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Аннотация. Показано, что обычно ключевые показатели эффективности 

отражают взаимосвязь между ключевыми бизнес-целями и функционированием 

телекоммуникаций. Подчеркивается, что ключевые рабочие характеристики 

непосредственно обеспечивают ключевые бизнес-цели. 
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Одной из наиболее сложных задач, связанных с управлением сетями и 

услугами, является фиксация части данных как ключевых c точки зрения 

предназначения системы связи (обычно коммерческих целей). Руководители 

поставщиков услуг организуют свою работу в строгом соответствии с 

коммерческими целями. Обычно ключевые показатели эффективности 

отражают взаимосвязь между ключевыми бизнес-целями и 

функционированием телекоммуникаций. Так, на ключевые бизнес-цели 

воздействуют ключевые рабочие характеристики, измеряемые ключевыми 

показателями эффективности. 

До средины семидесятых годов прошлого века контроль эффективности 

был преимущественно связан с техническими вопросами − развитием сети, 

повышением качества услуг, профессиональной подготовкой технического 

персонала и т. п. С изменением акцента с технических на финансовые 

проблемы и выживаемость более важное значение стало придаваться 

финансовым показателям, включающим доходность, ликвидность, тарифы, 

составление счетов, денежные сборы и т. д. 

Ключевые бизнес-цели стандартны для телекоммуникационной 

индустрии [1]. Беглый взгляд на ежегодные отчеты любого оператора сетей 
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или услуг обнаруживает соответствующие показатели в той или иной форме. 

Доход (экономические рост и гарантии) и снижение издержек обычно имеют 

наивысший приоритет. Перечень ключевых бизнес-целей не является 

окончательным, но включает в себя наиболее универсальные формулировки 

[2]. 

Ключевые бизнес-цели коррелируют со сферами торгово-промышленной 

деятельности, затрагивающими интересы любой компании. Обобщенно 

ключевые бизнес-цели имеют пять категорий: 

– рост доходов (поддержание); 

– снижение издержек; 

– улучшение работы с клиентами; 

– соблюдение государственных требований; 

– снижение технологических и ресурсных затрат. 

Ключевые рабочие характеристики – обобщенные характеристики, 

обеспечивающие ключевые бизнес-цели. Например, готовность услуг или сети 

в будущем может гарантировать рост доходов. Однако доступность сети 

может быть необходимым условием со стороны государственных требований 

для обеспечения услуги [3, 4]. 

Ключевые рабочие характеристики непосредственно обеспечивают 

ключевые бизнес-цели и могут быть количественно измерены в режиме 

реального времени [5, 6]. К ним относят: готовность; ограничение воздействия 

сбоев сети; целостность; защита (контроль); качество обслуживания клиентов 

(при общении с персоналом); простой; уведомления; надежность; 

повторяемость; результативность и производительность. 
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