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ТЕМА НОМЕРА

Телеком-услуги для бизнеса:
предложения оператора vs реальные потребности заказчика
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Надо сегодня сказать лишь то, что 
уместно сегодня. Прочее все отложить 
и сказать в подходящее время.
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Построение операторами связи сетей следующего поколения 
NGN (Next Generation Network) затронуло важную область 
эксплуатационных процессов, изменившихся вслед за моделью 
предоставления услуг. Смещение фокуса с продажи ресурсов 
на продажу услуг потребовало комплексного подхода к оценке 
качества предоставляемого сервиса. Такой подход учитывает 
как технические характеристики услуги, так и характеристики 
процессов, обеспечивающих ее предоставление, в частности 
технической поддержки (ТП) пользователей.

В 
рамках существующих меж
дународных организаций и 
форумов проходит обсуж
дение и осуществляется 

разработка рекомендаций, направ
ленных на повышение качества об
служивания абонентов в ТП, одна
ко эти рекомендаций преимущест
венно рассматривают отдельные 
симптоматические проблемы.

В предлагаемой статье мы по
стараемся раскрыть тему органи
зации службы ТП для сервисори
ентированного NGNоператора. 

Рассмотрим основные изменения, 
которые происходят с появлением 
услуг и оборудования NGN, выявим 
проблемы и попытаемся соотнести 
их с существующей международной 
практикой.

Изменения

Основная идея, заложенная в се
ти NGN, – это новая бизнесмодель, 
ориентированная на продажу услуг, 
а не телекоммуникационных ресур
сов, как у традиционных операторов 

связи. Нас будет интересовать не 
сама широко известная идеология 
NGN, а выводы, которые следуют 
из изменения бизнесмодели [1], и 
их влияние на организацию службы 
технической поддержки оператора 
связи.

Вопервых, количество предо
ставляемых услуг связи и их мо
дификаций у оператора динамично 
растет. В этом заинтересован опе
ратор, так как чем больше новых, 
интересных услуг он будет пре
доставлять, тем выше будут его 
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доходы. Вовторых, укорачивается 
жизненный цикл услуги связи. Вре
мя, затрачиваемое на разработку 
новой услуги, постоянно умень
шается. Это требование рынка, и 
оно обеспечивается современными 
технологиями, поддерживающими 
бизнесмодель NGN.

Из первого фактора следует про-
блема № 1 – служба ТП не справ-
ляется с возрастающим потоком
клиентских обращений. Данная 
тенденция наблюдается при усло
вии, что создание услуг сопровож
дается эффективными процессами 
маркетинга и продаж. В результате 
удельное число проданных абонен
ту услуг растет, а количество або
нентов не уменьшается. Учащение 
обращений в службу ТП от одно
го абонента приводит к пробле-
ме № 2 – повышаются требования 
к качеству обслуживания клиентов 
в ТП, поскольку соблюдение разра
ботанных норм становится серьез
ным конкурентным преимуществом 
оператора связи.

Второй фактор – уменьшение
длительности жизненного цикла 
услуги связи – напрямую связан с 
проблемой № 3 – повышением тре-
бований к компетенции персонала 
технической поддержки. Проблема 
возникает на фоне непрерывной 
модернизации и появления новых 
услуг. Для примера взглянем на 
рынок приложений для мобильных 
устройств, который пока опережа
ет рынок телекоммуникационных 
услуг: на нем ходовые приложения 
получают обновления от разработ
чика с периодичностью от двух не
дель. Служба ТП оператора должна 
уметь работать и диагностировать 
состояние услуг, когда они будут 
постоянно находиться в развитии.

Концепция сети NGN ориенти
рована на независимость процесса 
предоставления услуг от применяе
мых транспортных технологий. Дан
ная особенность позволяет учесть 
капиталовложения в существую
щую транспортную инфраструк
туру и повторно ее использовать 
для предоставления новых услуг. 
Однако вместе с этим у операто
ра увеличивается количество тех
нологических доменов сети (групп 
устройств одного производите
ля, поддерживающих одну теле
коммуникационную технологию). 
Этим объясняется возникновение 

проблемы № 4 – усложнение процес-
сов управления сетью. 

Данная проблема относится ско
рее к организации эксплуатацион
ных служб оператора, нежели не
посредственно к технической под
держке, поэтому только обозначим 
ее. Усложнение процессов проис
ходит изза увеличения количества 
типов систем управления сетевыми 
элементами (EMS). Вдобавок по
являются процессы эксплуатации, 
которые распространяются на не
сколько технологических доменов, 
что требует координации исполь
зуемых систем EMS, поскольку об
ласть работы каждой из них огра
ничена одним доменом.

Резюмируя вышесказанное, мож
но заключить, что с переходом к 
сетям NGN оператор вынужден 

пересматривать подходы к орга
низации службы технической под
держки, чтобы предотвратить 
возникновение рассинхронизации 
между техническим и эксплуатаци
онным развитием компании.

Даже если брать в расчет только 
перечисленные проблемы, можно 
увидеть их существенное негатив
ное влияние на эффективность 
бизнеса компании. Необходимо уже 
сейчас задуматься о решении этих 
проблем, так как рано или поздно 
с ними столкнется практически лю
бой NGN оператор.

Решения

Экстенсивное: традиционное

Экстенсивное решение заклю
чается в том, чтобы, не меняя 

Рис. 1.
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принципов организации ТП, уве
личивать штат и компетенцию тех
нической поддержки, избегая таким 
образом снижения качества обслу
живания клиентов. Данный подход 
возник в традиционных сетях связи 
в условиях предоставления неболь
шого спектра услуг, имеющих дли
тельный жизненный цикл (годы и 
десятки лет). Для поддержки этих 
услуг с заданным качеством разра
ботаны отраслевые инструкции и за 
многие годы в технических отделах 
созданы необходимые правила ра
боты. К основным плюсам подхода 
относятся его предсказуемость, из
вестный способ организации про
цессов и отсутствие существенных 
капиталовложений.

Минусом является стоимость
содержания службы, резко возрас
тающая с увеличением количества 
услуг (рис. 1). Но главная проблема 
заключается в том, что этот путь 
лишь откладывает проблему до тех 
пор, пока оператору станет невы
годно создавать новые сервисы, по
скольку доход от них будет ниже, 
чем организация их поддержки. 

Интенсивное: 

сквозная автоматизация

Данный подход основан на идее 
сквозной автоматизации эксплуата
ционных процессов, продвигаемой 
TeleManagement Forum в концепции 
NGOSS (Frameworx). Идея заключа
ется в том, чтобы автоматизировать 
все нагруженные процессы, которые 
поддаются регламентации и имеют 
относительно короткий жизненный 
цикл. К таковым можно отнести все 

эксплуатационные процессы опера
тора связи, включая техническую 
поддержку абонентов.

С точки зрения сокращения опе
рационных расходов эта идея явля
ется наилучшей, так как стоимость 
содержания системы практически 
не зависит от нагрузки на службу 
ТП и количества типов услуг. Про
блема подхода кроется в отсутствии 
готовых комплексных решений, 
поэтому подобные решения явля
ются проектом интеграции боль
шого количества отдельных систем 
эксплуатационной поддержки. На 
данный момент это решение до кон
ца не сформировано. Оно скорее 
определяет вектор развития систем 
эксплуатационной поддержки в опе
раторских компаниях, чем выдви
гает реальные требования. Прора
ботанные идеи этого направления 
можно и нужно реализовывать для 
решения возникших или возникаю
щих проблем бизнеса оператора. Их 
использование позволит осознан
но развивать инфраструктуру сис
тем эксплуатационной поддержки, 
сформировать эволюционный под
ход к организации технической 
поддержки, который, как наиболее 
интересный с практической точки 
зрения, мы рассмотрим отдельно.

Компромиссное: переходное

Цель компромиссного подхо
да – решение основных проблем 
организации ТП, которые уже име
ются или возникнут в ближайшем 
будущем при предоставлении опе
ратором услуг NGN. Такой вари
ант наилучшим образом подходит 

к текущей ситуации на российском 
операторском рынке (рис. 2): уже 
начата масштабная модернизация 
телекоммуникационных сетей для 
предоставления услуг NGN, однако 
бизнесмодель оператора остается 
традиционной, т. е. количество пре
доставляемых типов услуг сравни
тельно невелико и их жизненный 
цикл достаточно длителен (год и 
более). Решение задач в данном 
подходе состоит в эволюционном 
развитии существующей организа
ции и состава систем поддержки 
эксплуатации, а также в обеспе
чении возможности последующей 
сквозной автоматизации процессов 
технической поддержки.

Компромисс подхода будет за
ключаться в том, чтобы в некоторой 
степени оставить традиционную ор
ганизацию технической поддержки 
оператора, но развить регламент 
работ и автоматизировать выпол
нявшиеся вручную операции, чтобы 
устранить влияние обозначенных 
выше проблем на бизнес NGN опе
ратора. Далее в статье мы рассмот
рим задачи и решения, реализуемые 
в рамках данного подхода.

Задачи

Первая обозначенная пробле
ма – высокая нагрузка на службы 
ТП. Ликвидировать причину ее воз
никновения невозможно, посколь
ку это увеличение удельного числа 
проданных услуг на одного абонен
та, поднимающий ARPU. Поэтому 
придется бороться с симптомами: 
уменьшать неравномерность на
грузки, создаваемую обращениями, 
и повышать удельную производи
тельность рабочего места оператора 
(РМО) технической поддержки. 

Задача № 1 – агрегировать нагруз-
ку по географическому принципу и та-
ким образом обеспечить ее постоянс-
тво и отсутствие колебаний. В этом
случае нам понадобится меньшее 
число РМО технической поддержки
по сравнению с локальным обслужи
ванием нагрузки. Агрегировать пос
тупающую в службы ТП нагрузку
нужно не только географически, но 
и логически, по типам услуг – тогда
одно РМО сможет, например, обраба
тывать инциденты услуг телефонии и 
доступа в Интернет.

Решение данной задачи пред
полагает построение у оператора 

Рис. 3.
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связи единой точки взаимодей
ствия с абонентом, когда абонент 
обращается по всем возникающим 
вопросам в одну службу и полу
чает необходимое обслуживание. 
Идея потенциально выходит за 
рамки технической поддержки: с 
потоком обращений в техническую 
поддержку можно агрегировать по
токи обращений с заказами услуг и 
запросами информационноспра
вочного характера. Так, весь поток 
вызовов со всех территориальных 
подразделений по всем запросам 
можно обслуживать в одном или 
нескольких крупных центрах об
служивания вызовов (ЦОВ) с мини
мальным совокупным числом РМО. 
В случае крупного оператора допол
нительно уменьшить операционные 
расходы технической поддержки 

можно путем развертывания ЦОВ 
в регионе с наименьшим средним 
уровнем заработной платы. 

Информационная система, обес
печивающая функции РМО техни
ческой поддержки, должна предо
ставлять возможность обслуживать 
абонентов из любого региона с лю
бым типом услуги. Проблемной об
ластью здесь может стать наличие 
в различных территориальных под
разделениях оператора разных баз 
абонентских данных, услуг, систем 
биллинга и др.

Задача № 2 – повысить произво-
дительность РМО технической под-
держки. Для решения этой задачи 
целесообразно использовать опыт 
TeleManagement Forum. Состав опе
раций, выполняемых в РМО, может 
быть частично автоматизирован в 
информационной системе. Непол
ная автоматизация имеет специфи
ческое и не прижившееся в России 
название «механизация», поэтому 
мы будем пользоваться привычным 

термином. Автоматизация обеспе
чивает уменьшение среднего вре
мени обслуживания клиентов на 
80%, если оператор будет обеспе
чен необходимой информационной 
поддержкой о возможных причинах 
обращении клиента и способах их 
разрешения (рис. 3). Примерами 
операций, которые поддаются авто
матизации, являются: 

поиск и идентификация абонента:y
– поиск абонентской информации 

на основании данных о вызы
вающем номере;

– автозаполнение известных ад
ресных полей в критериях або
нентского поиска;

диагностика инцидента с помоy
щью мастера диагностики сете
вого оборудования, на основании 
типа инцидента;

автоматизированное тестироваy
ние ресурсов услуги: система об
ратится к активным ресурсам и
проверит их состояние или про
тестирует пассивные сетевые эле
менты, после чего выдаст в РМО 
результат;
маршрутизация заявлений об инy
цидентах в компетентное подраз
деление оператора связи: система 
автоматически назначит ответ
ственного за устранение инци
дента на основании сведений об 
областях компетенции персонала;
учет массовых неисправностей y
на сети – уведомление оператора 
о потенциально пораженных ус
лугах клиентов уже известными
проблемами на сети.

Известный состав автомати
зируемых операций технической 
поддержки поможет оператору оп
ределиться с составом необходи
мых приложений эксплуатацион
ной поддержки. Для перехода от 
операций к приложениям следует 

обратиться к моделям TMF Business 
Process Framework [2] и Telecom 
Applications Map [3]. 

Для решения второй из обозна
ченных проблем нужно убедить
ся, что принятые критерии оценки 
качества обслуживания клиентов 
адекватно отражают потребитель
скую ценность продаваемых услуг 
и находятся под контролем.

Задача № 3 – разработать и
поддерживать критерии и нормы
качества обслуживания клиентов 
в технической поддержке. Данная 
задача оказывается одной из на
иболее трудоемких, и для ее упро
щения можно поискать решение 
в Information Technology Service 
Management (библиотека ITIL) и бло
ке процессов Assurance модели TMF 
Business Process Framework. Полный 
набор критериев заранее предуга
дать невозможно, как и относитель
ные приоритеты этих критериев. С
появлением новых услуг или по
вторным анализом существующих 
могут появиться новые критерии, 
что потребует от оператора непре
рывного анализа обратной связи от 
процессов обслуживания клиентов 
для своевременного развития моде
ли критериев и норм качества.

В условиях сетей NGN поиск за
висимостей между обслуживанием 
клиентов и их реакцией становится 
нетривиальной задачей, и здесь мо
гут помочь системы класса business 
intelligence [4]. Они позволяют 
обобщить накопленные фактичес
кие данные и найти такое представ
ление данных, которое объясняет 
поведение абонентов. На базе этого 
представления можно сформули
ровать новый критерий качества 
обслуживания и его нормативные 
значения.

При первоначальном определе
нии критериев оценки обслужива
ния воспользуемся существующими 
наработками из материалов [5] и [6]. 
Для примера приведем некоторые 
рекомендуемые критерии:

среднее время разрешения инциy
дента;
процент инцидентов, закрытых на y
первой линии;
процент инцидентов, обработанy
ных в срок;
процент проблем, обработанных y
в срок.

Для определения норм по раз
работанным критериям можно 

В условиях сетей NGN поиск 
зависимостей между 
обслуживанием клиентов 
и их реакцией становится 
нетривиальной задачей, и здесь 
могут помочь системы класса 
business intelligence.
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Телеком-услуги для бизнеса:
предложения оператора vs реальные потребности заказчика
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обратиться к существующим отрас
левым стандартам. К сожалению, 
большинство из них ориентирова
но на предоставление лишь тра
диционных услуг связи. Короткий 
жизненный цикл услуг NGN под
разумевает, что в разработке норм 
заинтересован сам оператор. Ужес
точение норм позволяет увеличить 
конкурентные преимущества опера
тора, но повышает риск нарушения 
регламента, и наоборот. В этой ситу
ации нормы качества обслуживания 
клиентов в технической поддержке 
должны учитывать не только техни
ческие возможности оператора, но и 
рыночные требования.

Задача № 4 – наладить конт-
роль над соблюдением норм качества 
обслуживания клиентов в техни-
ческой поддержке. Данная задача
решается, как правило, системами 
класса Reporting (отчеты). По раз
работанным критериям и нормам 
оценки качества функционирования 
создается форма отчета, позволяю
щая соотнести реальные показатели 
качества обслуживания с нормами.

Для устранения следующей 
проблемы – повышение требова
ний к компетенции персонала –

сформулируем задачу № 5 – обеспе-
чить информационную поддержку 
деятельности сотрудников.

По сути, здесь нужно предоста
вить сотрудникам готовые решения
типовых проблем и методики их диа
гностики, прописанные в информа
ционной системе технической подде
ржки. Также необходимо вынесение
бизнеслогики диагностики и устра
нение неисправностей в отдельное
приложение класса Business Process 
Management, чтобы можно было 
организовать совместную работу 
подразделений и систем управления 
оборудованием над разрешением ин
цидента и в дальнейшем изменять 
прописанные процессы. 

Итоги

Основной задачей оператора, пе
реходящего к предоставлению услуг 
NGN, является обеспечение конку
рентоспособного качества обслужи
вания клиентов, и в первую очередь 
для этого необходимо организовать 
единую точку взаимодействия и цен
трализованного обслуживания або
нентских обращений. Без этого опе
ратор попрежнему будет вынужден

предоставлять услуги, следуя бизнес
моделям традиционных сетей, что не 
оправдывает огромные капитальные
вложения в переоснащение телеком
муникационной инфраструктуры.

Общий состав рассмотренных
задач показывает приблизительные 
объемы требуемой модернизации 
ITинфраструктуры оператора. 
Причем модернизации подвергают
ся не только привычные центры об
служивания вызовов, но и системы 
поддержки эксплуатации, посколь
ку старые методы обслуживания 
абонентов не обеспечивают эффек
тивной и рентабельной поддержки 
таргетированых сервисов NGN. 
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Корпорация Stonesoft объявила о парт-

нерстве с британским Университетом 

Glamorgan для проведения научных и прак-

тических исследований в области динами-

ческих техник обхода (AET), которые дают

возможность кибер-преступникам обойти

любую уязвимую систему безопасности.

Организации договорились о тесном со-

трудничестве для проведения всесторон-

них исследований AET с целью помочь

ИБ-сообществу осознать всю серьезность

этой угрозы. Компания Stonesoft предоста-

вит университету инструментарий для тес-

тирования АЕТ, который позволит сотруд-

никам служб безопасности проверить свои

сети на предмет уязвимости, а универси-

тетской группе компьютерно-технической

экспертизы – проводить исследования в

своих лабораториях. Университет Gla-

morgan признан центром экспертизы и

исследования проблем информационной

безопасности и компьютерного анализа.

Он проводит исследования в области сете-

вой безопасности, обнаружения вторжений

и безопасности беспроводных сетей в

интересах правительства Великобритании.

www.stonesoft.com

Stonesoft и университет Glamorgan изучат АЕТ

Группа компаний «Тетрасвязь», россий-

ский системный интегратор и федераль-

ный оператор услуг профессиональной

радиосвязи, в рамках сотрудничества с

вендором Nokia Siemens Networks примет

участие в строительстве сети сотовой

связи третьего поколения для оператора 

«Мобильные ТелеСистемы». Совместно с

компанией Nokia Siemens Networks в инте-

ресах МТС «Тетрасвязь» выполнит ком-

плекс строительно-монтажных работ по 

возведению базовых станций сети 3G на 

территории Московской области. В насто-

ящее время силами компании уже возве-

дено 30 БС, продолжается строительство 

еще более 60 БС. Новые базовые станции 

позволят расширить покрытие сети 3G в 

регионе, обеспечить качественный и

устойчивый прием сигнала, увеличить

абонентскую базу. Благодаря 3G-техно-

логиям, в том числе высокоскоростной

передаче данных, абоненты получат до-

ступ к спектру инновационных для россий-

ского рынка услуг – видеотелефонии,

видеоконференции, мобильному телеви-

дению и др.

www.tetrasvyaz.ru

«Тетрасвязь» построит БС сети 3G
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