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Желаемый результат достигается эффективнее, 
когда деятельностью и соответствующими
ресурсами управляют как процессом

Один из путей развития бизнеса операторов связи – оптимизация их
деятельности в соответствии с международными стандартами
Telemanagement Forum (TMF) – карта бизнес-процессов eTOM 

(Enchaced Telecom Operation Map v.7.0)

Комплектование штатов ???

Повышение эффективности и качества
обслуживания клиентов

Максимальное использование квалификации персонала для
сокращения среднего времени наработки на отказ (MTTR)

Предоставление клиентам качественных услуг

Эффективное использование ресурсов



Трехуровневая
функциональная

модель TMF

КонцепцияTMF
последовательной
специализации

персонала

Общее описание
должностных обязанностей

по принципу ролевого
управления

Формализация
процессов в

соответствии с
картой еТОМ

(процессы и КРI)

Владелец

Управляющий

Исполнитель

ЦУС (Call Centre) – Level 1 ЦУС (NOC) – Level 1

ЦУС - Level 2 Level 2 Level 2 Level 2

ЦУС -
L3 L3 L3 L3 L3 L3 L3L3L3 L3 

Аналитик уровня 1 трехуровневой модели TMF - владелец проблемы, обеспечивает качество
обслуживания клиентов, обладает широкой квалификацией в области действующих сервисов и
возможных проблем (специалист по сети). Если он не может оказать помощь заявителю или
решить проблему, то передает проблему аналитикам уровней 2 или 3.  

Аналитик уровня 2 трехуровневой модели TMF - управляющий проблемы, специализируется в
нескольких видах сервиса (сервисный инженер), не обладает такими же широкими знаниями, как
аналитик 1 уровня ЦУС, но является экспертом по поддерживаемым сервисам. Если проблема
является системной, то передает управление проблемой системному инженеру. 

Аналитик уровня 3 трехуровневой модели TMF - управляющий проблемы, является системным
специалистом (системный инженер), обладает глубокими знаниями в области одной или
нескольких систем, являющихся частью клиентского сервиса.  
Ответственность за управление проблемой может распределяться между аналитиками 1, 2 и 3 
уровней, но Владельцем всегда остается аналитик 1 уровня. 

Аналитики 2 и 3 уровней могут прибегать к помощи специалистов уровня Исполнитель.
Исполнителями обычно являются инженеры на местах по оборудованию, кабельным
сооружениям и по программному обеспечению. Это могут быть сотрудники подразделений
Общества или поставщики систем или услуг.

Рекомендации
Telecom 

Management 
Forum

III. УПРАВЛЕНИЕ ПРЕДПРИЯТИЕМ (EM )

I. СТРАТЕГИЯ , ИНФРАСТРУКТУРА И ПРОДУКЦИЯ (SIP )

(S) Стратегия (I) Жизненный цикл
инфраструктуры

(P) Жизненный цикл
продуктов

II. ОПЕРАЦИОННАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ (OPS )

(O) Поддержка
процессов

операционной
деятельности

(F) Продажа
продуктов/услуг
и обработка
заказов

(A) Обслуживание (B) Расчет
начислений и сбор

платежей

1.S.1.1Разрабатывать
рыночную стратегию

и политику

1.S.1.2Разрабатывать
стратегию на уровне портфеля
продуктов и предложений

1.S.2.1Разрабатыватьстратегиюибизнес-планы
по услугам/сервисам

1.S.3.1Разрабатыватьстратегиюипланы
по ресурсам

1.S.4.1Разрабатыватьстратегиюипланыпоцепочкам
поставок

1.I.1.3Управлятьинфраструктуройдлясоздания, совершенствованияипоставки
продуктовипредложений

1.I.1.4Управлятьинфраструктуройдлясозданияи
совершенствования

маркетинговыхвозможностей

1.I.2.2Управлятьразвитием
инфраструктурынауровне

услуг/сервисов

1.I.3.2Развертыватьновыеи
усовершенствованные
технологиии ресурсы

1.I.4.2Управлятьцепочками
поставокдляразвития
инфраструктуры

1.P.1.6Разви-ватьподдержку
продаж
продуктов

1.P.1.5 Создаватьисовершенство-
ватьпродуктыи

услуги
1.P.1.7Управлятьмаркетин-
говымикоммуникациямии
продвижениемпродуктов

1.P.2.3Создаватьи
совершенствоватьтипы

услуг/сервисов

1.P.3.3Разрабатыватьи
совершенствоватьтехнологиии

типыресурсов

1.P.4.3Разрабатыватьи
модифицироватьцепочки
поставокдлярасширенияи
модификацииассортиментапродуктов/услуг

1.O.4.1Поддерживать
процессы управления
отношениями с
поставщиками/ 
партнёрами

1.O.3.1
Поддерживать процессы

эксплуатации
ресурсов

1.O.2.1Поддерживать
процессы эксплуатации

услуг/сервисов

1.O.1.1Поддерживать
процессы управления
отношениями с
потребителями

1.FAB.1.2Управлять интерфейсами с потребителями

1.B.1.8Проводить расчеты
начислений и сбор

платежей

1.B.2.5Выполнятьпредварительные расчеты
начислений за оказанные

услуги

1.AB.3.5Собирать и обрабатывать первичные данные о
функционировании ресурсов

1.B.4.5Управлять
расчетами с

поставщиками/партнерами

1.A.4.3Разрешать проблемы с
поставщиками/партнерами

1.A.4.4Управлять QoS/SLA c  
поставщиками/партнерами

1.A.3.4
Управлять
функциониро-
ванием сетевыхресурсов

1.A.3.3
Устранять

неисправности
ресурсов

1.A.2.3
Разрешать
проблемыуслуг/
сервисов

1.A.2.4
Управлять
качествомуслуг/
сервисов

1.A.1.7
Управлять
QoS/SLA 

потребителей

1.A.1.6
Разрешать
проблемы
потреби-
телей

1.F.1.3 
Осуществлять
интерактивный
маркетинг

1.F.1.5 Обра-
батывать
заказы

1.F.1.4Продавать продукты/
услуги

1.FAB.1.9Управлять удержанием и лояльностью потребителей

1.F.2.2Конфигурировать и
активировать услуги/сервисы

1.F.3.2Обеспечивать
услугу/сервис сетевыми

ресурсами

1.F.4.2Управлять
заявками к поставщикам/

партнерам

1.FAB.4.6Управлять интерфейсами с поставщиками/партнёрами

(1.SIP.1) Стратегическое управление маркетингом и предложением(M&OM)

(1.SIP.2) Стратегическое управление услугами/сервисами(SD&M)

(1.SIP.3) Стратегическое управление ресурсами(RD&M)

(1.SIP.4)Стратегическое управление цепочками поставок(SCD&M)

(1.OFAB.1) Управление отношениями с потребителями(CRM)

(1.OFAB.2) Управление услугам/сервисам(SM&O)

(1.OFAB.3) Управление ресурсами(RM&O)

(1.OFAB.4) Управление отношениями с поставщиками/партнёрами(S/PRM)

1.E.1Разрабатыватьстратегиюи
планыпредприятия

1.E.3Управлятьэффективностью
предприятия

1.E.4Управлятьзнаниями
иисследованиямина

предприятии

1.E.5Управлятьфинансами
иактивамипредприятия

1.E.6Управлятьотношениямис
заинтересованнымиитретьимисторонами

предприятия

1.E.2Управлятьрисками
предприятия

1.E.7Управлятьчеловеческимиресурсами
предприятия

1.E.1.1 
Осуществлять
стратегическое

бизнес-
планирование

1.E.1.2 
Осуществлять
бизнес-
развитие
предприятия

1.E.1.3 
Управлять
архитектурой
предприятия

1.E.1.4 
Управлять
внутренней

кооперацией на
прелприятии

1.E.2.1 Управлять
непрерывностью бизнеса
1.E.2.2 
Управлять

безопасностью
1.E.2.3 Управлять борьбой с

мошенничеством

1.E.2.4 
Управлять
аудитом

1.E.2.5 Управлять
страхованием

1.E.3.1 Управлять и
поддерживать бизнес-процессы

1.E.3.2 Осуществлять
менеджмент качества

1.E.3.3 
Управлять
программами
и проектами

1.E.3.4 
Оценивать
деятельность
предприятия

1.E.3.5 Управлять и
поддерживать

производственную среду

1.E.4.1 Управлять
знаниями

1.E.4.2 Управлять
исследованиями

1.E.4.3 Изучать и
исследовать новые

технологии

1.E.5.1 Осуществлять
менеджмент финансов

1.E.5.2 Управлять
физическими активами

1.E.5.3 Управлять
материально-техническим

снабжением

1.E.6.1 Управлять корпоративными
коммуникациями и имиджем

1.E.6.2 Управлять
связями с

общественностью

1.E.6.3 Управлять
отношениями с
акционерами

1.E.6.4 Управлять исполнением требований
нормативных актов

1.E.6.5 Осуществлять
юридическое
обеспечение

1.E.6.6 Управлять
делами и акциями/
ценными бумагами

1.E.7.1 Управлять политикой и практикой в
области человеческих ресурсов

1.E.7.2 Развивать организационную структуру
предприятия

1.E.7.3 Управлять
стратегией в области
рабочей силы

1.E.7.4 Развивать
рабочую силу

1.E.7.5 Управлять трудовыми и служебными
отношениями

Проц
есс
устра
нения
повре
жден
ий на
сети
абоне
нтског

о
досту
па

Процесс
устранения
неисправно

стей
активных
ресурсов
сетей ТК

Проц
есс
упра
влен
ия
каче
ство
м

рабо
ты
сете
й

Процес
с

управл
ения
предуп
редите
льными

и
ремонт
ными
работа
ми

Процесс
инвентариз

ации
ресурсов
сети ТК



Метрики

Пороги

Алерты

Уведомлени
я

Процесс

От автоматизации процессов к автоматизированному
управлению сквозными процессами

Контроллинг процессов Ресурсы Метрики и пороги

Управление
устранением

повреждений на сети
абонентского доступа

Управление
устранением

неисправностей
активных ресурсов

сетей ТК

Управление
предупредительными и
ремонтными работами

Управление
функционированием
сетевых ресурсов. 
Инвентаризация
ресурсов сети

Управление качеством
работы сетей

Монитор ЦБР АСР БиТТЛ, ГИС SW NRI

MTTR

NER

Кгсд

PrOceSS 7, Система автоматизации
отчетности ГЦУСТ

ГИС SW PNI, NRI Cramer, АИСТУ Спутник, 
Система учета технического состояния кабеля

SAP R/3, ГИС SW PNI, АИСТУ Спутник, 
Система учета технического состояния кабеля

Мониторинг

ASR Remedy, NRI Cramer, ГИС SW PNI, 
PrOceSS7

IRISnGEN,  NETCOOL
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Управление качеством работы телефонной сети

ПользовательПользователь

СетьСеть доступадоступа

ПользовательПользователь ДругиеДругие
пользователипользователи

ПользовательПользователь ПользовательПользователь

СетьСеть коммутациикоммутации

СотоваяСотовая
связьсвязь

МНМН связьсвязь
ASRASR
NERNER

КгсдКгсд

Д
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л
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л
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и

МГМГ связьсвязь ЗонаЗона InternetInternet

Интегральные показатели оценки
качества

работы телефонной сети

•Коэффициент готовности сети
доступа Кгсд – 99,746% (уровень ЕС
99,995%);
•Процент установленных
соединений ASR (среднесуточный, 
ЧНН) – 45%; 
•Среднее время восстановления
работоспособности MTTR – 24 часа;
•Коэффициент результативности
сети коммутации NER – 92%.

ПользовательПользователь

СетьСеть доступадоступа

ПользовательПользователь
ДругиеДругие

пользователипользователиПользовательПользователь ПользовательПользователь

СетьСеть ПДПД

IP VPNIP VPNMegalineMegaline
Delay, Delay, 
Jitter, Jitter, 
Packet Packet 
LossLoss

КгмеКгмеgg

Д
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п
н
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Д
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н
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и

VoIPVoIP InternetInternet

Интегральные показатели
оценки

качества работы сети ПД

• Коэффициент готовности
услуги Megaline – 99,995%;

• Network Delay (задержка
пакета) – 150-400 мсек;

• Network Packet Loss
(потеря пакета) – не более 1-2%;

• Network Jitter (дрожание
фазы) – 2-30 мсек.

Управление качеством работы сети ПД

ProCeSS7 
Stelius

Netcool 
Proviso



РазрывРазрыв вв областиобласти стандартизациистандартизации ИКТИКТ ии
развитияразвития вв странахстранах СНГСНГ, , ЦВЕЦВЕ ии БалтииБалтии

Развитие и широкое применение информационных и
коммуникационных технологий (ИКТ) является глобальной
тенденцией мирового развития и основой информационной
революции последних десятилетий. 

Для более эффективного развития ИКТ в АО «Казахтелеком»
проводится работа по преодолению ряда факторов, создающих
препятствия:

• Несовершенная нормативно – регламентирующая база;

• Отсутствие полной автоматизации сквозных бизнес-процессов;

• Отсутствие целостной информационно-технической поддержки
рынков продуктов и услуг;

• Недостаточный уровень подготовки кадров в области создания
и использования ИКТ;

• Недостаточный уровень пользователей ИКТ.



Зоны действия технологических инструкций в
сквозных процессах

1
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Зона регламентации Инструкции 1

Зона регламентации Инструкции 2



Совершенствование нормативно-регламентирующей
документации, поддерживающей операционные процессы

Регламент процесса

Положения о подразделениях

Должностные
инструкции

Рабочие
инструкцииРабочие
инструкции

Технологические
инструкцииТехнологические
инструкции

Документ уровня владельца процесса
(регламент и описание процесса, метрики
процесса)

Назначение: Как управлять процессом?

Документы уровня владельцев
подпроцессов (функций)

Назначение:

Как выполнять процесс и управлять
подпроцессом (функцией)?

Кто за что отвечает в процессе?

Документы уровня исполнителей функций и
операций

Назначение:

Как выполнять функции и операции?



Стремительно развивающийся век инфо - коммуникационных
технологий требует постоянного обновления знаний и навыков, 
повышения уровня квалификации и компетенции персонала и
пользователей.

Мероприятия этого направления нацелены на формирование
необходимой кадровой, методической и материально-технической
базы в образовательных учреждениях.

Предусматривается развитие дистанционного обучения, 
создание эффективной системы переподготовки кадров с
использованием ИКТ. Формируются порталы с научно-технической
информацией.

В истекшем году процесс внедрения передовых HR-технологий
нашел самое широкое распространение.

Развитие системы подготовки специалистов по
ИКТ и квалифицированных пользователей



Реализация в Обществе проектов по предоставлению клиентам услуг
посредством ИКТ и совершенствование стандартов организации позволит
обеспечить:
- Открытые взаимоотношения между клиентами и Обществом;
- Единое информационное пространство на всей территории РК;
- Принципиально новые возможности для мониторинга процессов и
принятие своевременных решений по их регулированию;
- Эффективное использование интеллектуального и кадрового
потенциала Общества;
- Сокращение издержек на управление, в т.ч.за счет высвобождения
части технического персонала;
- Повышение конкурентоспособности;
- Ускорение темпов развития ИКТ;
- Быстрый рост числа пользователей услугами;
- Повышение качества жизни;
- Сокращение затрат времени клиентами;
- Повышение общего уровня грамотности в области современных
методов работы с информацией.

Стандартизация – как инструмент повышения
качества обслуживания клиентов
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