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циФрова транСФормацІя дІяльноСтІ оПератора
телекомунІкацІй на оСновІ СиСтем оПерацІйної та бІЗнеС-ПІдтримки

Вступ
Цифровізація економіки та суспільства є одним 

з основних пріоритетів політики держави в ме-
жах співпраці з країнами Європейського Союзу. 
Протягом останніх років в Україні з’являються 
тенденції до визнання цифрової трансформації як 
майбутнього рушія економіки країни. Ухвалення 
Закону України «Про електронні комунікації» 
забезпечує динамічний розвиток ринку електрон-
них комунікацій за європейськими стандартами 
та водночас сприяє підвищенню якості послуг у 
цій сфері. По суті,  Закон «Про електронні комуні-
кації» — стратегічне вирішення для розвитку га-
лузі й необхідний крок на шляху до євроінтеграції 
та входження нашої країни до Єдиного цифрового 
ринку ЄС.

У сучасному світі інформаційних та телеко-
мунікаційних технологій величезного значення 
набувають системи OSS/BSS (Operations Support 
Systems/Business Support Systems — системи під-
тримки операційної та бізнес-діяльності операто-
ра), які дають змогу досягти більшої гнучкості під 
час розгортання нових послуг. Забезпечувана з їх 
допомогою ефективна експлуатація інфокомуні-
каційних мереж сприяє мінімізації витрат і ско-
роченню розміру недоотриманого прибутку.

основні фактори збільшення доходів операторів зв'язку — розвиток нових послуг та підвищення їхньої якості. до-
ходи операторів телекомунікаційних мереж залежать також від своєчасного реагування на зміни попиту та ефектив-
ності роботи мережі. тому важливого значення набуває система підтримки операційної та бізнес-діяльності операто-
ра, завдяки яким можна досягти більшої ефективності в процесі впровадження нових послуг. ці системи оптимізують 
роботу телекомунікаційних мереж, мінімізуючи витрати та сприяючи зростанню прибутку.

Зараз на ринку телекомунікацій існує кілька тенденцій, які спонукають операторів до впровадження операційних 
систем і систем бізнес-підтримки. По-перше, ринок традиційних операторів уже насичений, тому корпоративні при-
бутки зростають не стрімкими темпами. Саме тому питання підвищення ефективності роботи є достатньо важливим. 
По-друге, оператори переходять від мереж TDM до мереж наступного покоління, побудованих на базі NGN-технології. 
а оскільки технології NGN є більш складними в експлуатації та наданні послуг, постає питання про важливість упро-
вадження операційних систем і систем бізнес-підтримки на етапі планування концепції мережі з використанням NGN.

Сьогодні оператори також часто віддають перевагу аутсорсингу послуг із керування мережею, оскільки кожному 
окремому оператору невигідно купувати одні й ті самі рішення в одних і тих самих постачальників.

реалізацію систем операційної та бізнес-підтримки спрямовано на впорядкування процесів керування операто-
рами, а саме: процесів експлуатації та обслуговування, оптимізацію процесів за критеріями, вибраними відповідно 
до цілей замовника. тому невстановлення критеріїв керування й функціонування може призвести до відмови того чи 
іншого компонента, що істотно впливає на швидкість, якість і надійність послуги.

Ключові слова: система керування; телекомунікаційна мережа; оператор телекомунікацій; операційна підтримка; бізнес-під-
тримка; оптимізація процесу керування.

Рішення у сфері OSS/BSS охоплюють цілий 
комплекс заходів, які можна умовно поділити на 
три категорії — консалтинг, програмні продукти, 
професійні послуги в сфері інтеграції рішень. 

Основна властивість OSS — незалежність від типу 
устаткування і його виробника. Поступово цей біз-
нес стає все більш глобальним, а отже, дедалі менше 
відмінностей між постачальниками продуктів. 

Сьогодні на світовому ринку спостерігається кіль-
ка тенденцій, які стимулюють операторів зв’язку 
до впровадження OSS/BSS-рішень. По-перше, тра-
диційні оператори працюють на насиченому рин-
ку, і доходи компаній зростають вже не так стрім-
ко. Тому все більш важливого значення набувають 
питання підвищення ефективності експлуатації. 
По-друге, оператори поступово переходять від 
TDM-мереж до мереж наступного покоління, по-
будованих на базі NGN-технології. А NGN-мережі 
набагато складніші і в експлуатації, і з погляду про-
цедур надання послуг. За умови одномоментного 
переходу на пакетну комутацію доходи операторів 
згідно з прогнозами мають знизитися на 20%, а екс-
плуатаційні витрати зрости мінімум на 40%. Тому 
дуже важливо передбачати впровадження елемен-
тів OSS/BSS вже на етапі закладення концепції по-
будови мережі з використанням технології NGN.
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Крім того, сьогодні оператори все частіше від-
дають перевагу аутсорсингу послуг у сфері керу-
вання мережами, оскільки кожному оператору 
окремо невигідно купувати одні й ті самі рішення 
в одних і тих самих виробників, будувати окремий 
центр керування мережею тощо.

Постановка проблеми. Для операторів телеко-
мунікацій в умовах жорсткої конкуренції на рин-
ку телекомунікаційних послуг дуже актуальним 
завданням є пошук шляхів ефективності функціо-
нування системи керування діяльністю, вирішен-
ня важливого питання автоматизації, зведення до 
мінімуму впливу людського фактора на керуван-
ня. Це дасть можливість підвищити якість послуг 
та обслуговування споживачів, зменшити строки 
та вартість розміщення нових послуг, а також ско-
ротити витрати на технічне обслуговування.

мета і задачі дослідження. Процес упроваджен-
ня системи OSS досить тривалий з обов’язковим 
урахуванням чітких критеріїв оцінювання реалі-
зації проєкту, інструментів керування його розви-
тком. Крім того, важливо сформулювати бізнес-
цілі оператора та розробити ключові показники 
ефективності, а також метрики (зокрема прописані 
в рекомендаціях міжнародної асоціації операторів 
і постачальників телекомунікаційного устаткуван-
ня TeleManagement Forum (TMForum)) для оціню-
вання ефективності впроваджуваної системи.

Тому важливо визначити загальні принципи 
побудови автоматизованої системи керування ін-
фокомунікаційними мережами, яка дасть змогу 
забезпечити керування інфокомунікаційною ме-
режею з максимальним рівнем автоматизації для 
гарантування задоволення різних категорій спо-
живачів сучасним набором послуг — від базових 
(мова, факсимільні повідомлення, низькошвид-
кісні дані) до високошвидкісних послуг мульти-
медіа.

Метою є оптимізація процесу керування телеко-
мунікаційною мережею з використанням систем 
операційної та бізнес-підтримки.

аналіз останніх досліджень і публікацій. Сьо-
годні існує кілька моделей керування процесами 
діяльності операторів. Вони мають просторове 
уявлення про різні функції, які використовує 
оператор телекомунікацій; забезпечують більш 
детальний підхід до бізнес-процесів і підпроцесів; 
визначають підходи щодо детального розгляду 
різних факторів і чинників діяльності та керу-
вання ними, оцінювання можливостей та потреб 
автоматизації процесів керування, взаємодії зі 
споживачами телекомунікаційних послуг та з ін-
шими операторами; дають змогу оцінити можливі 
межі процесів, які підлягають автоматизації, та 
обслуговування для них необхідних компонентів 
програмного забезпечення, а також напрямків їх 
взаємодії.

Мережа, через яку передається інформація 
щодо керування, потрібна для взаємодії розділе-
них компонентів керування в єдиній системі та 
для реалізації цією системою функцій керування.

Основна концепція мережі керування мережа-
ми телекомунікацій — це єдина архітектура, що 
поєднує різні види операційних систем та при-
строїв телекомунікацій і дає можливість цим сис-
темам здійснювати обмін певною інформацією.

Існує чотири підтипи архітектури, які розрізня-
ють мережу керування телекомунікацій серед за-
гальної мережної архітектури: функціональний, 
інформаційний, фізичний та логічний рівневий.

Крім того, ще три підтипи розглядаються окре-
мо на етапі створення мережі керування.

Функціональна архітектура здійснює розпо-
діл функції для створення функціональних бло-
ків, завдяки чому можна реалізувати мережу ке-
рування телекомунікаціями будь-якої складності.

Інформаційна архітектура подає в мережі 
принцип обміну інформацією на основі еталонної 
моделі взаємодії відкритої мережі, використаної 
для об’єктно-орієнтованого підходу, та пропонує 
методи реалізації принципів систем керування, 
відкритих до мережі керування телекомунікацій-
ними мережами. Принципи побудови архітектури 
мережі керування телекомунікаціями ґрунтують-
ся загалом на концепції та моделях Рекомендації 
ITU X.500.

Фізична архітектура є видами фізичних еле-
ментів, які становлять мережу керування та ін-
терфейси.

Логічна рівнева архітектура визначає рівні ке-
рування, пояснює зв’язок між ними, розташуван-
ня кожного з трьох названих архітектурних під-
типів та пояснює зв’язок між ними.

Для ефективності експлуатації мереж інфо-
комунікацій, а також забезпечення надання ко-
ристувачам широкого спектра послуг із високою 
якістю, потрібна тісна співпраця між оператора-
ми з розподілом номенклатури послуг та подаль-
шим обміном у разі потреби цими послугами. Така 
співпраця вимагає забезпечення взаємодії мереж 
керування телекомунікаціями між собою.

Основна частина 
Керування основними системами підтримки 

інформаційних технологій, на основі яких здій-
снюється автоматизація, може забезпечувати сам 
оператор телекомунікацій або інша організація. 
Автоматизація процесів діяльності має гарантува-
ти оператору таке керування, під час якого вдало-
ся б максимально задовольнити потреби користу-
вачів і, отже, бути конкурентоспроможним.

Системи підтримки операцій (Operation Support 
Systems, OSS) забезпечують керування мережею, 
зокрема керування продуктивністю і збоями, облік 
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і створення сервісів, планування мережних ресур-
сів і сервісів, моніторинг процесів, що відбувають-
ся в мережі та низку інших функцій. Крім того, до 
функцій таких систем можна віднести керування 
якістю послуг і рівнем обслуговування клієнтів.

До систем підтримки бізнесу (Business Support 
Systems, BSS) належать білінг, CRM (системи 
керування взаєминами з клієнтами). Для надан-
ня нових послуг, забезпечення потрібного рівня 
якості, правильного розподілу трафіку в мережі 
дуже важливо мати в наявності всі необхідні дані, 
незалежно від використовуваної технології і типу 
устаткування. Для системи моніторингу і конт-
ролю мереж використовуються засоби діагности-
ки, аналізу і керування, тісно інтегровані в межах 
єдиного комплексу OSS/BSS.

Використання систем моніторингу і керування 
ІТ- і телекомунікаційною інфраструктурою дасть 
змогу максимально прискорити всі процеси, що 
відбуваються в компанії:

• оптимізувати використання інформаційних 
ресурсів;

• прискорити підімкнення нових абонентів; 
• підвищити якість надавання сервісів і послуг, 

а також швидкість усунення збоїв у роботі про-
грамно-апаратного забезпечення;

• забезпечити надійність, безпеку і погоджене 
функціонування всіх компонентів ІТ- і телекому-
нікаційної інфраструктури; 

• полегшити модернізацію ІТ- і телекомуніка-
ційної інфраструктури; 

• підвищити ефективність роботи ІТ-підрозді-
лів.

Першим кроком на шляху впровадження рі-
шення OSS/BSS є визначення сфер діяльності ком-
панії, в яких потрібна автоматизація. Необхідно 
оцінити ризики, пов’язані з упровадженням сис-
теми, і переконатися, що впровадження окупить 
себе і зумовить підвищення якості роботи компа-
нії. Після виявлення сфер загалом слід розставити 
пріоритети введення модулів. Річ у тім, що засто-
сування OSS/BSS вимагає, як мінімум, деталь-
ного опрацювання технічних та функціональних 
аспектів роботи системи, а також великих фінан-
сових витрат, тому одночасна автоматизація кіль-
кох різних сфер діяльності підприємства є дуже 
трудомістким завданням.

Крім того, необхідно досягти  узгодженості в по-
данні процесів серед постачальників обладнання, 
розробників прикладних програм і системних ін-
теграторів, що дасть можливість створювати сис-
теми керування за допомогою об’єднання сторон-
ніх і власних розробок.

Розробка методології Enhanced Telecom Opera-
tions Map® (eTOM) — це ініціатива організації ТМ 
Forum з метою створення моделі бізнес-процесів 
для операторів послуг й інших представників ін-

дустрії інформаційно-комунікаційних техноло-
гій. Ця методологія спрямована на формування 
умов для успішної конкуренції завдяки вико-
ристанню процесного підходу до керування під-
приємством і інтеграції всіх найважливіших ін-
формаційних систем підприємства, пов’язаних із 
наданням послуг і їх підтримкою. Її зорієнтовано 
на бізнес-процеси операторів послуг, опис зв’язків 
і інтерфейсів між цими процесами, на організацію 
спільного використання інформації про замов-
ників, послуги, що надаються, наявні ресурси, 
постачальників/партнерів й іншу інформацію в 
межах багаточисельних процесів. 

Важливо зауважити, що eTOM – це модель, а 
не готова специфікація реалізації. Вона адапту-
ватиметься і розширюватиметься користувачами 
відповідно до їх власних бізнес-потреб. Ця модель 
забезпечує дуже важливу загальну точку відліку, 
яка визнана в індустрії і є стандартом де-факто, а 
тепер завдяки визнанню в ITU-T модель eTOM є 
офіційним стандартом щодо опису бізнес-проце-
сів, який використовується всередині компаній і в 
процесі організації їх взаємодії.

Загальну структуру карти бізнес-процесів еТОМ 
можна розглянути на рис. 1.

рис. 1. карта бізнес-процесів етОм: процеси на рівні 0

У роботі будь-якої компанії можна виокремити 
бізнес-процеси, що стосуються операційної діяль-
ності та стратегічного планування й розвитку. Це 
підтверджує і карта eTOM, в якій уже на найви-
щому рівні ієрархії визначено блоки бізнес-про-
цесів «Операційна діяльність» та «Стратегія, інф-
раструктура та продукт». Водночас операційна 
діяльність компанії зазвичай більше формалізо-
вана, процеси цієї сфери більш усталені, а функ-
ції — налагоджені, тоді як процеси «стратегічно-
го» блоку відрізняються нижчою повторюваністю 
операцій і формалізовані значно меншою мірою.
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Найзагальнішу концептуальну карту eTOM зо-
бражено на рис. 2. Вона дає загальне уявлення про 
основні принципи цієї структури.

Карта бізнес-процесів еТОМ (див. рис. 2) де-
монструє, як саме три основні категорії процесів, 
звані процесами рівня 0 структур бізнес-процесів 
eTOM, можна розділити на складові їх групи про-
цесів рівня 1. Інакше кажучи, тут подано розкла-
дання процесів рівня 0 на процеси рівня 1, а також 
унаочнено загальний вигляд карти eTOM.

з окремих компонентів. Крім того, не завжди опе-
раторам потрібно впроваджувати повний комп-
лекс модулів і вимоги компаній до автоматизації 
діяльності можуть бути різними. З огляду на це 
перед постачальниками програмних продуктів 
зазвичай постає завдання скласти рішення з тих 
модулів, які необхідні замовнику, та зінтегрувати 
їх у вже наявне інформаційне середовище компа-
нії для забезпечення її функціонування як єдиної 
системи.

рис. 2. карта бізнес-процесів eTOM: процеси на рівні 1

Карту бізнес-процесів еТОМ на рівні 2 наведено 
на рис. 3.

Звідси випливає, що процеси операційної діяль-
ності легше піддаються автоматизації, тож пози-
тивний ефект від їхньої автоматизації виявляєть-
ся значно швидше. Тому на етапі впровадження в 
компанії модулів OSS/BSS рекомендується почи-
нати з автоматизації процесів сфери операційної 
діяльності, а потім переходити до процесів страте-
гічного розвитку.

Вибір типу системи OSS/BSS залежить від та-
ких факторів, як час та кошти, що виділяються на 
її впровадження, наявність уже існуючих систем 
та вимог до функціональності. Проте чим більша 
телекомунікаційна компанія, тим значніша ймо-
вірність того, що їй доведеться «збирати» рішення 

Під час побудови моделі діяльності конкретно-
го оператора потрібно враховувати чимало різних 
аспектів та чинників, до яких, зокрема, належать: 

• вид (види) телекомунікаційних послуг, що на-
даються оператором;

• особливості організаційної структури кон-
кретного оператора;

• особливості технології, використаної в процесі 
побудови мережі оператора (широкосмугове пере-
давання даних, мобільний зв’язок тощо);

• особливості технологічних платформ та при-
кладних систем, що застосовуються в системах 
керування;

• особливості ринку телекомунікацій у конкрет-
ному регіоні (кількість операторів, специфічні 
особливості взаємоз’єднань мереж тощо).
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Загалом же можна сказати, що за умов швидкої 
зміни технологій, появи нового досконалішого об-
ладнання та загальної мінливої ситуації на ринку 
телекомунікацій процеси дослідження підвищен-
ня якості обслуговування та реалізації ефектив-
них систем керування завжди залишатимуться 
актуальними напрямками наукової та практичної 
діяльності в галузі телекомунікації.
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Висновки 
Розглянуто досить важливі аспекти для опти-

мізації процесу керування телекомунікаційною 
мережею та підвищення ефективності роботи опе-
ратора телекомунікацій. 

Під час теоретичного аналізу зроблено висно-
вок, що максимальний позитивний ефект досяга-
ється на етапі побудови комплексного вирішення, 
в якому тісно інтегровані різні модулі OSS/BSS. 
Переваги інтеграції виявляються у зниженні су-
купної вартості володіння інформаційною систе-
мою та зменшенні витрат на її експлуатацію та 
обслуговування. Однак інтеграція систем різних 
виробників є завданням нетривіальним і потребує 
детального опрацювання сфери завдань, на вирі-
шення яких спрямований кожен із інтегрованих 
модулів.

Також основний ефект від переходу на комп-
лексні системи класу OSS/BSS полягає в істотно-
му скороченні часу, що витрачається на рутинні 
операції, завдяки введенню автоматизованих про-
цесів керування.

рис. 3. карта бізнес-процесів eтОм: процеси на рівні 2
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D. G. Maiarash, V. V. Zhebka, V. O. Koretska, K. O. Hordiienko
digital tRansfoRmation of the opeRatoR’s activitY

telecommunications Based on opeRational and Business suppoRt sYstems
The main factors increasing the income of telecom operators — the development of new services, improving the quality of services. 

Revenues of telecommunications network operators also depend on timely response to changes in demand and network efficiency. 
Therefore, the system of support of operational and business activities of the operator is important, thanks to which it is possible to 
achieve greater efficiency in the implementation of new services. These systems optimize the operation of telecommunications net-
works, helping to minimize costs and increase profits.

There are currently several trends in the telecommunications market that encourage operators to implement operating systems 
and business support systems. First, the market for traditional operators is already saturated, so corporate profits are not growing 
as fast. That is why the issue of improving efficiency is much more important. Second, operators are moving from TDM networks to 
next-generation networks based on NGN technology. And because NGN technologies are more complex in the operation and delivery of 
services, the question arises about the importance of implementing operating systems and business support systems at the planning 
stage of the network concept using NGN.

Today, operators also often prefer to outsource network management services, as it is unprofitable for each individual operator to 
purchase the same solutions from the same providers.

Implementation of operational and business support systems is aimed at streamlining the management processes of operators, 
namely the processes of operation and maintenance, optimization of processes according to criteria selected in accordance with the 
objectives of the customer. Therefore, failure to establish criteria for management and operation can lead to the failure of a component 
and significantly affect the speed, quality or reliability of the service.

Keywords: management system; telecommunication network; telecommunication operator; operational support; business support; 
management process optimization.


