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摘要:暰目的暱针对中国移动运营商面临的客户投诉难定位、投诉现象难复现、投诉发生时信令难回溯等难点问

题,研发一个基于信令分析的移动数据网络业务投诉系统。暰方法暱系统通过设计包括网络质量监控、投诉处

理等功能的关键性能指标(KeyPerformanceIndicators,KPI)系统及投诉分析和处理机制,从业务数据中挖掘

网络隐患,深入分析数据业务网络性能,快速准确定位影响用户感知和网络性能的异常原因,帮助工作人员有

针对性地对不同区域进行网络优化工作。暰结果暱性能测试结果表明,系统可以快速地感知客户上网的情况,

通过优化网络的性能来提升客户的满意度。暰结论暱从系统运行的结果来看,本研究设计和实现的系统基本达

到了预定的效果。
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中图分类号:TP393.07暋暋文献标识码:A暋暋文章编号:1002飊7378(2017)01飊0040飊08

Abstract:暰Objective暱Therearethreemainchallengesemergedintheprocessofaddressing
customercomplaints:Identifyingcustomercomplaints,reproducingthecomplaintsandrecre灢
atingthemessagingatthetimeofcomplaintsoccur.Inordertosolvetheaboveproblems,a
mobiledatanetworkservicecomplaintsystembasedonthesignalinganalysisisdeveloped.
暰Methods暱Inthissystem,theKeyPerformanceIndicators(KPI)systemincludingthenet灢
workquality monitoring,complainthandling,andthecomplaintanalysisandtreatment
mechanismisdesigned.Thesystemfindspotentialissuesfromdigitalnetworkdata,provides
indepthanalysisofdigitalnetworkserviceperformance,quicklyidentifiestheissuesthatim灢
pactcustomerexperienceandnetworkperformance,andenablestotheoptimizationofnet灢
workperformancefordifferentgeographicallocations.暰Results暱Thesystemperformancetest
resultsshowthatthesystemcanquicklyperceivecustomeraccesstotheInternet,andim灢
provecustomersatisfactionbyoptimizingnetworkperformance.暰Conclusion暱Thesystemis

effectiveandfeasible.
Keywords:signalinganalysis,complaints,net灢
workquality,networkoptimization



0暋引言

暋暋暰研究意义暱随着移动通信业的飞速发展,移动

电话用户数量大幅增长,手机上网已成为人们获取

信息、沟通交流的重要手段。随着智能手机用户的

不断增加,日益增多的上网客户投诉将使移动通信

业运营商面临压力和挑战。传统的网络关键性能指

标(KeyPerformanceIndicators,KPI)已经不能准

确反映用户上网感知,因为现有的支撑工具仅能从

核心网层面监测网络运行状态,对于客户端到端感

知的监控存在盲区。客户投诉难定位、投诉现象难

复现、投诉发生时信令难回溯将成为投诉处理过程

中的难点问题[1]。基于设备的 KPI的评价体系具

有一定的局限性,已经不能适应网络和业务发展的

需求,基于用户感知的评价体系将会是未来业务优

化的发展方向。暰前人研究进展暱当前主流的基于用

户感知的网络评价主要是从 QoE飊KQI/KPI映射分

解出发,对网元的 KPI统计进行优化[2]。主要有以

下3种方法:一是通过设计性能测量手段(如 MR
覆盖统计、语音 MOS分测量等)对网元的 KPI体系

进行扩展,克服传统 KPI大粒度统计带来的均化与

淹没效应,从而发现对 KQI感知欠佳的少部分用

户[3];二是从网络性能 NP提炼出 KPI,然后通过映

射模型实现从 KPI到 KQI的映射,最后通过对各

种业务 KQI的加权计算,来获得具体业务的用户

QoE值[4];三是采用闭环系统分类和处理投诉信

息,利用数据挖掘技术将投诉文本映射成特征词的

集合,通过特征词集合找到投诉信息描述相似的群

体性事件,进而发现热点问题、热点投诉事件。一些

研究人员采用信令分析的方法,将信令监测数据应

用在无线网络质量分析、网络优化以及用户的上网

投诉之中,为手机上网业务的网络优化提供了切实

有效的新思路[4飊8]。刘瑞娜[4]采用机器学习的方法,
设计出一个从海量数据中查出其中的某一类型的数

据,并从各个角度去考查投诉数据多个方面的个性

化系统模型,对选择的样本进行自动分类、自动聚

类,从而方便对热点问题挖掘,群体事件等正确性的

验证。陈平等[5]基于信令监测系统结合客户感知,
从接入性、保持性、完整性等多维度进行用户感知分

析;朱涛等[6]通过 A+Abis接口的联合信令采集进

行信令协议解码,结合网络性能统计和测量报告数

据分析用于网络优化;杨爽[7]通过 Gb/Iu飊PS接口

的信令采集,建立数据业务模型以了解用户感知;安

婧[8]提出了一种信令监测系统具体跟踪处理方法,
从核心网的角度做了归纳分析,以处理网络用户的

日常问题和业务质量投诉。黄国文等[9]通过层次分

析法和神经网络算法的计算,逐步得出量化的值来

评估 WLAN网络的好坏和用户使用的满意度的评

估算法,整合了一套使用6个影响用户使用感知的

关键指标的新评估方案。Rezaei飊moghaddam 等[10]

采用层次分析法对网络质量进行多重方法评估;

Yeung等[11]则在层次分析法的基础上开发出一种

名为JHPeer的混合P2P的环境感知架构,用以改

善移动用户的感知。赵飞龙等[12]和龙雯雯[13]采用

数据 挖 掘 算 法 分 析 和 预 测 用 户 投 诉 行 为,运 用

OLAP、BP神经网络技术挖掘出影响用户投诉的关

键因素,建立了用户投诉的预测模型。但该预测模

型有一定的局限性,神经网络算法的单一性使得算

法相对简单;同时,在对用户投诉原因的分析上,只
是停留在数据层面,缺乏实证数据。综上所述,当前

应对用户投诉的处理手段以关键性能指标(KPI)的
确定为主,进而加权运算,得出具体业务的用户

QoE值,最终实施网络质量的优化,提升用户的感

知度。暰本研究切入点暱拟建立一套业务使用投诉系

统,通过链路分光、TAP等方式完成 POOL3内所

有SGSN的 Gb、IuPS接口数据的采集,然后进行协

议分析、事件合成与关联,完成 CDR数据和统计汇

总数据的保存,实现业务相关的计算,把计算结果展

现出来。功能包括指标计算、统计汇总、实时告警等

网优相关功能的计算。暰拟解决的关键问题暱对中国

移动深圳分公司的POOL3Gb、IuPS接口数据进行

采集与分析,以POOL3作为数据采集范围,通过链

路分光、TAP等方式完成POOL3内所有SGSN 的

Gb、IuPS接口数据的采集;对采集到的接口数据进

行实时汇总和分析,建立客户上网感知系统,监控客

户上网感知;从数据中挖掘网络隐患,对客户投诉进

行信令回溯和分析,达到降低客户投诉,提升数据业

务感知的目的。

1暋系统总体结构设计

暋暋系统主要应用在日常的网络监控和用户投诉处

理上,系统通过对移动互联网业务数据的分析,监控

网络流量及业务分布情况,精准统计2G/3G用户及

流量分布,评估每个用户的业务体验,测量每次会话

的业务品质。为此,本研究将系统的功能模块划分

如图1所示。
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图1暋总体功能结构

Fig.1暋Systemfunctionchart

暋暋系统主要包括投诉处理、网络质量监控、自动告

警及系统管理4大功能模块,投诉处理子系统包括

投诉倾向分析和日常投诉处理两大功能;网络质量

监控子系统实现对网络层面和用户层面相关指标按

一定的时间粒度(如5min、15min等)进行实时监

控;自动告警功能支持用户自定义各项 KPI的告警

阀值,当任意一组 KPI超过阀值后,系统产生告警,
并可以通过短信、E飊mail通知监控人员。

2暋网络质量监控指标系统的设计

暋暋网络质量监控主要从网络质量分析、业务接入

性能、综合指标3方面进行监控,其中,网络的质量

分析主要在网络接入性和网络保持性两方面进行,
指标监控的网元维度包括 SGSN(ServingGPRS
SupportNode)、BSC(BaseStation Controller)、

LAC(LocationAreaCode)、LAC_CI(LocationAr灢
eaCode_CellID)。系统选取的网络质量监控的

KPI如表1所示。

暋暋指标的查询分析可实现对 Gb接口控制面事件

(如附着、PDP激活、路由区更新、寻呼、小区重选)
的请求次数、成功次数、成功率、时延等进行查询,并
可下载指标报表。

表1暋网络监控相关的KPI
Table1暋KPItermofnetworkmonitoring

功能
Function

监控类别
Monitoringcategory

KPI

网络接入性分析
Analysisofthenet灢
workaccess

鉴权、MS身份识别
Authentication,MSiden灢
tification

时间段、请求次数、成功次数、失败次数、成功率、拒绝率
Time,numberofrequest,numberofsuccessful,numberoffailure,successrate,rejection
rate

Attach 时间段、成功次数、拒绝次数、超时次数、重发次数、附着成功率
Time,numberofsuccessful,numberofrejected,numberoftimeout,numberofretrans灢
mission,successrateofattach

PDP激活
PDPactivation

时间段、尝试次数、成功次数、拒绝次数、超时次数、重发次数、激活成功率
Time,numberofattempts,numberofsuccessful,numberofrejected,numberoftime灢
out,numberofretransmission,successrateofactivate
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续表1
Continuetable1

功能
Function

监控类别
Monitoringcategory

KPI

网络保持性分析
Analysisofthere灢
tainability

路由更新
Routingupdates

时间段、尝试次数、成功次数、拒绝次数、超时次数、重发次数、激活成功率
Time,numberofattempts,numberofsuccessful,numberofrejected,numberoftime灢
out,numberofretransmission,successrateofactivate

小区重选
Communityre飊election

源BSC名称、源小区名称、源LAC、源CI、目的BSC名称、目的小区名称、目的 LAC、目
的CI、IMSI、重选次数、失败次数、成功率
SourceofBSC,sourceofcommunity,sourceofLAC,sourceofCI,purposeofBSC,pur灢
poseofcommunity,purposeofLAC,purposeofCI,IMSI,numberofre飊election,number
offailures,successrate

LLC飊DISCARDED 时间段、次数、字节数、LLC飊DISCARDED帧数、LLC、LLC丢帧率
Time,numberoftimes,numberofbytes,LLC飊DISCARDEDframes,LLC,frameloss
rate

RADIO飊STATUS 时间段、网元名称、发生次数
Time,nameofnetworkelements,numberofappear

业务接入性分析
Analysisofthebusi灢
nessaccess

DNS查询
DNSquery

请求时间、SGSN名称、PCU名称、BSC/RNC名称、小区名称、LAC、CI/SAC、RAC、
BVCI
Requesttime,nameofSGSN,nameofPCU,nameofBSC/RNC,communityname,
LAC,CI/SAC,RAC,BVCI

TCP连接
TCPconnection

网元名称、时间段、连接次数、成功次数、失败次数、重发次数、重发失败次数、连接成
功率
Nameofnetworkelements,time,connectiontimes,numberofsuccessful,numberoffail灢
ures,numberofretransmission,retransmissionfailuretimes,successrateofconnection

Ping性能、PS寻呼
Pingperformance,PSpa灢
ging

网元名称、时间段、尝试次数、拒绝次数、超时次数、重发次数、成功率、拒绝率
Nameofnetworkelements,time,numberofattempt,numberofrejected,numberof
timeout,numberofretransmission,successrate,rejectionrate

RAB指配
RABassignment

网元名称、时间段、请求次数、成功次数、拒绝次数、超时次数、成功率、拒绝率、超时率
Nameofnetworkelements,time,numberofrequests,numberofsuccessful,numberof
rejected,numberoftimeout,successrate,rejectionrate,timeoutrate

RAB重选
RABre飊election

源SGSN名称、目的SGSN名称、时间段、3G切换平均时延、3G切换请求次数、切换拒
绝次数、切换超时次数、切换成功率、切换拒绝率
SourceofSGSN,purposeofSGSN,time,averagetimedelayof3Gswitching,numberof
3Gswitchingrequest,rejectiontimesofswitch,numberofswitchingtimeout,success
rateofswitch,rejectionrateofswitch

综合指标查询
Comprehensive
indexquery

网元、用户、终端
Networkelements,user,
terminal

流量类(上行流量、下行流量、总流量等)、消息类(消息个数、请求消息次数、成功次数、
成功率、拒接率等)、过程类(Attach、路由更新、PDP激活等)
Trafficclasses(upstreamflow,downstreamflow,totalflow),messageclass(numberof
messages,numberofrequestinformation,numberofsuccessful,successrate,rejection
rate),processclass(Attach,routingupdate,PDPactivation)

TD质差小区
Communitywithpoor
TD

小区名称、LAC、CI、时间段、RAB建立请求个数、RAB建立成功率
Communityname,LAC,CI,time,numberofRABrequesttosetup,successrateofRAB
setup

手机综合下载速率、TD
用户下载速率
Comprehensivedownload
speedofphone,download
speedofTDusers

网元名称、时间段、业务次数、上行流量、下行流量、下载速率、时长、总时长、时长占比
Nameofnetworkelements,time,businesstimes,upstream flow,downstream flow,
downloadspeed,time,totaltime,timeproportion

暋暋在综合指标查询功能中,用户可以对网元、用
户、终端、TD 质量差小区、手机用户综合下载速率

及TD用户下载速率进行查询。系统提供对接入的

终端、数据流等进行汇总和分析,分析不同业务的流

量、流量占比,上下行速率、平均速率及成功率等

情况。

3暋投诉处理系统的设计

3.1暋投诉倾向分析

暋暋投诉倾向分析主要应用于预防用户的投诉,诊
断出体验较差的网络指标,进而对焦点小区和用户

进行统计汇总,在用户投诉前进行相应的故障排除

和优化处理。该功能分为用户侧和网络侧的诊断。
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3.1.1暋用户端的投诉倾向诊断分析

暋暋用户端的投诉倾向诊断分析是从用户的角度,
对附着、激活、时延等指标进行诊断分析,并统计出

潜在的投诉用户,当用户的某些指标达到一定的阀

值,则界定这些用户具有投诉的倾向。根据对以往

投诉原因的统计,确定如下用户为潜在的投诉用户:

暋暋1)连续3次 Attach失败的用户;

暋暋2)连续3次激活PDP失败的用户;

暋暋3)Attach时长大于10s的用户;

暋暋4)激活PDP时长大于6s的用户;

暋暋5)wapconnect时长大于6s的用户;

暋暋6)HTTP/WAPGet/Post时长大于10s的

用户。

3.1.2暋网络端的投诉倾向诊断分析

暋暋网络端的投诉预防处理主要是通过对系统采集

的信令数据进行评比打分,然后根据得分情况来考

虑如何预防投诉和降低投诉量,是一个“面飊线飊点暠
的处理过程。具体的处理流程如下:首先对所有采

集数据进行信令得分评比,采用 TOPN 方法,找出

各时段最差得分的基站控制器(BSC)、无线网络控

制器(RNC),再从 BSC、RNC 中找出得分最低的

TOP小区,然后通过这些 TOP小区的信令得分关

联指标,提前找出问题,解决这部分有问题小区,从
而达到投诉预防的目的。

暋暋在采集的信令中,包含了全网的性能指标,有些

指标对于本系统作用不大,因此要对信令指标进行

筛选。在网络的信令性能中,依据其重要性,选取了

如下指标进行评分:终端接入能力、PDP激活成功

率、PDP激活时延、RAU成功率、TCP上行重传率、

TCP下行重传率、IP上行分片率和IP下行分片率。

BSC和 RNC再根据时间粒度,对网络的信令性能

进行评分,然后筛选出得分差的小区,得分差的小区

则具有投诉的倾向。

暋暋表2是对信令的 KPI进行计算,得出各项业务

的感知得分,其中终端接入能力、PDP激活时延均

是从 Gb口监测的信令中获取相关指标;权重值设

定原则为终端接入能力和PDP激活成功率相对于

其它的指标更加贴近用户感知。因此这两项指标的

权重比较大。信令性能评估的通用公式为

暋暋Eva(x)= å
i暿l(x)

E(i)*W(i), (1)

式中,x表示某项业务,Eva(x)为业务x的评估得

分;E(i)表示业务i的得分,W(i)为指标i的权

重,不同的 KPI其得分和权重会有所差异。业务的

最终得分是所有感知 KPI得分取加权平均后得到。
表2中的各项参数的计算公式如下:

暋暋PDP激活成功率=PDP激活成功次数/总尝试

次数*100%, (2)

暋暋RAU成功率=收到下行“RAU Accept暠次数/
收到上行“RAURequest次数暠*100%, (3)

暋暋TCP上行重传率=上行 TCP包重传个数/上

行 TCP包总个数*100%, (4)

暋暋TCP下行重传率=下行 TCP包重传个数/下

行 TCP包总个数*100%, (5)

暋暋IP上行分片率=上行IP包分片个数/上行IP
包总数*100%, (6)

暋暋IP下行分片率=下行IP包分片个数/下行IP
包总数*100%。 (7)

暋暋根据公式(1),信令性能整体得分的计算公式

如下:

暋暋信令性能整体得分=终端接入能力*0.2+
PDP激活时延*0.1+PDP激活成功率*0.2+
RAU成功率*0.1+TCP上行重传率(带负荷)*
0.1+TCP下行重传率(带负荷)*0.1+IP上行分

片率*0.1+IP下行分片率*0.1。 (8)

暋暋从公式(8)可以看出,信令性能整体得分主要由

业务的 KPI得分及其权重决定,对于所有 KPI得分

取加权平均后得到该业务的最终得分。从表2中可

知,各业务的信令权重分别为0.2,0.1,0.2,0.1,

0灡1,0灡1,0灡1,0灡1,其中各信令权重总和满足此条

件:信令权重总和=0.2+0.1+0.2+0.1+0.1+
0灡1+0.1+0.1=1.0。

3.1.3暋信令得分最差小区的筛选

暋暋利用堆算法的统计TOPN小区,筛选出信令得

分最差的10个小区。在海量数据中找出信令得分

最差的前 N 个数,可以使用堆的算法进行实现。

TOPN 算法的思路:首先遍历数列中的n个数,用
这n个数构建最大堆,有n1 <n2<…<min(min为

顶堆,是堆中的最大元素)。继续遍历数列中的n+
1个元素x,将x与堆顶元素比较,如果x<min,更
新堆,否则继续遍历,最后堆中存储的就是最小的

N 个元素。
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表2暋信令性能系统及得分函数

Table2暋Signalingpropertiesandscorefunction

Nameofindex Indexcalculation Scoringprinciples Weight

Terminalaccess
ability

Extractfrom “DTMEGPRSMultiSlot
Class暠whichinthe message “Attach
Request暠

Accessability曒9is100points;
9>Accessability曒3is50*sin(毿/6*x飊毿/2)+50;
Accessability<3is0points.

A =
100暋暋(x曒9)
50*sin(毿/6*x-毿)+50暋(3曑x<9)
0暋(x<3{ )

0.2

PDP activation
timedelay

Startthetimewhenmonitoringtothe
message “ActivatePDP Context Re灢
quest暠thatissendedfrom GbtoMS;
andendofthetimewhen MSreceives
themessage“ActivatePDPContextAc灢
cept暠

PDPactivationtimedelay曑100is100points;
400曒PDPactivationtimedelay>100is50*cos(毿/300*
x-毿/300)+50points;
PDPactivationtimedelay>400is0points.

B=
100暋暋(x曑100)
50*cos(毿/300*x-毿/300)+50暋(100<3曑400)
0暋(x>400{ )

0.1

Successrateof
PDPactivation

downstream “Activate PDP Context
Accept暠/upstream “ActivatePDPCon灢
textRequest暠*100%

SuccessrateofPDPactivation曒99is100points;
99>SuccessrateofPDPactivation曒80is50*sin(毿/19*
x-197毿/38)+50points;
SuccessrateofPDPactivation<80is0points.

C=
100暋暋(x曒99)
50*sin(毿/19*x-197毿/38)+50暋(80曑x<99)
0暋(x<80{ )

0.2

Successrateof
RAU

Thenumberofdownstreamd message
“RAU Accept暠/The numberofup灢
streamd message “RAU Request暠*
100%

SuccessrateofRAU曒90is100points;
90>SuccessrateofRAU曒60is50*sin(毿/30*x -
5毿/2)+50points;
SuccessrateofRAU <60is0points.

C=
100暋暋(x曒90)
50*sin(毿/30*x-5毿/2)+50暋(60曑x<90)
0暋(x<60{ )

0.1

Retransmission
rateofup飊
streamTCP
(withload)

Thenumberoftheupstream TCPre灢
transmissionpackets/Thetaotolnum灢
beroftheupstream TCPretransmis灢
sionpackets*100%

RetransmissionrateofupstreamTCP曑1is100points;
5曒Retransmissionrateofupstream TCP>1is50*cos
(毿/4*x-毿/4)+50points;
RetransmissionrateofupstreamTCP>5is0points.

E=
100暋暋(x曑1)
50*cos(毿/4*x-毿/4)+50暋(5曒x>1)
0暋(x>5{ )

0.1

Retransmission
rateofdown飊
streamTCP
(withload)

Thenumberofdownstream TCPre灢
transmissionpackets/Thetaotolnum灢
berofthedownstream TCPretrans灢
missionpackets*100%

RetransmissionrateofdownstreamTCP曑1is100points;
5曒Retransmissionrateofdownstream TCP>1is50*cos
(毿/4*x-毿/4)+50points;
RetransmissionrateofdownstreamTCP>5is0points.

E=
100暋暋(x曑1)
50*cos(毿/4*x-毿/4)+50暋(5曒x>1)
0暋(x>5{ )

0.1

Shardingrateof
upstreamIP

Theshardingnumberoftheupstream
IPdatapackage/hetaotolnumberof
theupstreamIPdatapackets*100%

ShardingrateofupstreamIP曑2is100points;
7曒shardingrateofupstreamIP>2is50*cos(毿/5*x-2
*毿/5)+50points;
ShardingrateofupstreamIP>7is0points.

G=
100暋暋(x曑2)
50*cos(毿/5*x-2毿/5)+50暋(2<x曑7)
0暋(x>7{ )

0.1

Shardingrateof
downstreamIP

Thesharding number ofthe down灢
streamIPdatapackage/hetaotolnum灢
ber of the downstream IP data
packets*100%

ShardingrateofdownstreamIP曑2is100points;
7曒shardingrateofdownstreamIP>2is50*cos(毿/5*
x-2*毿/5)+50points;
ShardingrateofdownstreamIP>7is0points.

G=
100暋暋(x曑2)
50*cos(毿/5*x-2毿/5)+50暋(2<x曑7)
0暋(x>7{ )

0.1

3.2暋日常投诉处理

暋暋投诉分析的处理思路:通过对移动公司之前几

个月的历史投诉数据的分析,找出历史投诉的地理

分布、原因分布和投诉率变化趋势,再结合投诉处理

系统分析当前用户投诉原因,以消灭最差为目的(即
优先处理重点、热点区域),经一系列的问题分析、优
化验证,整理出一套优化思路。图2给出了投诉分

析的流程图。

暋暋从图2可以看出,系统采取的降低投诉的流程

为通过筛选最差投诉热点区域的方式,结合投诉端

到端关联系统和网络质量提升端到端系统,充分解

决重点差区域的网络问题,实现“投诉飊优化飊验证飊解

决暠的闭环流程。
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图2暋投诉处理的流程

Fig.2暋Complaintanalysisflow

4暋实例分析

暋暋以某个用户投诉处理的详细过程为例,说明投

诉处理的测试结果。首先对投诉用户139****

3120在投诉时间段上网情况进行信令分析,通过本

研究系统的分析可以看到该用户在投诉时间段的上

网流程及其所归属小区信息,用户投诉时间段在

17:00—23:00,通过对该时段进行深入分析,可以得

到如图3的信令分析结果。

图3暋具体用户的信令分析

Fig.3暋Signalinganalysisofspecificuser

暋暋从图3中可以得到,该用户从17:00到23:00
上网的基本信息,如一次 Attach失败,4个时间段7
次无线掉话,一次 WAP网关响应超时、下载速率及

时延较低等信息,并且失败的时间点与投诉时间点

相吻合,主要集中在晚忙(19:00-23:00)时。

暋暋通过网关系统提取该小区24hKPI进行验证

分析,结果如表3所示。

表3暋小区24hKPI
Table3暋KPIofcellin24hours

时段
Periodoftime

PDCH 分 配 成
功率
Successrateof
PDCHalloca飊
tion(%)

下行 TBF建立
成功率
Successrateof
downstream
TBFtoestab飊
lish(%)

上 行 PDCH 上
的 TBF数
Numberof
TBFontheup灢
streamPDCH

下行EGPRS
流量
Flow ofdown灢
stream EGPRS
(MB)

每线话务量(除去
PDCH 分配数)
Eachlineoftraf灢
fic(Minusthe
numberofPDCH
allotment)QT

上行重传率
Upstream retrans灢
missionrate(%)

16:00-17:00 40.00 100.00 1.81 57.83 0.396 6.93
17:00-18:00 87.50 100.00 1.55 18.64 0.431 8.20
18:00-19:00 83.33 100.00 1.51 16.01 0.281 10.92
19:00-20:00 37.93 99.99 1.79 23.09 0.249 9.92
20:00-21:00 63.64 100.00 1.76 21.23 0.235 13.71
21:00-22:00 0.11 79.74 3.59 81.62 0.448 15.32
22:00-23:00 0.16 74.01 4.33 101.21 0.621 18.94
23:00-00:00 0.24 100.00 2.31 63.92 0.118 15.49

注:表中加粗的数据为晚忙时指标

Note:Thebolddatainthetablearetheindexesintheeveningbusytime

暋暋从表3中可以看到,该小区在晚忙时各项 KPI
较闲时有明显的变化,具体如 TBF 复用度增加、

PDCH 分配成功率降低、下行 TBF建立成功率的降

低和数据重传的增加等,所以我们最后把问题定位

在该小区在忙时段由于 PDCH 信道资源的不足导

致用户使用感知的降低,从而引起投诉。
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暋暋问题定位:通过系统的智能诊断可以看到,该小

区传输性能正常、无线质量正常,该小区问题主要集

中在无线资源方面,数据业务与话语业务资源的冲

突导致数据业务上网感知得到了影响,问题定位在

忙时由于话务较高,且存在语音信道抢占数据信道

的现象,导致客户上网感知较慢、无法打开网页等

情况。

暋暋对系统的性能和功能进行测试的结果表明,本
研究设计实现的网络质量监控系统可以快速地感知

客户上网的情况,方便管理人员对网络性能进行监

控,对客户投诉及时给出信令回溯和分析,快速解决

投诉问题。系统测试结果验证了系统的可行性。

5暋结语

暋暋从系统运行的结果来看,本系统基本达到了预

定的效果。但是,对网络投诉的处理和网络质量的

监测,在网络通信领域的研究还是没有本质上的突

破与进展,基本上还是依赖外场测试、信令采集分

析、网络告警信息等手段。随着4G时代的到来,业
界的研究热点已向B3G/4G 转移,未来网络采用基

于全IP的新型架构和传输承载技术,将是一个高性

能、易管理、低成本的综合网络,可承载各种数据业

务以及语音、视频等实时多媒体业务的同时,还会不

断涌现新型的宽带业务。因此,未来研究方向应该

是研发出一个实时、智能、综合的网络监测系统,这
在保障网络业务的正常运行方面显得尤为重要。
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