

Στάδιο 3: Μηχανή καταγραφής. Οι μηχανές καταγραφής εφαρμόζουν μια βασική 

τιμή στο CDR, παίρνοντας υπ’όψη την τιμολογιακή πολιτική (τοπική χρέωση, 

υπεραστική χρέωση, χρέωση ειδικών υπηρεσιών κλπ.). Η πληροφορία στο CDR 

καταγραφής δεν αναπαριστά την τελική καταγραφή που βλέπουν οι πελάτες στους 

λογαριασμούς τους επειδή το σύστημα χρέωσης πιθανόν να εφαρμόζει εκπτώσεις οι 

οποίες δε μπορούν να προσδιοριστούν πριν από το τέλος του κύκλου χρέωσης.  

Εφαρμογές CDR καταγραφής: Ανάλυση συμπεριφοράς κλήσης, εφαρμογές 

πωλήσεων και marketing χρησιμοποιώντας τα περισσότερο χρονικά ακριβή 

δεδομένα. 

Στάδιο 4: Σύστημα χρέωσης. Το σύστημα χρέωσης συνδέει το CDR καταγραφής με 

πληροφορία χρέωσης γιά τη δημιουργία μιας εγγραφής πληρωμής. Υπολογίζει 

εκπτώσεις και μπορεί επίσης να προσθέσει επιπλέον χρεώσεις πχ. γιά κλήσεις που 

έγιναν μέσω operator ή γιά κλήσεις συνδιάσκεψης. Τα CDRs χρέωσης παρέχουν μια 
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άποψη της τάσης κερδοφορίας από πελάτες και από προωθητικές ενέργειες. Δε 

πρέπει να θεωρούνται πλήρη από χρηματοοικονομική άποψη επειδή συχνά δε 

δημιουργούνται πριν τον κύκλο χρέωσης του επόμενου μήνα και μπορεί να μη 

περιλαμβάνουν όλες τις εξωτερικές εκπτώσεις και ρυθμίσεις από άλλους 

τηλεπικοινωνιακούς φορείς. 

Εφαρμογές CDR χρέωσης: Οικονομικά, πωλήσεις και marketing κάνοντας χρήση 

των ακριβέστερων δεδομένων. 
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8 Δημιουργία του Data Warehouse 

8.1 Το CDR του ΟΤΕ 

Οι ψηφιακοί μεταγωγείς (switches) των εταιρειών SIEMENS και ERICSSON 

που χρησιμοποιούνται από τις εταιρείες παροχής τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών 

(ΟΤΕ, COSMOTE, PANAFON, TELESTET) στην τηλεφωνία SS7 παρέχουν τη 

δυνατότητα προγραμματισμού τους για καταγραφή και reporting οποιουδήποτε 

στοιχείου δημιουργηθεί κατά τη διάρκεια πραγματοποίησης μίας τηλεφωνικής 

κλήσης, επιτυχημένης ή αποτυχημένης. Τα τμήματα Information Technology που 

χειρίζονται τα data warehouses των εταιρειών κινητής τηλεφωνίας PANAFON και 

TELESTET έχουν προγραμματίσει τους μεταγωγείς για την καταγραφή των 

στοιχείων, ενώ και ο COSMOTE κινείται προς αυτή την κατεύθυνση. Από την άλλη 

πλευρά, ο ΟΤΕ δεν έχει προβεί σε κατάλληλο προγραμματισμό τους ώστε να 

καταγράφει αναλυτικά τα CDRs και με όλα τα στοιχεία που είναι απαραίτητα ώστε 

να δημιουργηθεί ένα ικανό data warehouse.  

Ένα τμήμα αρχείου που αποτελείται από CDRs καταγραφής στατιστικών 

στοιχείων από το μεταγωγέα του ΟΤΕ στο τηλεφωνικό κέντρο της οδού Κ. Ντηλ στη 

Θεσσαλονίκη κατά την 26/6/1999 παρουσιάζεται στον Πίνακα 1. Όπως είναι 

προφανές, στα συγκεκριμένα CDRs καταγράφονται ελάχιστα στοιχεία τα οποία θα 

μπορούσαν να είναι χρήσιμα για τις εφαρμογές ενός data warehouse συστήματος. 

Τα στοιχεία που καταγράφουν αυτά τα CDR είναι: 

 Date: ημερομηνία καταγραφής 

 Day Category: κατηγορία ημέρας (πχ. Σάββατο, Κυριακή, αργίες κλπ). Τιμές 

0-9. 

 Time: το χρονικό διάστημα καταγραφής. 

 Tariff Class: κατηγορία χρέωσης (πχ. αστικό, υπεραστικό, κινητής κλπ). 

Τιμές 1-25. 

 NRCU: (Number of recorded charge units) Αριθμός καταγεγραμμένων 

χρεωστικών μονάδων 

 NSC: (Number of started chargcons during the recording time period) 

Αριθμός χρεωστικών συνδέσεων που ξεκίνησαν κατά τη διάρκεια του 

χρονικού διαστήματος καταγραφής 

 ANC: (Accumulated No of chargcons during the recording time period) 

Συσσωρευμένος αριθμός χρεωστικών συνδέσεων κατά τη διάρκεια του 

χρονικού διαστήματος καταγραφής 
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Date Day Category Time Tariff Class NRCU NSC ANC 

26/6/1999 1 22:00 22:15 2 955 455 21 

26/6/1999 1 22:15 22:30 2 489 287 134 

26/6/1999 1 22:30 22:45 2 399 198 45 

26/6/1999 1 22:45 23:00 2  . . .  

26/6/1999 1 23:00 23:15 2  . . .  

26/6/1999 1 23:15 23:30 2  . . .  

26/6/1999 1 23:30 23:45 2  . . .  

26/6/1999 1 23:45 0:00 2  . . .  

. . . . .  . . . 

. . . . .  . . . 

. . . . .  . . .  

26/6/1999 1 22:00 22:15 3 831  285  44 

26/6/1999 1 22:15 22:30 3 529  327  141 

26/6/1999 1 22:30 22:45 3 435  176  96 

26/6/1999 1 22:45 23:00 3  . . .  

26/6/1999 1 23:00 23:15 3  . . .  

26/6/1999 1 23:15 23:30 3  . . .  

26/6/1999 1 23:30 23:45 3  . . .  

26/6/1999 1 23:45 0:00 3  . . . 

. . . . .  . . . 

. . . . .  . . . 

. . . . .  . . .  

26/6/1999 1 22:00 22:15 4 1011  566  59 

26/6/1999 1 22:15 22:30 4 624  366  194 

26/6/1999 1 22:30 22:45 4 563  278  104 

26/6/1999 1 22:45 23:00 4  . . .  

26/6/1999 1 23:00 23:15 4  . . .  

26/6/1999 1 23:15 23:30 4  . . .  

26/6/1999 1 23:30 23:45 4  . . .  

26/6/1999 1 23:45 0:00 4  . . .  

. . . . .  . . . 

. . . . .  . . .  

 

Πίνακας 1. Στοιχεία από μεταγωγέα του ΟΤΕ 

 

Τα στοιχεία που καταγράφει ο ΟΤΕ δεν είναι πλήρη ώστε να υπάρχει η 

δυνατότητα δημιουργίας ενός ικανού data warehouse. Γι’αυτό το λόγο 

κατασκευάστηκε στο Microsoft Excel ένα αρχείο από CDRs (Πίνακας 2), το οποίο 

αποτελεί τη βάση του data warehouse επάνω στο οποίο θα γίνουν τα queries.  

Το αρχείο CDR που καταγράφει ένας μεταγωγέας της ERICCSON εξάγεται 

σε format AMA (Automatic Message Accounting) το οποίο χρησιμοποιεί 

κατ’αποκλειστικότητα η εταιρεία για κωδικοποίηση του συγκεκριμένου τύπου 

αρχείου. Το format Automatic Message Accounting παρουσιάζεται στο Παράρτημα 

Β. 
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record 
number 

calling number 
called 

number 
tariff class 

from 1 to 25 
remote switch  

node name 

record  
creation 

date 
time stamp 

elapsed 
time  

in sec 

1 268866  13   22:00 1240 

2 234163  1   22:00 110 

3 235703  1   22:00 20 

4 259046  8   22:00 190 

5 265292  1   22:00 50 

6 259955  18   22:00 1340 

7 213249  1   22:00 330 

8 243444  1   22:00 490 

9 285214  1   22:00 60 

10 219108  1   22:00 240 

11 277784  1   22:00 270 

12 243992  15   22:00 1220 

13 270847  4   22:00 990 

14 217148  1   22:00 1080 

15 231871  3   22:00 160 

16 229342  3   22:00 100 

17 288016  3   22:00 100 

18 235543  1   22:00 400 

19 293131  3   22:00 390 

20 270909  1   22:00 1740 

21 229039  1   22:00 640 

22 216846  15   22:00 880 

23 263768  1   22:00 450 

24 289043  7   22:00 280 

25 216955  12   22:00 190 

26 238725  1   22:00 50 

27 257773  1   22:00 180 

28 212699  3   22:00 260 

29 237261  12   22:00 220 

30 267691  12   22:00 1100 

31 224416  1   22:00 260 

32 211564  3   22:00 210 

33 287777  3   22:00 110 

34 290813  5   22:00 270 

35 208180  3   22:00 150 

36 252900  3   22:00 580 

37 261019  6   22:00 260 

38 294161  3   22:00 170 

39 281278  5   22:00 70 

40 255714  1   22:00 160 

41 291079  1   22:00 340 

42 219836  3   22:00 330 

43 230911  5   22:00 270 

44 205635  3   22:00 80 

45 263360  1   22:00 340 

46 289384  12   22:00 410 

47 270437  1   22:00 240 

48 290834  1   22:00 430 

49 206657  1   22:00 1090 
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50 200168  3   22:00 160 

51 269385  3   22:00 1450 

52 258245  12   22:00 360 

53 252440  12   22:00 910 

54 236586  5   22:00 80 

55 233770  1   22:00 70 

56 275545  3   22:00 950 

57 260608  12   22:00 350 

58 258154  1   22:00 1150 

59 259667  5   22:00 100 

60 212093  12   22:00 270 

61 287145  3   22:00 240 

62 276746  1   22:00 150 

63 247332  7   22:00 940 

64 270324  16   22:00 540 

65 278169  1   22:00 310 

66 230902  1   22:00 270 

67 207907  3   22:00 430 

68 273094  7   22:00 890 

69 288578  3   22:00 180 

70 257026  3   22:00 680 

71 280908  3   22:00 90 

72 225587  1   22:00 140 

73 214653  13   22:00 530 

74 229975  14   22:00 210 

75 211745  3   22:00 430 

76 270244  1   22:00 270 

77 293502  1   22:00 1730 

78 215770  3   22:00 420 

79 200101  7   22:00 140 

80 208988  1   22:00 240 

81 293746  14   22:00 360 

82 209525  1   22:00 1040 

83 270248  1   22:00 980 

84 233842  12   22:00 270 

85 289198  1   22:00 720 

86 246198  1   22:00 1520 

87 240745  3   22:00 160 

88 284427  12   22:00 1100 

89 289870  3   22:00 20 

90 244540  1   22:00 1700 

91 256833  1   22:00 610 

92 282796  1   22:00 120 

93 269398  17   22:00 50 

94 283554  18   22:00 540 

95 209622  3   22:00 420 

96 215655  3   22:00 1090 

97 267306  12   22:00 140 

98 238071  3   22:00 1210 

99 222701  1   22:00 820 

100 268019  1   22:00 1260 

 

Πίνακας 2. Οι 100 πρώτες εγγραφές του αρχείου CDRs 
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Το αρχείο από CDRs σε μία πραγματική εφαρμογή θα καταγράφει τα εξής στοιχεία: 

1. Record number (αριθμός εγγραφής) 

2. Calling number (αριθμός καλούντος) 

3. Called number (αριθμός καλούμενου) 

4. Tariff class (κατηγορία χρέωσης). Σύμφωνα με τον τιμοκατάλογο του ΟΤΕ 

(http://www.ote-shop.gr/price.htm) υπάρχουν διάφορες κατηγορίες χρέωσης 

ανάλογα με την υπηρεσία που χρησιμοποιείται (πχ. αστικό, υπεραστικό, 

κινητής κλπ). Οι 25 σημαντικότερες κατηγορίες αναφέρονται αναλυτικά στον 

παρακάτω Πίνακα 3.  

1 Ακέραιο τιμολόγιο 

2 Μειωμένο Τιμολόγιο 

3 Κινητή Τηλεφωνία Εσωτερικού 

4 Από συνδέσεις Αναλογικών Κέντρων 

5 
Κλίμακα κατ' ευθείαν γραμμή αποστάσεων σε χιλιόμετρα μεταξύ των Κο.Κ. 
Μέχρι 45 Km  

6 
Κλίμακα κατ' ευθείαν γραμμή αποστάσεων σε χιλιόμετρα μεταξύ των Κο.Κ. 
Πάνω από 45 Km  

7 
Μειωμένο Τιμολόγιο - Κλίμακα κατ' ευθείαν γραμμή αποστάσεων σε 
χιλιόμετρα μεταξύ των Κο.Κ. Μέχρι 45 Km  

8 
Μειωμένο Τιμολόγιο - Κλίμακα κατ' ευθείαν γραμμή αποστάσεων σε 
χιλιόμετρα μεταξύ των Κο.Κ. Πάνω από 45 Km  

9 Ενιαίος Πανελλαδικός Αριθμός Κλήσης (ΕΠΑΚ) 

10 Υπηρεσία ατελών κλήσεων (FREEPHONE)  

11 Ενιαίος αριθμός πρόσβασης (ONEPHONE) 

12 
Τέλος τηλεφωνικής συνδιάλεξης από εγκαταστάσεις κοινής χρήσης 
(κοινόχρηστα τηλέφωνα)  

13 Υπεραστικά  - ΖΩΝΗ Ι 

14 Υπεραστικά  - ΖΩΝΗ ΙI 

15 Υπεραστικά  - ΖΩΝΗ ΙII 

16 Υπεραστικά  - ΖΩΝΗ ΙV 

17 Υπεραστικά  - ΖΩΝΗ V 

18 Υπεραστικά  - ΖΩΝΗ VΙ 

19 Tετραψήφιοι Αριθμοί κλήσης 

20 Κινητή Τηλεφωνία θαλάσσης (Autolink RT) 

21 Inmarsat-A 

22 Inmarsat-B 

23 Inmarsat-M 

24 Inmarsat-Aero 

25 Inmarsat-phone (Mini-M) 

 

Πίνακας 3. Κατηγορίες (τιμολόγια) χρέωσης του ΟΤΕ 

 

5. Remote switch node name (αριθμός καλούμενου μεταγωγέα) 

6. Record creation date (ημερομηνία δημιουργίας εγγραφής) 

7. Time stamp (ώρα κλήσης) 

8. Elapsed time in sec (χρόνος κλήσης σε sec) 

 

http://www.ote-shop.gr/price.htm
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Για το σκοπό της μελέτης, από τα παραπάνω στοιχεία δεν είναι απαραίτητο να 

καταγραφούν τα:  

 Called number, εφόσον δε γίνονται queries τα οποία αφορούν τους 

καλούμενους 

 Remote switch node name, εφόσον δε γίνονται queries που αφορούν την 

κίνηση μεταξύ κόμβων 

 Record creation date, αφού θεωρείται ότι όλες οι κλήσεις έχουν 

πραγματοποιηθεί σε μία συγκεκριμένη ημερομηνία 

Σημείωση: στην περίπτωση που χρειαστεί κάποια από τις παραπάνω παραμέτρους 

για περαιτέρω μελέτη σε simulation, μπορεί να δημιουργηθεί με τον ίδιο τρόπο που 

έχουν δημιουργηθεί και οι υπόλοιπες και περιγράφεται στη συνέχεια. 
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8.2 Simulation 

Στο worksheet “Call duration probabilities”, Διάγραμμα 1, έχει κατασκευαστεί 

η κατανομή που αφορά το χρόνο κλήσης σε sec. Η κατανομή των χρόνων διάρκειας 

των κλήσεων θεωρητικά είναι συνεχής με αρχή τα 0 sec και τέλος στο «άπειρο». Για 

να δημιουργήσουμε το elapsed time, θεωρούμε για πρακτικούς λόγους την 

κατανομή του διαγράμματος ως συνεχή κατανομή με Μ.Ο. στα 90 sec (σύμφωνα με 

τα δημοσιευμένα στοιχεία του ΟΤΕ η μέση διάρκεια κλήσης είναι της τάξης των 90 

sec), ελάχιστη διάρκεια κλήσης 10 sec, μέγιστη διάρκεια 1800 sec και βήμα 10 sec. 

Η πιθανότητα εμφάνισης κάθε μίας από τις τιμές 10-1800 sec έχει επιλεγεί 

εμπειρικά, στην πράξη όμως αυτές θα είναι πραγματικές τιμές που θα εξαχθούν από 

οποιοδήποτε προγραμματισμένο τηλεφωνικό κέντρο. 

Διάγραμμα 1. Κατανομή χρόνου κλήσεων 

 

Με τη χρήση της προαναφερθείσας κατανομής και με τη βοήθεια της 

συνάρτησης =VLOOKUP(RAND();'Call duration probabilities'!$B$2:$D$181;3) 

του Microsoft Excel κατασκευάστηκε το elapsed time στο worksheet “Switch info”.  

Κατ’αντιστοιχία, στο worksheet “Switch info” έχουν κατασκευαστεί και οι τιμές 

του tariff class με βάση τις τιμές του worksheet “Tariff classes & probabilities” και τη 

συνάρτηση =VLOOKUP(RAND();'Tariff classes & probabilities'!$C$2:$E$26;3). 

Και σε αυτό το σημείο πρέπει να αναφερθεί ότι οι τιμές για τις πιθανότητες 
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εμφάνισης κάθε μίας tariff class έχουν επιλεγεί όσο το δυνατό όμως πιό κοντά στην 

πραγματικότητα με βάση την εμπειρία. 

Για τη δημιουργία των καλούντων αριθμών έγινε η υπόθεση ότι ανήκουν στο 

τηλεφωνικό κέντρο του ΟΤΕ που αρχίζει από το ψηφίο 2 και καλύπτουν όλη την 

περιοχή των αριθμών από το 200000 μέχρι το 299999. Η κατασκευή τους έγινε με 

τη γεννήτρια τυχαίων αριθμών και τη συνάρτηση =RAND()*99999+200000. 

Το time stamp έχει κατασκευαστεί στο worksheet “Time stamp” σύμφωνα με 

το Διάγραμμα 2. Οι τιμές που παίρνει είναι από τις 22:00 μέχρι και τις 00:30. Το 

διάγραμμα σχεδιάστηκε υποθέτοντας ότι ο αριθμός των τηλεφωνικών κλήσεων 

ακολουθεί μία φθίνουσα πορεία μετά τις 22:00 και μέχρι περίπου τις 23:00. Στις 

23:00 αρχίζει το μειωμένο τιμολόγιο (Tariff class = 2) και από εκείνη τη χρονική 

στιγμή και μετά και για ένα χρονικό διάστημα περίπου 30’ (μέχρι τις 23:30) υπάρχει 

μία αυξητική τάση στον αριθμό των κλήσεων που ξεκινούν ανά λεπτό. Στο αρχείο 

καταγράφεται μόνο το Tariff class = 1 για όλες τις ώρες, αφού είναι αμοιβαία 

αποκλειόμενο με το Tariff class = 2. Ο χρήστης γνωρίζει ότι οι δύο αυτές ταρίφες 

εξαρτώνται αποκλειστικά και μόνο από την ώρα κλήσης. Οι αριθμοί έχουν επιλεγεί 

κατ’εκτίμηση και μπορούν να αντικατασταθούν από τα πραγματικά στοιχεία ενός 

τηλεφωνικού κέντρου. 

 

Διάγραμμα 2. Αριθμός νέων κλήσεων/min 
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Ανακεφαλαιώνοντας, το αρχείο που έχει κατασκευαστεί προσομοιώνει ένα 

αντίστοιχο αρχείο που έχει εξαχθεί από μεταγωγέα. Ουσιαστικά, η μελέτη που θα 

πραγματοποιήσουμε χρησιμοποιεί ένα data warehouse το οποίο προέρχεται από 

προσομοίωση και δεν απέχει από ένα πραγματικό. 
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9 Σύστημα υποστήριξης αποφάσεων DSS 

9.1 Σύντομη ανασκόπηση 

9.1.1 Ορισμός-Χαρακτηριστικά 

Ο όρος Decision Support System (DSS-Σύστημα Υποστήριξης Αποφάσεων) 

αναφέρεται σε ένα σύστημα μέσω Η/Υ που βοηθά στη λήψη αποφάσεων. Το DSS 

μπορεί να χρησιμοποιεί ένας απλός χρήστης είτε μονομερώς, είτε ως μέρος μίας 

ομάδας, είτε ως decision maker ενός οργανισμού. Δε θα γίνει μεγαλύτερη ανάλυση 

του ορισμού, ο αναγνώστης μπορεί να βρει μεγάλη βιβλιογραφία για το θέμα. 

Το DSS δομείται με βάση συγκεκριμένα χαρακτηριστικά που πρέπει να πληρεί 

για την εκάστοτε υποστήριξη στη λήψη αποφάσεων. Στην περίπτωση ενός 

οργανισμού τηλεπικοινωνιών και για το σκοπό της στήριξης αποφάσεων 

τιμολογιακής πολιτικής με βάση την ανάλυση των αρχείων CDR, τα χαρακτηριστικά 

αυτά θα πρέπει να είναι: 

 Υποστήριξη του decision maker στην απάντηση what-if ερωτήσεων. 

 Στη φάση της επιλογής (choice phase) το DSS βοηθά στην επιλογή της 

καλύτερης εναλλακτικής λύσης η οποία επιτυγχάνει τη μεγιστοποίηση των 

αναμενόμενων αποτελεσμάτων. 

 Βοήθεια στην επίλυση του συνολικού προβλήματος με τη μέθοδο της 

επίλυσης επιμέρους προβλημάτων. 

 Βοήθεια στη λήψη ημιδομημένων αποφάσεων. 

9.1.2 Προβλήματα 

Ιστορικά, η ταχύτατη εξάπλωση των παραδοσιακών DSS έγινε με δύο τρόπους και 

είχε ως αποτέλεσμα την τμηματική άποψη των δεδομένων: 

1. Με τεχνικούς Πληροφοριακής Τεχνολογίας (IT) αφοσιωμένους σε μία ή 

περισσότερες επιχειρηματικές μονάδες. Αυτός είναι ο πιό κοινός τρόπος. Μία 

ή περισσότερες επιχειρηματικές μονάδες εναρμονίζονται γύρω από μία 

μονάδα ΙΤ, η οποία είναι αφοσιωμένη στην επίλυση των αναγκών σε 

υποστήριξη αποφάσεων για τις συγκεκριμένες επιχειρηματικές ομάδες. 

2. Πρόσληψη τεχνικών πληροφοριακής τεχνολογίας απευθείας από τις 

επιχειρηματικές μονάδες. Σε πολλές περιπτώσεις ανέπτυξαν και υλοποίησαν 

τα συστήματά τους σε πλατφόρμες, οι οποίες ανήκουν και συντηρούνται 

αποκλειστικά από αυτές τις επιχειρηματικές μονάδες. 

Και στις δύο περιπτώσεις, οι τεχνικοί υποστηρίζουν αποκλειστικά τις δικές τους 

επιχειρηματικές μονάδες, ανεξάρτητα η μία από την άλλη, δημιουργώντας τα δικά 
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τους DSS. Αυτό έχει ως αποτέλεσμα standalone συστήματα που έχουν αναπτυχθεί 

ανεξάρτητα μεταξύ τους. Και τα δύο μοντέλα δημιουργούν ανεπάρκειες στα DSS 

όταν εξεταστούν από πλευράς λειτουργικότητας. 

9.1.3 Ανεπάρκειες των DSS 

Δυσκολονόητα δεδομένα. Αυτό συμβαίνει στους νέους χρήστες του DSS 

από την ίδια επιχειρηματική μονάδα ή σε αυτούς από κάποια άλλη. Ονόματα 

δεδομένων που επαναλαμβάνονται, περιεχόμενο σε δεδομένα που έχει αλλάξει με 

την πάροδο του χρόνου και διαφοροποίηση στη χρήση των δεδομένων είναι οι 

συχνότερες αιτίες. Ο χρόνος που απαιτείται για αναζήτηση στην τεκμηρίωση του 

συστήματος, αν υπάρχει τεκμηρίωση, είναι μεγάλος για τους νέους χρήστες, με 

αποτέλεσμα χαμένες εργατώρες. 

Διαφωνίες των χρηστών σε ορισμούς των δεδομένων. Όταν διαφορετικές 

επιχειρηματικές μονάδες έχουν πρόσβαση στο ίδιο DSS, το οποίο αναπτύχθηκε για 

τις ανάγκες μίας μονάδας και όχι του οργανισμού, η έλλειψη τεκμηρίωσης και 

metadata οδηγεί σε διαφωνίες μεταξύ των χρηστών σχετικά με το τί εννοεί η κάθε 

μεταβλητή, ποιές θα έπρεπε να είναι οι τιμές της και ποιά η χρήση της. Και σε αυτή 

την περίπτωση το αποτέλεσμα είναι πολλές χαμένες ώρες. 

Αντιφατικά reports. Αυτό συμβαίνει όταν οι χρήστες δεν αντιλαμβάνονται ότι 

μεταφράζουν με διαφορετικό τρόπο τα δεδομένα, απορρίπτοντας έτσι αναφορές 

που δείχνουν διαφορετικά αποτελέσματα, πχ σύνολα ή διαγράμματα. 

Οι χρήστες δεν εμπιστεύονται τα reports. Αποτέλεσμα έλλειψης 

επικοινωνίας μεταξύ του τμήματος IT και των χρηστών, κατάσταση που δημιουργεί 

δυσκολία στην κατανόηση των επιχειρηματικών δεδομένων και από τους χρήστες 

αλλά και από το υποστηρικτικό τμήμα ΙΤ. 

Τα δεδομένα δεν είναι κατανεμημένα. Τα επιχειρηματικά τμήματα που 

ανέπτυξαν τα DSS και οι χρήστες τους δεν είναι πρόθυμοι να μοιραστούν τα 

συστήματα και δεδομένα τους. Ο διαμοιρασμός σημαίνει εμπλοκή άλλων τμημάτων 

και χρηστών, πιθανές καθυστερήσεις και άρα πιθανή απώλεια χρονοδιαγραμμάτων. 

Μη ενοποιημένα δεδομένα. Η ανάπτυξη των DSS από τα τμήματα έχει ως 

αποτέλεσμα τη μη ενοποίηση των δεδομένων μεταξύ των διαφορετικών 

συστημάτων. Αυτό πολλές φορές απαιτεί την ανάπτυξη επιπλέον πολύπλοκων 

συστημάτων και γεφυρών στις περιπτώσεις όπου απαιτείται πρόσβαση στα 

δεδομένα των άλλων τμημάτων. 

Δεν υπάρχουν διαθέσιμα ιστορικά δεδομένα. Η αλλαγή της λήψης 

αποφάσεων από λειτουργικό σε στρατηγικό επίπεδο έδειξε άλλη μία αδυναμία των 

παραδοσιακών DSS. Δεν υπάρχουν διαθέσιμα και αποθηκευμένα ιστορικά 
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δεδομένα και άρα δε μπορεί να γίνει σύγκριση δεδομένων για διαφορετικές χρονικές 

περιόδους, γεωγραφικές περιοχές και άλλες επιχειρηματικές διαστάσεις. 

Συμπερασματικά, το Data Warehouse πρέπει να παρέχει λειτουργικά 

δεδομένα, δεδομένα υποστήριξης λήψης αποφάσεων και εξωτερικά δεδομένα σε 

όλες τις επιχειρηματικές μονάδες του οργανισμού. Οι προαναφερθέντες παράγοντες 

θα πρέπει να ληφθούν υπόψη με σκοπό τον βέλτιστο σχεδιασμό του συστήματος. 
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9.2 Κατασκευή του DSS για μια εταιρεία τηλεπικοινωνιών 

9.2.1 Το διάγραμμα διαδικασιών 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Διάγραμμα 3. Διαδικασίες του Συστήματος Υποστήριξης Αποφάσεων 

Υπολογισμός της συνολικής χρέωσης για το 
διάστημα timestamp=1 ως timestamp=2 

Υπολογισμός των μονάδων κλήσεων για το 
διάστημα timestamp=1 ως timestamp=2 

Επιλογή με query των εγγραφών με tariff 
class=Χ1 και για το χρονικό διάστημα προς 
διερεύνηση πχ. timestamp=1 ως timestamp=2 

Επιλογή με query των εγγραφών με το προς 
εξέταση τιμολόγιο χρέωσης πχ. tariff class=1 

Εισαγωγή του αρχείου CDR στο DSS 

Σύγκριση με  
άλλα ιστορικά 

στοιχεία; 

Εκτίμηση της περισσότερο αποδοτικής αλλαγής 
τιμολογίου 

Επιλογή των περισσότερο αποδοτικών tariff 
classes 

Τέλος 

Ναι 

 

Historical Data 
 

CDRs από το 
μεταγωγέα 

Σύγκριση με άλλο 
τιμολόγιο ή χρονικό 
διάστημα χρέωσης; 

Ναι 

Όχι 

Είναι αποδοτική 
η τιμολογιακή 

πολιτική; 

Όχι 

Ναι 

Όχι 
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Στο Διάγραμμα 3 παρουσιάζεται ο αλγόριθμος επίλυσης του προβλήματος 

το οποίο καλείται να αντιμετωπίσει το Σύστημα Υποστήριξης Αποφάσεων. Ζητείται 

να βρεθεί η χρονική στιγμή όπου ο Παροχέας Υπηρεσιών τηλεφωνίας θα περάσει 

από την κανονική χρέωση στη μειωμένη, καθώς και το ύψος της χρέωσης για την 

κάθε μονάδα κλήσης. Ο Παροχέας επιθυμεί με την κατάλληλη διαφημιστική 

καμπάνια να προτρέψει τους συνδρομητές του ώστε να εκμεταλλευτούν τη μειωμένη 

χρέωση για να τηλεφωνήσουν. Αυτό θα έχει ως αποτέλεσμα την αύξηση του 

αριθμού των κλήσεων μειωμένου τιμολογίου και το αντιστάθμισμα της απώλειας 

εσόδων λόγω χαμηλής χρέωσης. Το ζητούμενο είναι λοιπόν η εύρεση της χρονικής 

εκείνης στιγμής όπου τα κέρδη του Παροχέα θα υπερβαίνουν τις ζημίες από τη 

χαμηλή χρέωση, αλλά και η τυχόν αναπροσαρμογή στη χρέωση ανά μονάδα που θα 

καλύψει επίσης τις όποιες ζημίες. 

Το DSS μπορεί να υλοποιηθεί με διάφορους τρόπους, κυρίως όμως με 

προγράμματα ή γλώσσες τα οποία μπορούν να χειριστούν κατάλληλα μία βάση 

δεδομένων. Ως παράδειγμα επισυνάπτεται CD-ROM στο οποίο περιέχεται η 

εφαρμογή ενός τμήματος των διαδικασιών του DSS με τη βοήθεια κώδικα Active 

Server Pages και το χειρισμό μέσω Web Interface της βάσης η οποία τρέχει σε SQL 

server. 

Η υλοποίηση του αλγορίθμου από τον Παροχέα του δίνει ένα σημαντικό 

εργαλείο που συντελεί στη διαμόρφωση της τιμολογιακής του πολιτικής, σε 

συνάρτηση με τις εκάστοτε συνθήκες που επικρατούν στην αγορά των 

τηλεπικοινωνιών. 

9.2.2 Queries 

Τα queries τα οποία γίνονται στη βάση δεδομένων αφορούν τα παρακάτω 

πεδία του αρχείου CDR: 

 Record 

 Calling Number  

 Tariff 

 Timestamp  

 Duration 

Το επιθυμητό είναι να βρεθεί ο αριθμός εγγραφής (Record number), ο καλών 

αριθμός (Calling Number) και η κατηγορία χρέωσης (Tariff) για ένα συγκεκριμένο 

διάστημα μεταξύ δύο χρονικών στιγμών (π.χ. Timestamp1 μέχρι Timestamp2) 

καθώς και η χρονική διάρκεια (Duration) της κάθε μίας κλήσης. 

 Τα στοιχεία που θα προκύψουν από το query θα ομαδοποιηθούν και θα 

αναλυθούν μέσω ενός Συστήματος Υποστήριξης Αποφάσεων (DSS). Το query θα 
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εκτελεστεί με τη βοήθεια του SQL server και ενός Web interface το οποίο 

περιγράφεται στη συνέχεια. 

9.2.3 Web interface 

 
Please design the query you wish to execute against the datastore:  

 

You can either type in a search pattern such as Timestamp = 22:15, or Timestamp > 22:20 AND 
Timestamp < 22:40. In the latter case, if you do not supply a second number then the switch OR is used. For 
example, if you enter timestamp > 22:00 and nothing in the timestamp less than input field then the 
executed query will be WHERE TIMESTAMP > 22:00. The same applies to all other criteria.  

 
Allowed values: 1 to 25 

Tariff = 
 

 or  Tariff > 
 

and / 
or 

Tariff < 
 

 
Allowed Time Format: 10:00 PM (Military Time) 
Timestamp 
=    or  Timestamp >   

and / 
or 

Timestamp <   

 

Duration = 
 

 or  Duration > 
 

and / 
or 

Duration < 
 

 
Order by: Record

 
Sort by: Ascending

 

 

 Display Results 

 
Charging 
Time  

Charging Unit (GrD / Eur)  
 

  

 

Submit Query
 

Reset
 

 

Εικόνα 1. Το Web interface 

 

Με τη βοήθεια του Web interface το οποίο απεικονίζεται στην Εικόνα 1 και 

του προγράμματος διαχείρισης βάσεων δεδομένων SQL server, σε λειτουργικό 

πρόγραμμα Windows NT 4.0 server με εγκατεστημένο το Option Pack 4.0 και το 

service IIS, μπορεί ο χρήστης με απλό τρόπο να εκτελέσει το query. Τα 

αποτελέσματα θα παρουσιαστούν με τη μορφή της Εικόνας 2. Στο συγκεκριμένο 

query ο χρήστης επέλεξε να εμφανιστούν οι κλήσεις με κατηγορία χρέωσης (tariff) 

ίση με 1 και για το χρονικό διάστημα από τις 22:00 μέχρι τις 22:30. 

 
The query you specified: 

 
SELECT record, number, tariff, timestamp, time 

FROM Cdr_ready 

WHERE  
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    tariff = '1' 

    AND timestamp >= '10:00:00 PM' AND timestamp <= '10:30:00 AM' 

ORDER BY number  

 
The query you have specified has returned: 1205 records. 

The query you have specified has returned: 1205 records. 

Total Records in database: 10000 records. 

This amounts in: 12,05 % 

 
The results as you requested: 

Record Calling Number Tariff class Timestamp Duration 

1031 200028 1 10:08:00 290 

1252 200209 1 10:10:00 160 

1517 200421 1 10:12:00 1280 

1329 200478 1 10:10:00 750 

1696 200665 1 10:14:00 540 

205 200681 1 10:01:00 160 

621 201019 1 10:05:00 600 

2350 201020 1 10:19:00 160 

1740 201032 1 10:14:00 780 

456 201060 1 10:03:00 1140 

380 201133 1 10:03:00 90 

3604 201155 1 10:30:00 1210 

1928 201339 1 10:15:00 1010 

1833 201597 1 10:15:00 80 

2509 201623 1 10:20:00 60 

2361 201737 1 10:19:00 450 

355 201766 1 10:02:00 230 

1737 201835 1 10:14:00 190 

3610 201860 1 10:30:00 270 

2420 201911 1 10:20:00 60 

390 201924 1 10:03:00 140 

906 298766 1 10:07:00 380 

3078 299014 1 10:25:00 220 

2030 299056 1 10:16:00 370 

394 299158 1 10:03:00 70 

 

. 

. 

. 

 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

. 

255 299178 1 10:02:00 60 

1105 299187 1 10:09:00 200 

567 299439 1 10:04:00 150 

1341 299780 1 10:11:00 210 

425 299794 1 10:03:00 1220 

1973 299979 1 10:16:00 150 

Charging 

Time 
Charging Unit 

(GrD / Eur) 
Average 

Duration 
No. of Calls 

Result 

(GrD / 

Eur) 

First 

Result 
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60
 

10,5
 

472,84647
 

1205
 

99711,5  99711,5  

 

Run what-if
 

 

Εικόνα 2. Αποτελέσματα του Query. 

 

Σε αυτή την περίπτωση τα αποτελέσματα παρουσιάζονται αναλυτικά. Αν ο 

χρήστης δεν επιθυμεί να λάβει αναλυτικό πίνακα με όλες τις εγγραφές που τον 

ενδιαφέρουν τότε δε θα πρέπει να επιλέξει το τετραγωνίδιο που βρίσκεται αριστερά 

του Display Results. Σε αυτή την περίπτωση (Εικόνα 3) το πρόγραμμα δε θα 

εκτυπώσει στην οθόνη τον πίνακα των αποτελεσμάτων.  

 

 
The query you specified: 

 
SELECT record, number, tariff, timestamp, time 

FROM Cdr_ready 

WHERE  
    tariff = '1' 

    AND timestamp >= '10:00:00 PM' AND timestamp <= '10:30:00 AM' 

ORDER BY record  

 
The query you have specified has returned: 1205 records. 

The query you have specified has returned: 1205 records. 

Total Records in database: 10000 records. 

This amounts in: 12,05 % 

 
The results are not shown as you requested  

 

Charging 

Time 
Charging Unit 

(GrD / Eur) 
Average 

Duration 
No. of Calls 

Result 

(GrD / 

Eur) 

First 

Result 

60
 

10,5
 

472,84647
 

1205
 99711,5  99711,5  

 

Run what-if
 

 

Εικόνα 3. Αποτελέσματα του Query χωρίς τον πίνακα. 

 

 

Από αυτό το σημείο  ο χρήστης μπορεί να τροποποιήσει την αρχική υπόθεση 

αλλάζοντας τα Charging Time, Charging Unit, Average Duration και No. of Calls 

δημιουργώντας νέα σενάρια. Οι παραπάνω παράμετροι είναι: 

 Charging Time: είναι το χρονικό διάστημα εκείνο το οποίο 

αντιστοιχεί σε μία μονάδα χρέωσης. Πχ. ο ΟΤΕ για tariff=1 χρεώνει 

μία μονάδα ανά 60 sec και αυτό αντιστοιχεί στο Charging Time. 
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 Charging Unit: είναι η μονάδα χρέωσης. Για τον ΟΤΕ αντιστοιχεί σε 

10,5 Δρχ. ανά μονάδα χρόνου χρέωσης (Charging Time). 

 Average Duration: η μέση διάρκεια κλήσης, όπως αυτή 

υπολογίστηκε από το query που έτρεξε στη βάση δεδομένων. 

 No. of Calls:  ο συνολικός αριθμός των κλήσεων που αντιστοιχούν 

σε συγκεκριμένα κριτήρια που ζητήθηκαν από το query. 

Ο χρήστης μπορεί να τροποποιήσει είτε μία, είτε περισσότερες από τις παραπάνω 

παραμέτρους, δημιουργώντας νέους υπολογισμούς κάθε φορά. Το αποτέλεσμα 

αποθηκεύεται στη μεταβλητή Result και συγκρίνεται με το αμέσως προηγούμενό του 

First Result. Στην Εικόνα 4 παρουσιάζεται ένας τέτοιος υπολογισμός όπου το No. of 

Calls έχει αυξηθεί κατά 30% και το Charging Unit έχει γίνει 9,5 μονάδες. Το 

αποτέλεσμα είναι αύξηση εσόδων για τον τηλεπικοινωνιακό οργανισμό. 

 

 
The query you specified: 

 
SELECT record, number, tariff, timestamp, time 

FROM Cdr_ready 

ORDER BY record  

 
The query you have specified has returned: 10000 records. 

The query you have specified has returned: 10000 records. 

Total Records in database: 10000 records. 

This amounts in: 100 % 

 
The results are not shown as you requested  

 

Charging 

Time 
Charging Unit 

(GrD / Eur) 
Average 

Duration 
No. of Calls 

Result (GrD 

/ Eur) 
First 

Result 

60
 

9,5
 

473
 

1566
 

117280,35  99711,5  

 

Run what-if
 

 

Εικόνα 4. Αποτελέσματα του What-if σεναρίου. 

 

 Ο κώδικας ASP που χρησιμοποιήθηκε για τη δημιουργία του Web interface, 

δηλαδή του Query Design page και του Query Results (DSS) παρατίθεται 

αναλυτικά στο παράρτημα Α. Τα αρχεία .ASP, Excel και η βάση δεδομένων 

υπάρχουν στο ένθετο CD. Το Web interface και ο SQL server είναι εγκατεστημένα 

και λειτουργούν κατά την ημερομηνία παρουσίασης της παρούσας διπλωματικής 

στη διεύθυνση http://195.251.219.55/mis_thesis η οποία βρίσκεται εντός του 

Πανεπιστημίου Μακεδονίας. 

http://195.251.219.55/mis_thesis
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Α 

 

1. Κώδικας ASP για την Query Design page 

 

<!DOCTYPE HTML PUBLIC "-//W3C//DTD HTML 4.0 Transitional//EN"> 

<!-- saved from url=(0033)http://195.251.219.55/mis_thesis/ --> 

<HTML><HEAD><TITLE>Query Design page</TITLE> 

<META content="text/html; charset=windows-1253" http-equiv=Content-

Type> 

<SCRIPT language=javascript> 

<!-- 

 function FormCheck() { 

 

 if (document.userinput.timestamp_equals.value != 0) 

  { 

  if (document.userinput.timestamp_equals.value.length != 5) 

   { 

   alert ("The correct time format is ##:## "); return false; 

  } 

  else 

   var SpecChar = 

document.userinput.timestamp_equals.value.charAt(2); 

   if (SpecChar != ":" ) 

    { 

    alert ("The correct time format is ##:##"); return 

false; 

   } 

   else return true; 

  } 

 

 if (document.userinput.timestamp_bigger.value != 0) 

  { 

  if (document.userinput.timestamp_bigger.value.length != 5) 

   { 

   alert ("The correct time format is ##:## "); return false; 

  } 

  else 

   var SpecChar = 

document.userinput.timestamp_bigger.value.charAt(2); 

   if (SpecChar != ":" ) 

    { 

    alert ("The correct time format is ##:##"); return 

false; 

   } 

 

   else return true; 

  } 

 

 

 if (document.userinput.timestamp_smaller.value != 0) 

  { 

  if (document.userinput.timestamp_smaller.value.length != 5) 

   { 

   alert ("The correct time format is ##:## "); return false; 

  } 

  else 

   var SpecChar = 

document.userinput.timestamp_smaller.value.charAt(2); 

   if (SpecChar != ":" ) 



DSS για μια Εταιρεία Τηλεπικοινωνιών  

 

 

 

47 

    { 

    alert ("The correct time format is ##:##"); return 

false; 

   } 

   else return true; 

  } 

 

 <!-- 3ekinaei th loypa elegxoy toy tariff 

 if (document.userinput.tariff_equals.value != 0) { 

  if (document.userinput.tariff_equals.value > 25 || 

document.userinput.tariff_equals.value < 1 ) { 

   alert ("You must specify a value between 1 and 25"); return 

false; 

  } 

 } 

 <!-- Telos toy tariff elegxoy 

 

 <!-- Arxh toy timestamp elegxoy gia la8os entries 

 if (document.userinput.timestamp_equals.value != 0) 

  { 

  if (document.userinput.timestamp_smaller.value != 0) 

   { 

   alert ("You have entered a value in the 'timestamp equals' 

input box.\n If you want to use the 'greater than' or 'less than' 

fields\n you must first delete that value"); return false; 

  } 

  else 

   if (document.userinput.timestamp_bigger.value != 0) 

    { 

    alert ("You have entered a value in the 'timestamp 

equals' input box.\n If you want to use the 'greater than' or 'less 

than' fields\n you must first delete that value"); return false; 

   } 

   else return true; 

  } 

 <!-- Telos toy timestamp elegxoy 

 

 <!-- Arxh toy duration elegxoy 

 if (document.userinput.duration_equals.value != 0) 

  { 

  if (document.userinput.duration_smaller.value != 0) 

   { 

   alert ("You have entered a value in the 'duration equals' 

input box.\n If you want to use the 'greater than' or 'less than' 

fields\n you must first delete that value"); return false; 

  } 

  else 

   if (document.userinput.duration_bigger.value != 0) 

    { 

    alert ("You have entered a value in the 'duration 

equals' input box.\n If you want to use the 'greater than' or 'less 

than' fields\n you must first delete that value"); return false; 

   } 

   else 

    if (document.userinput.duration_equals.value > 1800 || 

document.userinput.duration_equals.value < 1 ) 

     { 

     alert ("You must specify a value between 1 and 

1800"); return false; 

    } 

   } 

  else 
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   { 

    if (document.userinput.duration_smaller.value != 0 ) 

     { 

     if (document.userinput.duration_smaller.value < 2 

|| document.userinput.duration_smaller.value > 1801) 

      { 

      alert ("You must specify a value between 2 

and 1801"); return false; 

     } 

      else return true; 

    } else 

     { 

     if (document.userinput.duration_bigger.value != 0 

) 

      { 

       if 

(document.userinput.duration_bigger.value < 0 || 

document.userinput.duration_bigger.value > 1789) 

        {alert ("You must specify a 

value between 0 and 1789"); return false; 

       } 

      else return true; 

     } 

    } 

  } 

 

} 

 </SCRIPT> 

 

<META content="MSHTML 5.00.2314.1000" name=GENERATOR></HEAD> 

<BODY leftMargin=0 topMargin=0> 

<FORM action=results.asp method=post name=userinput  

onsubmit="return FormCheck()"> 

<TABLE border=0 cellPadding=2 cellSpacing=2 width=770><INPUT CHECKED  

  name=field_record type=hidden value=1> <INPUT CHECKED 

name=field_number  

  type=hidden value=2> <INPUT CHECKED name=field_tariff type=hidden 

value=3>  

  <INPUT CHECKED name=field_timestamp type=hidden value=4> <INPUT 

CHECKED  

  name=field_duration type=hidden value=5>  

  <TBODY> 

  <TR> 

    <TD colSpan=8><FONT face=arial size=4> 

      <HR> 

      Please design the query you wish to execute against the 

datastore:</FONT> 

      <HR> 

    </TD></TR> 

  <TR> 

    <TD colSpan=8 vAlign=center width=0> 

      <P align=justify><FONT face=arial size=2>You can either type 

in a search  

      pattern such as <B>Timestamp = 22:15</B>, or <B>Timestamp &gt; 

22:20 AND  

      Timestamp &lt; 22:40</B>. In the latter case, if you do not 

supply a  

      second number then the switch <B>OR</B> is used. For example, 

if you enter  

      <B>timestamp &gt; 22:00</B> and nothing in the timestamp 

<B>less than  
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      input field</B> then the executed query will be <B>WHERE 

TIMESTAMP &gt;  

      22:00</B>. The same applies to all other criterias. 

</FONT></P></TD></TR> 

  <TR> 

    <TD colSpan=8 vAlign=center width=0> 

      <HR> 

      <FONT face=arial size=2><B><FONT color=red>Allowed values: 1 

to  

      25</FONT></B></FONT></TD></TR> 

  <TR> 

    <TD vAlign=center width=0><FONT color=darkblue face=arial 

size=2>Tariff  

      =</FONT></TD> 

    <TD vAlign=center width=0><INPUT name=tariff_equals size=5></TD> 

    <TD vAlign=center width=0><FONT color=red face=arial  

      size=2>&nbsp;<B>or</B>&nbsp;</FONT></TD> 

    <TD vAlign=center width=0><FONT color=darkblue face=arial 

size=2>Tariff  

      &gt;</FONT></TD> 

    <TD vAlign=center width=0><INPUT name=tariff_bigger size=5></TD> 

    <TD vAlign=center width=0><FONT color=red face=arial 

size=2><B>and /  

      or</B></FONT></TD> 

    <TD vAlign=center width=0><FONT color=darkblue face=arial 

size=2>Tariff  

      &lt;</FONT></TD> 

    <TD vAlign=center width=0><INPUT name=tariff_smaller 

size=5></TD></TR> 

  <TR> 

    <TD colSpan=8 vAlign=center width=0> 

      <HR> 

      <FONT color=red face=arial size=2><B>Allowed Time Format: 

10:00 PM  

      (Military Time)</B></FONT></TD></TR> 

  <TR> 

    <TD vAlign=center width=0><FONT color=darkblue face=arial 

size=2>Timestamp  

      =</FONT></TD> 

    <TD vAlign=center width=0><INPUT name=timestamp_equals 

size=5>&nbsp;</TD> 

    <TD vAlign=center width=0><FONT color=red face=arial  

      size=2>&nbsp;<B>or</B>&nbsp;</FONT></TD> 

    <TD vAlign=center width=0><FONT color=darkblue face=arial 

size=2>Timestamp  

      &gt;</FONT></TD> 

    <TD vAlign=center width=0><INPUT name=timestamp_bigger 

size=5>&nbsp;</TD> 

    <TD vAlign=center width=0><FONT color=red face=arial 

size=2><B>and /  

      or</B></FONT></TD> 

    <TD vAlign=center width=0><FONT color=darkblue face=arial 

size=2>Timestamp  

      &lt;</FONT></TD> 

    <TD vAlign=center width=0><INPUT name=timestamp_smaller  

size=5>&nbsp;</TD></TR> 

  <TR> 

    <TD colSpan=8 vAlign=center width=0> 

      <HR> 

    </TD></TR> 

  <TR> 



DSS για μια Εταιρεία Τηλεπικοινωνιών  

 

 

 

50 

    <TD vAlign=center width=0><FONT color=darkblue face=arial 

size=2>Duration  

      =</FONT></TD> 

    <TD vAlign=center width=0><INPUT name=duration_equals 

size=5></TD> 

    <TD vAlign=center width=0><FONT color=red face=arial  

      size=2>&nbsp;<B>or</B>&nbsp;</FONT></TD> 

    <TD vAlign=center width=0><FONT color=darkblue face=arial 

size=2>Duration  

      &gt;</FONT></TD> 

    <TD vAlign=center width=0><INPUT name=duration_bigger 

size=5></TD> 

    <TD vAlign=center width=0><FONT color=red face=arial 

size=2><B>and /  

      or</B></FONT></TD> 

    <TD vAlign=center width=0><FONT color=darkblue face=arial 

size=2>Duration  

      &lt;</FONT></TD> 

    <TD vAlign=center width=0><INPUT name=duration_smaller 

size=5></TD></TR> 

  <TR> 

    <TD colSpan=8 vAlign=center width=0> 

      <HR> 

    </TD></TR> 

  <TR> 

    <TD vAlign=center width=0><FONT face=arial size=2>Order 

by:</FONT></TD> 

    <TD colSpan=7 vAlign=center width=0><SELECT name=select_order> 

<OPTION  

        selected value=1>Record</OPTION> <OPTION value=2>Calling 

Number</OPTION>  

        <OPTION value=3>Tariff</OPTION> <OPTION 

value=4>Timestamp</OPTION>  

        <OPTION value=5>Duration</OPTION></SELECT> </TD></TR> 

  <TR> 

    <TD><FONT face=arial size=2>Sort by:</FONT></TD> 

    <TD colSpan=7 vAlign=center width=0><SELECT 

name=select_order_state>  

        <OPTION selected value=1>Ascending</OPTION> <OPTION  

        value=2>Descending</OPTION></SELECT> </TD></TR> 

  <TR> 

    <TD colSpan=8 vAlign=center width=0> 

      <HR> 

    </TD></TR> 

  <TR> 

    <TD colSpan=8><INPUT name=show_results type=checkbox>&nbsp;<FONT  

      face=arial size=2>Display Results</FONT></TD></TR> 

  <TR> 

    <TD colSpan=8 vAlign=center width=0> 

      <HR> 

    </TD></TR> 

  <TR> 

    <TD><FONT face=arial size=2>Charging Time</FONT></TD> 

    <TD><INPUT name=charge_time size=4></TD> 

    <TD><FONT face=arial size=2><NOBR>Charging Unit (GrD / 

Eur)</NOBR></FONT>  

    <TD><INPUT name=charge_time_unit size=4></TD> 

    <TD colSpan=4>&nbsp;</TD></TR> 

  <TR> 

    <TD colSpan=8 vAlign=center width=0> 

      <HR> 

    </TD></TR><INPUT name=query_has_executed type=hidden value=0>  
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  <TR> 

    <TD colSpan=2><INPUT type=submit value="Submit Query"></TD> 

    <TD  

colSpan=6><INPUT type=reset 

value=Reset></TD></TR></TBODY></TABLE></FORM></BODY></HTML> 
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2. Κώδικας ASP για την Query Results page 

<html> 

 <head> 

  <title>Query Results</title> 

  <link rel=stylesheet type="text/css" href="main.css"> 

 </head> 

 <body> 

 <hr> 

 <b>The query you specified</b>:<br> 

 <hr> 

 <span id=select><b>SELECT</b></span> 

 <span id=fieldname>record, number, tariff, timestamp, 

time</span><br> 

 <span id=from><b>FROM</b></span> 

 <span id=fieldname>Cdr_ready</span><br> 

 <span id=where><b> WHERE </b></span><br> 

 <span id=criteria>&nbsp;&nbsp;&nbsp; tariff = '1'</span><br> 

 <span id=criteria>&nbsp;&nbsp;&nbsp; AND  timestamp >= '10:00:00 

PM' AND timestamp <= '10:30:00 AM'</span><br> 

 <span id=order><b>ORDER BY</b></span><span id=criteria> 

record</span> 

 <hr> 

 <b>The query you have specified has returned</b>: <span 

id=red>1205</span> records.<br> 

 <b>The query you have specified has returned</b>: <span 

id=red>1205</span> records.<br> 

 <b>Total Records in database</b>: <span id=red>10000 </span> 

records.<br> 

 <b>This amounts in</b>: <span id=red>12,05 %</span<br> 

 <hr> 

<font face=arial size=3>The results <font color=red><b>are not 

shown</b></font> as you requested</font> </table> 

 

 

 

<form action="results.asp" method="post" name="userinput"> 

<input type="hidden" name="query_has_executed" value="1"> 

<input type="hidden" name="field_record" value="1"> 

<input type="hidden" name="field_number" value="2"> 

<input type="hidden" name="field_tariff" value="3"> 

<input type="hidden" name="field_timestamp" value="4"> 

<input type="hidden" name="field_duration" value="5"> 

 

<center> 

<table cellpading=1 cellspacing=1 border=1 width=80% align=center 

bgcolor=#000000> 

<tr bgcolor=#a1a1a1> 

<td align="center"><b>Charging Time</span></td> 

<td align="center"><b>Charging Unit (GrD / Eur)</span></td> 

<td align="center"><b>Average Duration</span></td> 

<td align="center"><b>No. of Calls</span></td> 

<td align="center"><b>Result (GrD / Eur)</span></td> 

<td align="center"><b>First Result</span></td> 

</tr> 

<tr> 

<td align="center" bgcolor=#e9e9e9><input type="text" 

name="charge_time" size="5" value="60"></td> 

<td align="center" bgcolor=#e9e9e9><input type="text" 

name="charge_time_unit" size="5" value="10,5"></td> 

<td align="center" bgcolor=#e9e9e9><input type="text" 

name="average_duration" size="10" value="472,846473029046"></td> 
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<td align="center" bgcolor=#e9e9e9><input type="text" 

name="number_of_calls" size="10" value="1205"></td> 

<td align="center" bgcolor=#e9e9e9><b> 

99711,5</b> 

</td> 

<td align="center" bgcolor=#e9e9e9><b> 

 

<input type=hidden name=first_result_count value=1> 

<input type=hidden name=first_result value=99711,5>99711,5 

 

</b></td> 

 

</tr> 

</table> 

<br> 

<input type="submit" value="Run what-if"> 

</form> 

<form><input type="button" value="New Scenario" 

onClick="javascript:self.location='default.htm'";"></form> 

 

 </body> 

</html> 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Β 

Η ERICSSON χρησιμοποιεί το Automated Message Accounting Format 

(ΑΜΑ) της Bellcore για την κωδικοποίηση του CDR των μεταγωγέων ΑΧΕ. Σε αυτό 

το παράρτημα παρουσιάζονται οι προδιαγραφές του συστήματος, σύμφωνα με το 

εγχειρίδιο της εταιρείας. 

 

Introduction 

This function provides the telephone operating company with the ability to define 

AMA records which can be used for billing, studies, administration, and other 

purposes.  

This document describes the Call Types, structures, data fields, and modules 

initially supported by the AXE. Also described is how such information can be 

defined or modified using the Flexible AMA function, which provides the ability to 

define the structure of an AMA record, to define and append modules of data to a 

structure, and to specify the conditions which determine the output of an AMA 

record.  

References 

Bellcore Automated Message Accounting Format (BAF) Requirements:  

GR-1100-CORE, Issue 1, January 1995  

Revision 4, July 1996, and earlier revisions.  

RS - SSP LOCAL NUMBER PORTABILITY - LRN METHOD  

EUS/XT 1056-004  

This FS covers the following requirements.  

R-098 through R-109, R-111 through R-131 and R-132.  

Concepts 

The basic building block of an AMA record is the data field. An AMA record can 

consist of a collection of data fields, formatted and output as a solitary structure, or it 

can consist of a structure with modules of data fields appended to it.  

Module 

A module is a group of data fields. It is identified by a module code and can be 

appended to the end of an AMA record structure. In fact, multiple modules can be 

appended.  

Structure 

A structure is a collection of data fields identified by a structure code. A structure 

does not include the modules which may be appended to it.  

Call Type 



DSS για μια Εταιρεία Τηλεπικοινωνιών  

 

 

 

55 

A Call Type, along with certain conditions which may apply to the call, specifies the 

structure to be generated.  

Filtering 

Filtering is the process of discarding AMA call data when output of an AMA record is 

not required.  

Formatting 

Formatting is the process of arranging AMA call data into the form required for 

output.  

Fill Procedure 

When an AMA record is being generated that contains a data field that is no longer 

used or is not applicable to the service or capability being provided, the Fill 

Procedure should be applied to the field.  

When the Fill Procedure is applied to a field, every character position of the field, 

including the field's sign position, is populated with the hex-F character.  

AMA Record Header 

The start of an AMA record is marked by an AA or an AB. If all the fields in the 

record can be filled in correctly, the AMA record is marked with an AA and all the 

fields end with a C (hexadecimal format).  

If the value of one of the fields in the record cannot be determined, the AMA record 

is marked with an AB instead of an AA and the field which could not be determined 

is filled with Fs (hexadecimal format) and end with a D (hexadecimal format). All the 

other fields in the AMA record are filled correctly. These records are referred to as 

mutilated or incomplete records. The following fields can cause AB records:  

a Originating NPA  

b Originating Number  

c Terminating NPA  

d Terminating Number  

e Overseas Indicator  

f Dialed Digits  

g Account Code  

h Country Code  

Originating NPA and Number 

These fields are filled with Fs if the originating field contains digits that are non-

decimal (greater than numeral 9) or if the originating number has greater than 10 

digits. 
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Terminating NPA and Number 

These fields are filled with Fs is the terminating number length is greater than 28 

digits. The terminating number is the dialed number or the complete number sent 

over a trunk.  

These fields are also filled with Fs if the formatting function determines that the 

number of digits it should strip off the terminating number (carrier code, access 

code, 1+, 011+ etc.,) are greater than the length of the terminating number sent to 

charging.  

Overseas Indicator 

This field is filled with Fs if the destination code, which is determined in the B-

number analysis, is not in the range of 1-14.  

Dialed Digits 

These fields are filled with Fs if the B-number is greater than 24 digits. The other 

reasons noted under terminating number and the NPA will also cause these fields to 

be filled with Fs.  

Account Code 

This field is filled with Fs if the number of digits in the account code is not between 2 

and 8 digits.  

Country Code 

This field is filled with Fs if the B-number is an overseas call with length greater than 

12 digits and the country code length (CCL parameter in the B number analysis) of 

the overseas number is not known. 

 

List of abbreviations, acronyms, and/or special terms 

AFR       Automatic Flexible Routing 

AIN        Advanced Intelligent Network 

AMA       Automatic Message Accounting 

AMATPS    AMA Teleprocessing System 

AT/SSP    Access Tandem/Service Switching Point 

BAF       Bellcore AMA Format 

BCC       Bellcore Client Company 

CDAR      Customer Dialed Account Recording 

CIC        Carrier Identification Code 

CMC       Cellular Mobile Carrier 

CNAR      Connecting Network Access Record 

CPN       Calling Party Number 

DA         Directory Assistance 

DAE       Module Definition Analysis Entry 

DDD       Direct Distance Dialed 
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DRCW      Distinctive Ringing/Call Waiting 

EAEO      Equal Access End Office 

EO         End Office 

FCDR      Flexible Call Detail Recording 

INWATS    Inward Wide Area Telephone Service 

IC/INC    Interexchange Carrier/International Carrier 

LATA      Local Access Transport Area 

MAE       Module List Analysis Entry 

MBI       Message Billing Index 

MDR       Message Detail Recording 

NPA       Numbering Plan Area 

PVN       Private Virtual Network 

RAE       Record Filtering Analysis Entry 

RAO       Revenue Accounting Office 

SCP       Service Control Point 

SCR       Selective Call Rejection 

SFC       Service Feature Code 

SLUS      Subscriber Line Usage Studies 

SSP       Service Switching Point 

SS7        Signaling System Number 7 

TGN       Trunk Group Number 

TWC       Three-Way Calling 

USTWC     Usage Sensitive Three Way Call 

WATS      Wide Area Telephone Service 


