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В статье обоснована необходимость и целесообразность разработки процессов системы управления качеством операторов 
телекоммуникаций с учетом их соответствия расширенной модели телекоммуникационных процессов eTOM и, соответственно, 
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У статті обґрунтовано необхідність і доцільність розробки процесів системи управління якістю операторів телекомунікацій 
з урахуванням їх відповідності розширеній моделі телекомунікаційних процесів eTOM та, відповідно, можливості їх подальшої 
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Astanina Y.S. QUALITY MANAGEMENT OF THE TELECOMMUNICATIONS OPERATORS WITHIN THE CONFINES OF 
ENHANCED TELECOM OPERATIONS MAP eTOM

In the article the necessity and feasibility of developing a quality management system processes of telecommunications operators 
with regard to their conformity with the Enhanced Telecom Operations Map eTOM and accordingly the possibility of its implementation 
through information systems OSS/BSS.
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Постановка проблемы. Сфера связи и информа-
тизации является важнейшей составляющей нацио-
нальной экономики каждой промышленно развитой 
страны, а средствам коммуникации и информати-
зации сегодня отводится особая роль в формирова-
нии единого информационного пространства как в 
национальном, так и в мировом масштабе. Процес-
сы глобализации инфокоммуникационных сетей и 
международная интеграция в свою очередь опреде-
ляют необходимость становления и развития наци-
ональной системы оценки и управления качеством 
услуг связи. Новые технологии позволяют внедрять 
на телекоммуникационный рынок все большее ко-
личество услуг связи, заставляют мировое телеком-
муникационное сообщество взглянуть на систему 

управления качеством как на один из важнейших 
факторов эффективного развития рынка услуг связи. 
Ведь с развитием информационно-инновационного 
общества происходит повышение требований к каче-
ству услуг со стороны требовательных потребителей, 
что в свою очередь диктует новые условия обеспече-
ния успешного функционирования телекоммуника-
ционного оператора. Это подтверждается включени-
ем «уровня качества связи» в перечень индикаторов 
развития информационного общества Постановле-
нием КМУ «О введении Национальной системы ин-
дикаторов развития информационного общества» от 
28.11.2012 г. [1], а также решением форума управ-
ления телекоммуникациями (англ. TeleManagement 
Forum, TMF) о включении процессов управления ка-
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чеством в расширенную модель телекоммуникацион-
ных процессов (англ. Enhanced Telecom Operations 
Map, eTOM) [2].

Таким образом, задачи управления качеством се-
годня приобретают первостепенное значение. Все до-
статочно развитые системы управления имеют в сво-
ем составе подсистемы или модули для их решения. 
В предыдущих наших исследованиях [3] было пока-
зано, что сегодня многие операторы телекоммуника-
ций занимаются созданием и сертификацией систем 
управления качеством по международным стандар-
там ISO серии 9000. В последней версии стандарта 
ISO 9001:2008 концепция процессного подхода оста-
лась базовой для организации системы управления 
качеством [4]. Управляя процессами и постоянно их 
совершенствуя, предприятие достигает высокой эф-
фективности своей деятельности. Однако важно, что-
бы процессы, рассматриваемые при разработке та-
ких систем управления качеством, соответствовали 
процессам, разработанным в модели eTOM, а также 
имели возможность реализации посредством систем 
поддержки эксплуатации (англ. Operations Support 
System, OSS) и систем поддержки бизнеса (англ. 
Business Support System, BSS), в последнее время по-
лучающих все большее распространение.

Анализ последних исследований и публикаций. 
Проблемами управления качеством телекоммуника-
ционных услуг занимались такие ученые, как Е.Г. Бо-
рисевич, В.Г.  Буряк, П.П.  Воробиенко, Н.М.  Гу-
бин, В.М.  Гранатуров, А.В.  Засецкий, А.В.  Иванов, 
Е.А. Князева, Н.А. Князева, Т.А. Кузовкова, В.М. Ор-
лов, О.С. Срапионов, И.В. Станкевич [3], Е.Н. Стрель-
чук, В.О. Тихвинский [5] и другие. Работы этих ученых 
посвящены решению различных организационно-эко-
номических вопросов управления телекоммуникацион-
ными услугами и качеством телекоммуникационных 
услуг. Такие ученые, как А.В. Бачин [6], В.А. Нетес 
[7], К.Е. Самуйлов, Н.В. Серебренникова, О.И. Скоков 
[8], Р.Б. Ткачев [8], А.В. Чукарин, Н.В. Яркина и дру-
гие в своих исследованиях раскрыли сущность теле-
коммуникационных процессов в модели eTOM и сто-
ящие задачи перед опертором телекоммуникаций по 
их реализации посредством информационных систем 

OSS/BSS. Однако процесс управления качеством с точ-
ки зрения всей системы управления организацией, а 
также особенности его представления в модели eTOM 
и возможность реализации посредством информацион-
ных систем OSS/BSS изучены недостаточно и требуют 
дополнительных исследований.

Постановка задачи. Исследовать процессы систе-
мы управления качеством операторов телекоммуни-
каций с учетом их соответствия процессам расширен-
ной модели телекоммуникационных процессов eTOM 
и возможности дальнейшей реализации посредством 
информационных систем OSS/BSS.

Изложение основного материала исследования. 
Любая организация является организационной си-
стемой. Система – это совокупность элементов, рас-
сматриваемая с точки зрения их функционирования. 
Чтобы изучить совокупность элементов в аспекте 
функционирования, необходимо выявить связи, су-
ществующие между элементами, и процессы, проте-
кающие в системе.

Управление организацией – один из самых древ-
них видов деятельности. Система управления орга-
низацией не только очень велика, но и динамична. 
Для удобства управления её целесообразно разбить на 
отдельные составляющие, которые тесно взаимосвя-
заны между собой: управление персоналом, управле-
ние финансами, управление маркетингом, управление 
производством, управление информацией, управление 
инвестициями, управление корпоративной ультурой, 
управление внешней экономической деятельностью, 
управление качеством и другие [5]. Со временем про-
изошла более детальная декомпозиция всей системы 
управления организацией. Так, составляющая «управ-
ление качеством» относительно недавно стала отдель-
ным объектом изучения, хотя как составляющая всей 
системы управления организацией существует при 
любых экономических формациях и государственном 
устройстве. Однако общее знание об управлении каче-
ством формируется за счет обобщения опыта управле-
ния организациями конкретных сфер деятельности с 
учетом их специфики (рис. 1).

Сфера связи и информатизации является важней-
шей составляющей национальной экономики каждой 

промышленно развитой стра-
ны, а средствам коммуникации 
и информатизации сегодня от-
водится особая роль в форми-
ровании единого информаци-
онного пространства. Процессы 
глобализации инфокоммуни-
кационных сетей определяют 
необходимость становления и 
развития системы управления 
качеством телекоммуникаци-
онных услуг. С развитием ин-
формационно-инновационного 
общества происходит повыше-
ние требований к качеству ус-
луг со стороны потребителей, 
что в свою очередь диктует 
новые условия обеспечения 
успешного функционирова-
ния оператора телекоммуни-
каций. Все развитые системы 
управления имеют в своем со-
ставе подсистемы или модули 
для их решения. Необходимо, 
чтобы процессы, рассматри-
ваемые при разработке таких 
систем управления качеством, 

− проектирование
− организации, процессов, 
рабочих мест;
− управление ресурсами;
− управление временными 
периодами (оперативный, 
тактический, 
стратегический)
− социально-
психологические аспекты 
управления;
− управление с учетом 
− ситуации
− (антикризисное и др.)

Системы
управления
организацией

− управление персоналом;
− управление финансами;
− управление 
производством;
− управление качеством;
− управление
внешнеэкономической
− деятельностью;
− управление 
корпоративной
− культурой;
− управление 
инвестициями;
− управление 
информацией;
− управление маркетингом.

Управление
организацией

отдельной сферы
национальной экономики

...
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Текстиль-
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информатизация
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систем управления
организацией

Рис. 1. Система управления организацией
Примечание: составлено на основе открытого источника информации [5]
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соответствовали процессам, разработанным в моде-
ли eTOM, а также имели возможность реализации 
посредством систем поддержки эксплуатации (англ. 
Operations Support System, OSS) и систем поддержки 
бизнеса (англ. Business Support System, BSS).

Расширенная модель телекоммуникационных 
процессов eTOM сегодня является одной из наибо-
лее известных современных многоуровневых моде-
лей процессов управления производством [2]. С апре-
ля 2004 года по решению Международного Союза 
Электросвязи (англ. International Telecommunication 
Union, ITU) модель eTOM стала телекоммуникацион-
ным стандартом [9]. Она ориентирована на процес-
сы операторов телекоммуникаций, описание связей 
иинтерфейсов между этими процессами, на органи-
зацию совместного использования информации о за-
казчиках, предоставляемых услугах, имеющихся 
ресурсах, поставщиках/партнерах и другой инфор-
мации в рамках многочисленных процессов. Модель 
eTOM имеет три основные области:

-	 стратегия, инфраструктура и продукт (англ. 
Strategy, Infrastructure and Product) – процессы пла-
нирования и управления жизненным циклом про-
дуктов;

-	 операционные процессы (англ. Operations) – 
охватывает базовые процессы операционного управ-
ления;

-	 управление предприятием (англ. Enterprise 
Management) – включает процессы поддержки дея-
тельности предприятия [10].

Каждая область содержит более детальные ком-
поненты процесса на уровне 1, уровне 2 и т.д. Но-
мер уровня обозначает степень детализации – чем он 
выше, тем более детальными являются на этом уров-
не элементы процесса.

Область «Операционные процессы» (см. рис. 2) – 
это основа модели eTOM, сюда 
перенесена большая часть опи-
сываемых процессов. Процессы 
«Выполнение», «Обеспечение», 
«Биллинг» (англ. Fulfillment, 
Assurance and Billing, FAB) яв-
ляются ядром области «Опера-
ционных процессов». В  каче-
стве отдельной группы выделена 
группа «Поддержка операцион-
ных процессов и обеспечение 
готовности», что отражает раз-
личия между операционными 
процессами по обслуживанию 
клиентов («front-office») и вну-
тренними («back-office») про-
цессами поддержки.

Процессы «Обеспечение» 
(англ. Assurance) отвечают за 
принятие реагирующих и пре-
вентивных мер для того, чтобы 
обслуживание абонента про-
исходило без сбоев и удовлет-
воряло требованиям качества 
обслуживания (англ. Quality 
of Service, QoS) и соглашению 
об уровне обслуживания (англ. 
Service Level Agreement, SLA). 
Другими словами, «Обеспече-
ние» – это блок процессов, от-
вечающих за управление каче-
ством (выделено на рис. 1). Эти 
процессы осуществляют непре-
рывный мониторинг состояния 

и производительности ресурсов с целью предупреж-
дения возможных сбоев, собирают и анализируют 
информацию о производительности для выявления 
проблем прежде, чем они отразятся на уровне об-
служивания клиентов. Эти процессы информируют 
клиента о показателях производительности услуг, 
ходе работ по решению проблемы и т.д. На втором 
уровне декомпозиции операционных процессов моде-
ли eTOM показано, какие процессы управления ка-
чеством блока «Обеспечение» входят в каждую гори-
зонтальную группу (выделено на рис. 3).

Рис. 2. Операционные процессы  
в модели eTOM уровня 1

Примечание: составлено на основе открытого источника ин-
формации [10]

Рис. 3. Операционные процессы в модели eTOM уровня 2
Примечание: составлено на основе открытого источника информации [10]
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В первую горизонтальную группу – «Управле-
ние взаимоотношениями с клиентами» – включен 
процесс «Управление QoS/SLA клиентов» (англ. 
Customer QoS/SLA Management), осуществляющий 
мониторинг, управление и формирование отчетов, 
отражающих, насколько фактическое качество об-
служивания соответствует заявленному в контракте. 
Также предусмотрен процесс «Управление решени-
ем проблем на клиентском уровне» (англ. Problem 
Handling), который отвечает за прием от пользовате-
лей сообщениий о сбоях, организацию решения про-
блем и информирование клиента о принятых мерах.

Во вторую группу – «Управление эксплуатацией 
услуг» – включен процесс «Управление качеством 
обслуживания» (англ. Service Quality Management), 
предусматривающий мониторинг, анализ и управ-
ление параметрами услуг, воспринимаемые пользо-
вателем. Процессы этой группы отвечают за восста-
новление производительности услуг до оговоренного 
в контракте уровня. Также предусмотрен процесс 
«Управление решением проблем на уровне услуг» 
(англ. Service Problem Management), отвечающий за 
немедленное реагирование на проблемы в обслужива-
нии с целью минимизации последствий для клиента, 
восстановление обслуживания и предоставление аль-
тернативной услуги.

Третья горизонтальная группа – «Управление 
эксплуатацией ресурсов» – включает в себя также 
два процесса по управлению качеством. Первый про-
цесс «Управление решением проблем на уровне ре-
сурсов» (англ. Resource Trouble Management) отвеча-
ет за устранение проблем с выделенными ресурсами 
(сообщение о сбое ресурса, выявление причины неис-
правности, принятие мер для ее устранения). Второй 
процесс «Управление функционированием ресурса» 
(англ. Resource Performance Management) предусма-
тривает мониторинг, анализ, контроль, составление 
отчетов о производительности ресурсов и т.д.

Четвертая группа – «Управление связями с по-
ставщиками/партнерами» – включает следующие 
процессы управления качеством. Процесс «Выявле-
ние и решение проблемы взаимодействия с постав-
щиками/партнерами» (англ. Problem Reporting and 
Management) отвечает за своевременное решение про-
блем во взаимодействии с поставщиками/партнера-
ми, включая проблемы, выявленные самой компа-
нией, и проблемы поставщика/партнера. Процесс 
«Управление производительностью процессов взаи-
модействия с поставщиком/партнером» (англ. S/P 
Performance Management) обеспечивает проведение 
измерений, составление отчетов о производительно-
сти услуг, сопоставление показателей с условиями 
соглашений [10, с. 8].

Приведенная декомпозиция процессов дает ос-
новное представление об описании процессов управ-
ления качеством для оператора телекоммуникаций. 
Чтобы обеспечить полное понимание того, как проте-
кают эти процессы, можно выстроить их потоки, что 
позволит определить, каким образом с помощью не-
скольких процессов поддерживается более крупный 
процесс предприятия.

Согласно TMF [2], на основе построенной модели 
процессов оператора телекоммуникаций eTOM долж-
ны внедряться системы OSS/BSS и являться ключе-
вым решением по организации деятельности ком-
пании и выбору приоритетов. Под понятием «OSS/
BSS» имеется ввиду: OSS – системы, поддержива-
ющие операционные процессы модели eTOM; BSS 
– системы, поддерживающие процессы стратегии, 
инфраструктуры и продукта модели eTOM. Подход 

к предоставлению телекоммуникационных услуг по-
средством информационных систем OSS/BSS предус-
матривает следующие этапы:

-	 классификация оказываемых клиенту услуг. 
При этом необходимо учитывать понятия «услуга 
связи (продукт)» и «сервис сети», определенные мо-
делью eTOM, а также семиуровневую модель OSI, ко-
торая отражает причинно-следственную связь услуг 
и сервисов сети.

-	 описание процессов предоставления услуг и 
выработки ключевых показателей процессов. Как 
было показано выше, описание процессов должно 
основываться на современной модели eTOM, явля-
ющейся частью разработанной TMF концепции по-
строения систем и программного обеспечения под-
держки эксплуатации сетей NGN, представляющей 
собой эталонную карту основных, управленческих и 
вспомогательных процессов телекоммуникационной 
компании. 

-	 оптимизация процессов. Проводится на осно-
ве определенных, заранее установленных критериев: 
стоимость процесса, время, качество, риски и т.д. 
Критерии оптимизации для различных процессов 
могут быть разными. 

-	 автоматизация процессов. Проводится с ис-
пользованием информационных систем класса OSS/
BSS. При этом должна быть определена приоритет-
ность их внедрения и взаимодействие между собой. 
При определении приоритетности внедрения IT-
систем основополагающими являются требования 
клиента, которые устанавливают требования к фор-
мированию и созданию систем класса OSS/BSS и вне-
дряемым новым средствам связи [8].

Серьезной задачей, стоящей перед оператором те-
лекоммуникаций при организации управления и вне-
дрении OSS, является их интеграция и обеспечение 
взаимодействия между разнородными подсистемами. 
Как отмечает в своей работе [7] профессор В.А. Нетес, 
на это уходит половина всех средств, затрачиваемых 
на внедрение OSS. Поэтому значительный интерес 
представляет деятельность организации «Инициати-
ва OSS посредством Java» (англ. OSS through Java 
Initiative, OSS/J), целью которой служит разработ-
ка прикладных программных интерфейсов (англ. 
Application Programming Interface, API) между важ-

Таблица 1
Соответствие функциональности подсистем, 

используемых API OSS/J

API (OSS/J) Функциональная подсистема 
решения OSS/BSS

OSS Service Activation 
API 

Проектирование и назначение 
сервиса

OSS Quality of Service 
API 

Управление качеством сервиса 
или SLA

OSS Trouble Ticket API Решение проблем клиент/сервис
Управление проблемами сервиса

OSS Billing Mediation 
API 

Billing data mediation 
Предбиллинг (Rating/ 
Discounting)

OSS Inventory API Инвентаризация ресурсов

OSS Service Quality 
Management API 

Управление качеством сервиса 
или SLA

Pricing API Каталог продуктов и сервисов;

Fault Management API
Решение проблем клиент/сервис
Управление проблемами сервиса
Управление проблемами ресурса

Order Management API Управление заказами

Примечание: составлено на основе открытого источника ин-
формации [11]
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нейшими подсистемами OSS. OSS/J активно взаимо-
действует с TMF. В работе принимают участие специ-
алисты Cisco, Ericsson, Lucent Technologies и другие. 
Как видно из таблицы 1, среди уже разработанных 
интерфейсов два относятся к управлению качеством: 
OSS QoS API и OSS SQM API [11].

Для управления качеством телекоммуникаци-
онных услуг необходимо собирать и обрабатывать 
данные, получаемые из различных источников: от 
сетевых элементов, систем управления элемента-
ми, систем мониторинга, от пользователей, а так-
же других операторов и поставщиков. Организация 
управления качеством также предусматривает выбор 
нормативов показателей QoS, разработку процедур 
проверки требований к QoS, а также порядок мони-
торинга параметров QoS и определение возможных 
управляющих воздействий, направленных на обеспе-
чение QoS.

Выводы и направления дальнейших исследова-
ний. В статье исследованы процессы системы управ-
ления качеством операторов телекоммуникаций с 
учетом их соответствия процессам расширенной мо-
дели телекоммуникационных процессов eTOM и воз-
можности дальнейшей реализации посредством ин-
формационных систем OSS/BSS.

Исследованы особенности управления качеством 
в отрасли связи на основе расширенной модели теле-
коммуникационных процессов eTOM, которая пред-
полагает описание и модернизацию процессов управ-
ления предприятием. Приведенная декомпозиция 
процесса управления качеством позволяет:

-	 выделить отдельные компоненты процесса 
управления качеством;

-	 по мере декомпозиции обнаружить более мел-
кие процессы;

-	 получить необходимое количество подуровней 
вследствие декомпозиции;

-	 обеспечить полный анализ процесса управле-
ния качеством: совокупность компонентов декомпо-
зиции обеспечивает реализацию процесса в целом;

-	 получить статичное представление процесса 
управление качеством;

-	 исключить описание взаимосвязей между ком-
понентами процесса.

На основе построенной модели процессов операто-
ра телекоммуникаций eTOM предложены четыре эта-
па реализации системы OSS/BSS, которые включают: 
классификацию оказываемых клиенту услуг; описание 
процессов предоставления услуг и выработки ключе-
вых показателей процессов; оптимизацию процессов; 
автоматизацию процессов. Приведен пример уже раз-
работанных интерфейсов по управлению качеством.

Представленное описание особенностей процесса 
управления качеством в модели eTOM, а также воз-
можность его реализации посредством информацион-
ных систем OSS/BSS позволит оператору телекомму-
никаций:

-	 ускорить вывод на рынок новых услуг с высо-
ким качеством обслуживания клиентов;

-	 заложить основу контроля деятельности ком-
пании;

-	 заложить подходы по формированию регламен-
тов: предоставления услуг; взаимодействия с партне-
рами/поставщиками; взаимодействия между подраз-
делениями внутри компании; SLA соглашений;

-	 минимизировать время описания процесса 
управления качеством;

-	 учесть и минимизировать риски при описании, 
внедрении и автоматизации процесса управления ка-
чеством.

Таким образом, внедрение модели телекоммуни-
кационных процессов eTOM посредством информа-
ционных систем OSS/BSS оператором телекомму-
никаций должно осуществляться с определенными 
приоритетами, с «задающим» вектором, каковым 
сегодня является качество телекоммуникационных 
услуг. Процесс управления качеством является осно-
вополагающим, так как нацелен на удовлетворение 
требований клиентов, а использование для его фор-
мализованного описания модели eTOM позволяет по-
высить эффективность от внедрения любой системы 
класса OSS/BSS.
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