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摘要

    中華電信資料倉儲多年來提供本公司各單位各種項營運分析資料、第一線行銷人員需要之促銷名單、潛在客戶分析…等等。  於各項業務之促銷作業產生一定之成效。  如ADSL 各種速率產品之促銷、MOD 潛在客戶分析與行動、國際業務之各種行銷支援…等等。  但伴隨著競爭日趨激烈之電信市場， 以及日漸普遍之網路電話， 電信業務經營環境益趨艱困， 近來資料倉儲之使用者對於資料之及時性要求逐漸提高， 希望能夠掌握及時分析以供應用。  而龐大之企業相關資料， 內含客戶基本資料、客戶使用行為、客戶繳費資料、…等等各種資料散佈於不同資訊系統之內。  如何統合單一客戶資料以了解渠等之營收貢獻度與使用行為等相關資訊， 進而了解其消費傾向與使用行為之變異， 並更進一步篩選出特定之目標客戶， 進行追蹤與關懷，實為在及時性之需求之外另一重要議題。

      了解各大公司之主動式關鍵性及時決策支援系統發展趨勢與最新技術可供上述需求之借鏡並進一步探討落實之可能性， NCR 公司之Active Data Store 與HP公司之RTE/ZLE 在資料之及時性提供一可能之解決方案，藉由加速資料提供， 減低資料之延遲， 可以作為中華電信資料倉儲未來發展方向之參考。  了解其他電信公司藉由相關系統之幫助以作為本公司未來發展之參考， 國外Sprint 公司與New World Mobility 公司之經驗可作為本公司未來發展及時性分析系統之參考之參考。  此外商業智慧(BI)提供各種更精準更及時之分析， 藉由各項分析， 企業可提供更貼心更迅速之服務，於相對成本上也可降低。  本報告提供北京市通信公司之實例以供參考。

       資料倉儲擔負公司內重要經營分析任務， 如何在不同等級之災難中及時回復正常作業， 平日即需謹慎規劃施行備援作業，國外電腦公司之相關技術可供參考。
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一、前言

隨著科技之發展與全球化之趨勢， 人際溝通愈趨頻繁需求亦更為多樣與精緻。  其間電信事業扮演角色之重要不言可喻。  中華電信公司業務龐雜， 相關之資訊系統繁多， 惟因各有所司， 各系統或專精於單一專屬業務、 或全力深耕隸屬分公司之專屬產品， 惟獨欠缺一套涵蓋全區、 跨業務之全方位決策與經營管理資訊系統; 此一系統需要有縱觀全局之考量， 亦可彌補各專屬作業系統未涵蓋之處，且提供長時間(半年、一年、兩年…)之趨勢分析。  此外， 全區需要之共同功能亦可藉由該系統提供， 免除重複開發、 重複建置以節省有限資源。  有鑑於此， 總公司資訊處乃於民國八十七年七月開始著手規劃一套提供全方位服務之「中華電信資料倉儲系統」並進行相關設備棌購及建置作業。

「中華電信資料倉儲系統」五年多來在研究所客戶服務室TL_DW研發團隊與支援廠商之協助下各期建設陸續完成。  服務面涵蓋固網、 數據、 行動等各項業務， 並納入全區之客戶資料、 帳務資料、 CDR資料… 等。  上述資料由本系統定期擷取並經整理清洗後載入資料倉儲作為各項分析作業之基礎。

本系統功能廣泛， 舉凡經營、 行銷、 預警等皆考量全區狀況以宏觀角度切入， 務期產出資訊之周全與正確。
數年來本系統陸續推動各項應用系統之發展， 引進線上分析(OLAP)與資料探索(Data Mining)軟體工具， 便於使用單位選擇不同形式之線上分析工具， 依使用者的需要隨時隨地取得所需資訊。  目前上線超市計有：  同一證號、 市話分析
、 ADSL目標行銷
、 長途通信
、 國際業務、 企業客戶CRM
、 數據
、 行動電話主動行銷
、 專線、通路超市。

     除系統本身之功能外， 資料倉儲提供各種相關資料供不同系統作後續之分析， 如: 平衡計分卡作業(BSC)、 行動電話詐欺防制系統、 中華電信風險管理系統、 經營管理分析系統、…。

為配合新增業務與需求， 並擴大分析層面， 提供更佳之客戶服務， 創造營運佳績，納入及時性之營運資料， 配合歷史性之分析資料以供經營規劃單位做策略規劃與第一線行銷業務之用， 再配合事件式行銷、 決策， 則可提供接近及時之資料分析， 並可在數秒鐘內利用預設之查詢功能支援特定事件發生時之應變策略， 並提供自動啟動之各項因應功能。  凡此種種皆可利用本公司已建置完成之資料倉儲加以強化，結合必要元件， 成為及時性Operational Data Store以達成前述諸項任務。此外擷取國外電信業經驗，了解渠等如何應用及時性Operational Data Store建置及時性分析環境亦可為本公司未來規劃建置類似系統之借鏡。
   資料倉儲擔負公司內重要經營分析任務， 如何在不同等級之災難中及時回復正常作業， 平日即需謹慎規劃施行備援作業，國外電腦公司技術可供參考。

   此次研習計畫行程如下:

93/10/10        行程

93/10/11-93/10/15 研習 

1.利用資料倉儲提供主動式關鍵性決策支援機制以配合電信新興業務與
Content-based mobile service之相關主題探討(NCR公司)。
2.資料倉儲系統最高使用效能----災難回復技術(NCR公司)。
3.利用資料倉儲創造最大企業營收技術之探討(NCR公司)。
4.資料倉儲實務案例分析探討(NCR公司)。
5.資料倉儲新一代相關應用技術. (NCR公司)。
93/10/16 (星期六) 行程

93/10/17 (星期日) 整理資料

93/10/18-93/10/20 研習

1.建構支援關鍵性經營決策分析應用系統(惠普公司)

2.資料倉儲與企業智慧應用系統技術(惠普公司)

3,災難復原設計之應用系統規劃(惠普公司)

93/10/21-93/10/22 回程

二、主動式關鍵性及時決策支援系統發展趨勢

為了增進系統之及時性， 提供及時性之分析與決策資訊， NCR公司與HP公司分別以不同技術加強系統之及時性此處通稱為『及時性Operational Data Store』。

及時性Operational Data Store是統合企業內部之具有及時性、 作業型、 跨部門性之資料產生之資料集， 與傳統式資料倉儲不同之處在於及時性Operational Data Store為一作業型之架構， 用以支援企業內部之需要。  而傳統上資料倉儲是利用大量歷史性資料產生報表、OLAP、資料採礦、遠程預測以支援決策制定， 而及時性Operational Data Store則為戰術性作業，提供較接近及時性之資料分析， 以因應公司內第一線人員與系統之促銷之用。舉例說明:資料倉儲策略支援需求往往需要對目標table做全數搜尋，深度分析， 而戰術性作業則僅讀取 Table 中特定目標。

及時性Operational Data Store 可視為大量的戰術性的決策支援需求。這種需求可以稱之為OLCP (On-Line complex Processing)戰術性決策支援需求， 較傳統的作業型資料處理更為複雜， 並且一般說來僅使用少數Table  之少數Row。以下就NCR公司與HP公司之及時性Operational Data Store分別說明。
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[image: image3.wmf] (一) NCR 及時性Operational Data Store
     NCR公司在資料倉儲領域經營多年，已發展出及時性Operational Data Store以滿足戰術型態作業之需求， 其及時性Operational Data Store稱為Active Data Warehouse。 通常及時性Operational Data Store 與資料倉儲在不同平台運作， 但NCR公司之Active Data Warehouse可將上述兩者置於同一平台。  如此設計提供一特性: 提昇及時性OPERATIONAL DATA STOR之分析品質， 因為資料倉儲中原有之歷史性資料可在適當時機提供更具深度廣度之完整分析品質。  由於ACTIVE DATA WAREHOUSE 逐漸可以提供更多的戰術性分析資料， NCR公司之 Teradata Database 於是允許戰術性資料分析作業與耗時複雜之決策支援系統搜尋需求同時讀取同一套資料。  於此同時，還可以維護 及時性Operational Data Store 所需之資料新鮮度。  所以越來越多企業樂於將其及時性Operational Data Store建置於原有之資料倉儲之中。  而如何將此二種不同需求之功能置於同一平台， 又能同時滿足各自不同之需求， Teradata Data warehouse 具有下述特有機制:

1.Non Unique Secondary Index Key(NUSI):  若資料不含Primary Index Key亦不具有Unique Secondary Index Key之資料， 則分布於不同logical section (AMP)之資料並不應該被access, 現有技術已可提供上述功能。 

2.無條件的全盤lock會限制concurrent作業數量並拉長執行時間， 為避免全面性Table lock， 利用 “Row hash lock”技術， 此種lock 僅鎖定特定之row， 允許同一Table不同rows之同時讀寫。  在平行處理系統中若Table lock 數量較少，則可允許同一table中多箇戰術性資料分析同時進行。

3.不具Primary Index Key 之data access， 若資料恰巧在單一AMP上則Point-to-point　message 方式節省資料傳回前端之時間。
相關之實例於下一章節說明之。
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     為達成及時性之需求ACTIVE DATA WAREHOUSE 將 EAI機制併入整體架構(如上圖所示)，如此系統在資料面即以整合狀態呈現，無須為了整合而另行處理，而Teradata DB則可將資料之redundancy 與object增生控制在最小範圍，以減少系統負荷與資料延遲，

(二) HP及時性Operational Data Store
    HP 公司之及時性Operational Data Store稱為 RTE/ZLE (Real TimeEnterprise/Zero Latency Enterprise )該架構支援零時差決策支援系統，以極為有效的優勢提供客戶關懷、 流失防堵、 帳務、 行銷方案規劃執行與成效分析、 銷售分析、 風險偵測與管理、 信用與詐欺管理、 以至於存貨追蹤與管理。
RTE/ZLE核心為零時差data store。  此零時差data store是作業系統與資料倉儲間的橋樑。  其中包含各種事件之細項資料， 這種細項資料結合了各種作業系統之相關資料， 並調整維持為最新狀態。  所以零時差data store提供了企業內部一份整合並最新的資料觀。  為達到零時差企業架構， 這一點極為重要。
   為了滿足企業內部需要， HP公司與NCR相同， 將EAI併入零時差企業架構以滿足下述需求:
   1.將散佈於全公司之各種應用系統之資料同步化。
   2.將資料匯聚於單一之資料儲存處已滿足企業之零時差需求。
   3.提供BI工具以供分析與資料採礦。
   4.將BI產生之資訊當作及時決策支援法則， 持續的應用於各
     種客戶接觸管道、 產品與服務。
   5.提供OLTP 系統一個來自不統系統的、 完整的、 及時的資
     料以供分析應用。  
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 6.將應用系統與資料庫間之資料傳輸以更有效之方式處理。
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上圖為零時差data store架構。  此零時差data store為 HP RTE/ZLE之memory與基礎平台。  整個架構 與EAI原件緊密結合。
有關EAI message store:
  EAI在RTE/ZLE架構擔任重要角色。  若一個系統中之資料有所變更則藉由EAI機制將此變更傳送至企業中所有相關之資料庫甚至於企業之外， 例如 B2B 之應用。
　　　在上圖中  ZLEDS扮演 message store 之角色。  當message 被EAI hub   處理時就被紀錄於ZLEDS中。  EAI hub保證那些更改會被對應之AP相對更動。  即使某些系統不巧關機， 這些異動也會被記在 message store 中並持續嘗試update 之動作， 直至update 成功。  有些 EAI 步驟很複雜， 需要多重程序。  此時 ZLEDS就擔任 message store 角色紀錄各個步驟之流程直到異動工作完成。
三、主動式資料倉儲與企業智慧(BI)應用系統技術探討

「企業越來越需要全面且一致的資料以提供近乎及時的決策制訂支援， 這樣的需求促使IT團隊開始評估資料管理架構的靈敏度。  企業將持續強化集中式資料倉儲， 以滿足營運以及策略性決策制訂的需求。」──META集團Anthony Bradley
     透過主動式資料倉儲， 企業能拉近與客戶的距離、 使供應鏈最佳化、 確保製造的品質、 正確追蹤資產的流動、 計畫並管理行銷活動、 銷售自動化， 並且進行各項重要的商業分析， 以在新經濟時代中維持競爭力。  而企業智慧(BI)則提供最合適之工具， 藉之將各種流程中產生之寶貴資訊提供給公司內各階層之成員使用。  晚近發展的BI系統提供各項功能， 使用者透過網路介面作各種分析與篩選就像使用Windows一樣， BI應用可以允許使用者依各人需要分析各種資訊， 並由資訊中衍生之， 使吾人對企業經營方向更為清晰更容易掌握。  企業級商業智慧系統必須支援各種不同互動式和功能性的報表， 各種報表與分析支援條列如下:
(1) Standard corporate reports---是最常見之分析工具散見於企業    內部各個階層。  在各種分析應用中， 從儀表指示板、 記分卡到協同分析廣泛應用。  使用者通常將標準企業報表客制化以符合特定需求。  有別於傳統報表， 新型態之報表提供極大彈性， 可以對內容裁剪也可以對展現之格式修飾， 以滿足使用者之經營分析需求， 並可按照特定等級的資訊或格式需求製作報表。

(2) Ad hoc Reports --- 使用者可以快速的組合需要的報表， 或鑽取到原始報表未涵蓋的明細中， 在既有之原始報表發掘更深層之資訊， 然後再以報表方式展現。  傳統上 Ad hoc reports 泰半由程式撰寫者製做。  這樣做成本高， 且是否完全符合使用者時效上與功能上的需求 皆是問題。  晚近BI系統提供Ad hoc功能給Web 與windows 使用者， 使用者可在建立自有的report， 亦可修改、 儲存、 並動態更改報表屬性。   

(3) Parameter-driven reports---在執行時接受使用者輸入參數自訂報表內容， 以產生客制化報表。  一些產品除了允許使用者輸入資料週期或地域性的分析條件外， 亦允許使用者輸入條件。  篩選營收之前， 20%或最低之10% 選定之條件可儲存， 供日後一再使用。   
(四)Personalized reports --- 基於安全管控資料限制， 資料可設限 僅有核可之相關之資料出現在報表中。  例如板橋營運處僅能看到板橋營運處之營收資料， 而北分公司行銷處則可看到所有所屬之營運處營收報表。  此外， 使用者可設定定時收到預設之報表， 或異常狀況發生時之警告訊息。  這種報表確保了使用者資料安全和相關資訊的確實傳遞。

(五)Indicator report --- 用於決策階層之計分卡與營運儀表板作為營運指標之用。  當指標落於標準之外時， 會產生警訊顯示。  是項報告需結合底層資料， 展現明細統計細微的資料， 而非概括性之匯總資料。  晚近BI產品提供細項資料之分析功能， 其中包含許多細微度量的指示型報表， 以取得問題更深入的分析， 藉由探討企業內部問題之根源。  使用者可了解指標未達成之原因， 任意鑽取的能力可以幫助使用者全面地分析資料，  進而發現為何部分 
  指標會超出可接受範圍。

(六)Set analysis reports  ---提供使用者建立分析用之維度集合或群組之功能。  使用者使用標準集合運算和拖放介面， 將細部客戶群用合併集合進而定義複雜的標準。  群組分析提供使用者設定複雜的區隔以分析精細的群組分析， 藉由預設之標準群組功能與， 拖拉式介面。  此介面可於Web 與Windows 介面提供整合與全方位之分析功能。  

  (七)What-if analysis reports --- 提供使用者一套預設狀況之結果之分析功能， 利用不同假設條件產出之各種預測結果， 例如使用者可以模擬各種情景所產生之營收與成本分析藉以計算獲利比率。

(八)Data Mining Report 或 Advanced Analysis Report--- 可以產生複雜之計算， 例如同一時間購買之產品之間的關聯性、 或某時段內客戶流失分析。  此種報表可以利用Web或windows 介面產生分析， 不必另行撰寫程式。

(九)Data mining reports --- 提供簡易介面無須程式撰寫， 產出複雜運算所產生之深度分析報告。  例如， 決定兩種不同商品間之購買依存度， 或某一客戶流失之可能性。

除上述各種分析功能外， BI在電信業之應用涵蓋公司內不同階層與不同範疇之需求:
(一) 分析型 CRM---客戶計分卡、流失客戶分析、客戶收益分析、優惠專案的移轉    

(二)自動化行銷分析---推薦高價品、交叉銷售、增加忠誠度計劃、客戶區隔、個人特性人格特質分析、交易及服務紀錄通路分析、客戶偏好    

(三)防偽管理---詐欺偵測與分析、矯正措施與通知
(四)產品管理---產品組合、價格模式折扣 

(五)銷售分析---購買趨勢、銷售組織之績效/佣金報表、業績配額
達成率、產品組合 / 銷售組合分析 

(六)客戶服務---ASP服務水準協議相關報表、問題回報解決方案、客訴、服務/反應問題報表、客訴議題責任歸屬及監督 

(七)收款---帳戶餘額、帳款利用率、處理能量分析、詐欺、電話行銷、電子帳單傳送及付款 / 智慧型收款系統 

(八)電話客服中心---來電數量、來電長度、客服人員應答速度、客訴紀錄、客服人員生產力預測、客服人員服務能量及人員招募

(九)財務分析---收益分析、損益分析、成本分析、關稅所得稅、預算執行差異分析、撥打費用/線路費用及撥打網外費用應收帳款報表、    付款及收款報表、契約報表 

(十)網路管理---流量分析及管理、網路規劃及佈建、網路服務品質、訊   息交換、路由管理、承載能量、網路及路由的選擇、傳輸失敗通知
四、主動式關鍵性及時決策支援系統實務案例分析探討

主動式資料倉儲的應用， 在各種行業已經開始運用。  此新一代的資料倉儲衍生架構， 以獲得可量化且顯著的投資報酬。  經過一段時間後， 證明這些企業的成功投資， 並且刺激同業仿效。  在業界有許多實例， 如下表。  而Sprint 公司與 New world Mobility 公司之應用在稍後亦有說明。

	金融業
	零售業
	航空業
	醫療業
	電訊業

	業者必須完全瞭解客戶的利潤貢獻特徵（profitability characteristics），才能適當且及時與客戶溝通，進而提高營收商機並且改善客戶服務
	業者必須對不同管道的客戶有單一且整合的觀點，這些管道包含網路、店面以及郵購等，才能以適當的方式提供適當的產品。
	業者需要正確掌握客戶的價值，並且針對不同的客戶，不論是否經常搭乘飛機，提供最適合的服務。


	業者必須在不影響醫療品質的情況下，控制成本，因此要能主動找出高風險病人，並針對這些病人進行個案管理，才能兼顧醫療品質與成本。
	業者必須管理不斷改變且競爭激烈的環境，並提供吸引客戶的產品與服務，以減少客戶流失及增加客戶貢獻度。


(一)美國Sprint通信公司

     Sprint 及時系架構提供下述功能:
1.擷取分析並回應及時資訊以提供更加之客戶服務與風險管控。
2.提供一個具有彈性與擴充性之環境， 以因應隨時在增長與變動之市場。

3.提供運轉效能高且具備高度整合性資料之環境。

4.提供系統運作時必要之數據資訊， 以了解系統負荷與運作狀況以及系統異常告警之訊息。

5.提供一個良好的混合可同時滿足具深度分析與線上作業之不同之需求。
   Sprint公司導入HP 公司之RTE/ZLE 架構， 以滿足上述五項系統要素。  該系統使Sprint 之及時系統架構成真。  一個涵蓋 70個國家之國際性通訊公司， 具有2,600萬企業與住宅客戶， 是一個具有前瞻性之企業體成功的導入RTE/ZLE架構。
    在 1999年當Sprint欲將其資訊系統架構重建時， 該公司想要的是一套及時性具有智慧型觀點之資訊架構，  以了解統合性的顧客行為。  分析後的結果是整合過的，具有全企業觀， 並對這些資訊有因應之行動能力， 最後評估採用HP RTE/ZLE架構。
    Sprint 最初是想要使用 RTE/ZLE 於長途網路之 CDR 相關支援應用。  但是其後此系統擴充至支援該公司其他部門之需求。  隨著該公司之營運範疇擴大， RTE/ZLE  提供之服務亦隨之擴大， 營運績效評量亦隨之加入， 這些績效評核統計資料提供提供公司高階有效之營運方向規劃資訊， 此外利用RTE/ZLE可將網路應用最佳化。  當客戶使用行為改變時， 或是營運範圍增減或改變時， 網路系統可立即機動性調整。  這種立即調整都要靠RTE/ZLE 中儲存之CDR與效能管控資料來及時因應。  RTE/ZLE架構另一種主要優點是預警功能。  當異常事件突發於 Sprint通訊網路時 (例如:通信網路中有光纖被剪斷或通訊網路中有某項元件突然失靈，) 一連串的警訊會發出給適當的人或系統以便因應。    
   Sprint 需要一套系統架構將全公司之CDR及時收納並分析，而且在必要時採取合宜的應變措施。  在此同時該公司希望能夠利用資料採礦技術， 將利用電信網路詐欺或犯罪之行為及時發掘以即早防堵。  RTE/ZLE相關技術支援引入後之後， Sprint 利用 RTE/ZLE 將散佈於公司內各項作業系統之客戶資料整合。  每一客戶， 無論其租用多少項業務， 無論這些業務跨越多少系統， 自任何角度觀之客戶資料皆相同，客戶資料 single view 提供客戶清晰之營收貢獻度，善用此訊息有助於提高為該公司營收。    
    『最初我們利用RTE/ZLE解決CDR相關需求， 但是後來我們利用RTE/ZLE的及時特性解決許多客戶紛爭， 並強化我們的客服業務。  此外， 藉由RTE/ZLE之及時性， Sprint 開啟了許多管道， 方便我們就收集到之資料分析、 發掘、 比較、 管理，』Sprint資深副總裁Kathy Walker如此說， 並藉購買現成可用的 BI工具， 利用專業化之BI工具 快速滿足各項分析、 管理、 報表製作…『藉由RTE/ZLE Sprint 對市場敏感度與客戶結構變動大幅提高， 並可靈敏反映所有變動。』
   
(二)New World Mobility 行動通信公司

      New World Mobility 公司為一行動通信公司， 提供行動通信服務。  其中包含語音與客製化之數據資料傳輸， 供特定需求使用。  但在該公司經營至一相當之程度後， 面臨一營運之瓶頸:  欠缺一個全方位之全公司data model， 各項營運分析資料時效有落差， 各項前端系統產出之報表有資料不一致性， 及時性分析需求漸漸增多而無法滿足， 無工具以供執行 What-if 客戶行為、 營運預測等各種分析， 無工具追蹤紀錄評估各項行銷活動之成效、、、  以上諸點困境， 經由引進NCR公司之及時性Active Data Warehouse後紓解。
    次頁附圖為該公司資料倉儲之功能架構圖。  由該圖可知該公司資料倉儲收容資料大致與本公司相同。  如通聯紀錄、 帳務資料、 客戶基本資料。  由再次頁該公司之Aceive Data Warehouse Physical View 則可清楚看出:  藉由引進Active Data Warehouse 提供及時之資料異動， 後續分析資料則後送資料倉儲再作處理。  圖中右側之CDR Data Store 提供一個CDR 資料之Repository。  大量之CDR資料置於MS SQL DB  提供及時性之分析資料， 供風險管控等及時分析， 同時將CDR資料後送至data warehouse。
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五、資料倉儲災難復原之備援作業說明

2001年911事件震驚全球， 數千企業精英在此次事件中喪失生命，而其中各大小公司的資訊系統所儲存之寶貴資料亦同時付諸一炬。  幸運的， 其中有部分公司洞燭機先並有充裕財力配合， 具有完善的災難復原備援計畫。  在911災變後， 公司運作仍然可以延續。  雖然世貿大樓之辦公室完全焚毀， 但部分公司由於有充分之備援計畫，異地備援機制在世貿第二塔倒塌後 30分鐘開始運作， 並維持 24 X 7 之不停機運轉， 使得企業生命得以延續， 由灰燼中重生之速度也遠較其他公司快速。  這種種具有遠見之作為延續了公司的生命， 使公司可繼續提供便捷快速之服務以延續公司蓬勃發展之生命。  而就本公司而言， 電信通訊服務更是與與社會大眾息息相關。  而就本公司資料倉儲系統而言， 如此大量資料， 如何在有限預算之下建置出最具經濟效益且值得信賴的備援方案， 並可同時滿足公司商業需求， 值得深入探討。
由於各家企業與企業內部各系統之不中斷需求不同，再加上成本之考量， Business continuity之要求需視時際需求而定，而其決定之因素具有兩點關鍵:RTO(Recovery time objective系統down機之最大容忍時間) 、RPO(Recovery point objective 資料回復點)決定此兩點後方能研擬建置各公司之Business continuity plan架構。  

依據各公司之RPO需求，災難復原可以像原地磁帶備份般簡單亦可像異地備援般複雜端，而其做法端視公司內各系統之實際需求而定。  資料之複製大致可分下述四種:snapshot copies、 point-in-time clones、local mirroring(synchronous)、remote mirroring(synchronous or asynchronous) 
部分公司以tape libraries提供自動備份功能，以HP公司而言自動備份功能有下述特點:
   1.autoloaders ---結合自動化之DAT 、DLT 與Ultrium備份提供無須
     人力介入、異地遠端之備份作業。

   2.midrange tape libraries---DLT與Ultrium-based 備份，提供模組化功能、管理介面， 易於擴充、架構重組， 適於中型至大型系統使用。

3.high-end libraries---結合相關平台提供企業級之備援機制，適合大型架構使用，提供最新之管理介面、極佳之效能，可擴充且容量大。
   前述tape libraries自動備份功能可與下述四種解決方案結合:
1.ultrium tap drives---具高可靠度高效能之儲存量為200GB/tape。
2.DLT tape drives ---具高可靠度高效能供中高級系統之用。
3.DDS/DAT tape drives---供小型至中型系統備份之用具有即插即用
  之功能。
4.tape arrays---高可靠性高速度之備份功能供中央集中式之IT環境使
 用每小時備份量為215GB。
上述利用磁帶之備份機制有時間落差之問題， 若確有需要且經費無虞則可利用 data replication 方式取得機動且持續之備份資料， 資料可寫入本地disk 亦可寫入遠端之disk。 

EMC公司利用磁帶與磁碟提供各種備援方案，此處要說明一種備援方案兼具磁碟之快速與磁帶之價格優勢。 由下圖中可以見到所有OPS產生之備份資料會經由網路傳輸至備份之磁碟儲存。當設定之時間到時，系統會將備份資料傳至磁帶輸送至遠方， 此一設計乃基於一般操作中最近資料最有可能需要recover，而recover資料則可由磁碟回復。  久遠以前之資料一般而言回復之時效性需求不高，故可容忍由遠端取回磁帶再進行回復作業。



六、結論與建議

    雖然資料倉儲標榜全方位、 長時間之深度分析， 但是隨著電信市場競爭性加劇， 一線的行銷人員所需之促銷資料既需達到跨業務之需求且須兼顧及時性。  其他經營規劃行銷單位對於各項市場分析也有及時性之需求。  及時性的資料需求在不同場合一再被提及。  除此之外客戶資料統合性分析也是潮流趨勢。  賀陳董事長對於此點亦有指示: 『對HiNet、 emome、 MOD等跨業務服務平台整合…』此一指示符合世界經營潮流大勢之所趨， 對於本公司之長遠經營亦確有需要。  除跨業務服務平台整合之需求外，  。此外如何統合單一客戶資料， 以了解渠等對本公司之營收貢獻度與使用行為等相關資訊， 進而了解其消費頃向與使用行為之變異， 以更進一步篩選出特定之目標客戶， 進行追蹤與關懷。
       然而資訊系統不是企業主導單位， 要建置一全方位功能之資料倉儲系統並達到預期之目標， 行銷、經營規劃體系、 工務體系應擔負前導角色。  而資訊系統全力配合， 方得克竟全功。  觀諸此次研習所見之各大公司實例， 渠等能夠獲致最後之成功， 此為一重要因素。

如本報告第二章所述， NCR公司與HP公司皆利用EAI 或data replicate技術以提昇資料之及時性與其他相關效益，　故未來本公司若欲將原有資料倉儲系統提升為主動式關鍵性及時決策支援系統，必須利用原有資料倉儲系統，導入及時性Operational Data Store機制，在其上延展出一套完整系統，既能兼顧跨業務之深度分析並能夠達成本公司各單位對及時性分析之要求。 及時性Operational Data Store機制建置涉及之單位與資訊系統繁多，為有效推動可將建置時程分為兩階段，Phase I 為及時性Data Store之規劃與建置，Phase II為及時性Operational Data Store之規劃與建置，主動式關鍵性及時決策支援系統Phase I & II 架構圖如下:














上述平台架構之建置，應由現有資料倉儲擴大拓展之，並逐步於現有橫跨本公司各業務全方位之Enterprise Data Dictionary， 邁向一個  “customer-focused business”以客戶需求為主之經營體系。New World Mobility通信公司經驗可以參考。 建置完成後此全方位之客戶資料庫， 可以統合單一客戶之所有消費行為、所購買之產品、  所使用之服務、  營收貢獻度、 提高客戶整體滿意度、  並將客戶Share-of-wallet 增大至最大， 將對的產品在對的時間賣給對的客戶， 皆可供本公司參考。  另 New World Mobility 亦提及將通話紀錄、 帳務、 客戶、…等相關資料作另一方位之結合， 提供垂直面之分析資訊，此點亦可在未來規劃方向列入考慮。 

本公司資料倉儲系統經數年來之發展與市場急劇變化， 及時性之分析益顯重要。  如何兼顧時效性， 又能夠達到資料倉儲原先標榜的深度分析， 現有之資料倉儲系統扮演重要基礎，在此運作經年之穩定平台，強化其及時性再搭配原有之跨業務分析功能當可收事半功倍之效。  建議利用資料倉儲本年度建構完成之Consolidated data mart搭配BI工具朝向此一方向跨出。  另，利用本公司之EAI機制結合Consolidated data mart， 循序建置及時性 Data store， 初步可嘗試於此及時性data store 建置CDR資料之Repository， 收納未批價之行動與市話CDR，許多 CDR相關之分析性作業可在此完成，就資料倉儲CDR相關之分析， 時效性上並不比原先之擷取管道慢。 而原先資料倉儲擷取CDR資料之管道則改由此 CDR data mart取得。及時產生詐欺防堵等需要時效性之分析預警資料。  其餘資料， 如客戶帳務， 則可分年建置循序將其納入此Active Data Store 之中。  如此不出數年， 本公司將有一套兼具深度分析與及時優勢之經營決策資訊系統，以為百年績業奠定穩固基樁。    資料倉儲上原有之長時間資料深度分析， 與跨業務料之廣度分析功能仍然保有。   如此及時性與大量資料分析兼顧，
 有關災難復原之備援作業需考慮資料倉儲實際狀況與所能掌握之資源，採用tape 或data replication 各有其優劣點 而若採用data replication需要先行研究系統資料及時性之迫切程度，如此可進一步考量究竟是原地備援或異地備援，其中傳輸線路之速度與成本亦需一並考量。
董事長在93年12月業務會報中宣示「上看中華電信新十年(The Decade After)， 希望以佈局的心理來迎向挑戰， 要由內而外， 先確定“連續”部分， 再因應“不連續”部分。  我們也確定要以“蹲馬步”的精神， 把基本管理功再紮實， 加速建設新網路， 再把握各地方營運環境各異， 在費用或人力編組上各自運用不同手法去為未來的市場做好準備。  我在會中歸結希望大家“不再追求高盈餘， 要捨得繳學費， 要有耐心加強溝通”…」。  遵循董事長最新指示並期長遠經營， 以求百年老店再創新猶， 可審慎參考其他公司之規劃與架構， 建置一套可長可久之主動式關鍵性及時決策支援系統。
    
 







�





Data Sources





New Wrold Mobility 公司 Functional View
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New World之ACTIVE DATA WAREHOUSE包含兩部分， 除上圖左側的DW外， 右邊的DW中的Source也是及時載入， 所以也是ACTIVE DATA WAREHOUSE。


右側DW， 所有的source都透過Tibco adapter或Tpump及時載入。


該DW及時的產生campaign資訊 (event based)， 然後把此資訊傳到左邊ACTIVE DATA WAREHOUSE， 再由此DW連接channels。


Tpump是NCR的一種工具程式， 用來做連續性的資料載入。  (Fastload & multiload是批次性)， 


Tpump是一個EAI替代方案， 能用來支援source沒有使用EAI， 但卻希望能及時並連續的載入倉儲。
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兼具disk 與 tape 之備份作業說明圖
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中華電信主動式關鍵性及時決策支援系統示意圖(Phase I & II)
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