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摘 要：融合与开放已经成为 ICT 发展的潮流，支持 ICT 运营的 OSS／BSS 和 ITSM 系统必须进行内部成分之间

以及与外部系统间的有效融合才能适应这一形势的发展。 总结了当前 ICT 服务运营的特点，分析了 OSS／BSS

一体化的驱动力，描述了一体化的具体内容及其实施时需要考虑的问题，指出了 ITSM 与 OSS／BSS 融合过程中

典型的错误观点，给出了融合的正确途径以及可采用的技术与架构。
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Abstract： As fusion and openness become the trend of ICT industry， an OSS／BSS／ITSM system in a service provider

or network operator needs effective integration with external systems and resources as well as among the internal

isolated components， to provide better support to the operation. The characteristics of the operation of service

providers and network operators were summarized， then， the requirements of the OSS／BSS components integration

were analyzed， the integration tasks and the noticeable implementation issues were described， the typical

misunderstandings in the ITSM and OSS／BSS fusion were pointed out， and the proper fusion approach and available

system architectures were given.
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1 发展与挑战

随着技术的进步和社会需求的发展 ，ICT（information

communication technology，信息通信技术）的供给和消费已

经进入社会化、一体化时代，这体现了 ICT 服务业的成熟，

与其他服务行业的发展基本一致。 如电力供应，就经历了

从自己发电到电灯公司供电再到电网供电的发展历程。量

变产生质变，信息通信技术正在进入一个新的时代 ，这一

时代的标志是一些新兴的信息通信服务和应用的出现，如

社交网站和社交应用、网络游戏 、云计算 、物联网 、大数据

应用等 。 对此 ，IBM 将其总结为感知 （instrumented）、互联

（interconnected）、智能（intelligence）［1］。

随着 ICT 领域社会需求的扩大、技术的进步和信息资

源的大量积累， 信息通信服务和应用必然走向融合与开

放，这主要体现在以下几个方面：

· 技术的发展使得感知、互联和智慧服务有了坚实的

技术和物质基础；

· 消费者对信息服务提出了越来越高的要求，需要信
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息资源的关联，这就促使 ICT 走向开放融合；

· 信息技术和信息产业经过多年的发展积累了巨大

的信息资源， 这些资源存在于社会的各个角落，其

作用还有待充分发挥，发挥其作用的重要途径是更

广泛地开放，并融合使用这些资源；

· 对于消费者的要求，需要获取广泛的信息资源才能

够满足 ，而这些信息资源处于广泛分布状态 ，必须

有融合开放的理念和手段才能满足信息消费者的

需求。

自 20 世纪 80 年代世界范围内的通信管制放松以来，

国际上的 ICT 服务已基本市场化，市场竞争还出现了实体

服务和信息服务相互渗透的形势，传统电信运营商面对的

将是越来越严峻的竞争 。 随着融合开放的不断发展 ，ICT

服务盈利模式也在发生变化，平台经济、长尾化、体验经济

等对于传统电信运营商的经营组织和经营理念提出了严

峻的挑战。

为解决市场开放和资源有限之间的矛盾以及市场化

和普遍服务之间的矛盾 ， 国际上已经形成一种重要的趋

势：加强相对 OSI 参考结构 1～3 层设施的管制 ，促进高层

（4～7 层）的开放。 所谓 1～3 层是指通信的基础设施，即管

道、基站、光缆、骨干网网络层及以下的通路等 ，如澳大利

亚成立了 NBN（国家宽带网）公司，以加强管制的方式经营

通信基础设施 ［2］。 与此同时，发达国家的 OTT 业务已经基

本放开 ［3］。

在 ICT 开放融合初期 ，受习惯思维的影响 ，传统电信

运营商并未占得先机，从主观上看 ，其原因是在技术和市

场的结合上缺乏进取心、在经营上过于依赖垄断和国家政

策的倾斜；从客观上看，传统业务被边缘化，运营商赖以发

展的通信业务（服务）平台被碎片化，使其无法保持通过平

台盈利的能力优势。

对于传统运营商来说，重构自己的平台优势是发展的

关键。 所谓平台，就是一个多方参与并相互关联的实体 ［4］，

对于今天的信息服务经营来说是至关重要的因素。

作为信息服务运营支持和管理的手段 ，OSS／BSS／ITSM

（IT service management，IT 服务管理）系统也需要与 ICT 发

展的大势相匹配，在其建设和演进中 ，应当充分考虑以下

两点：

· 与电信的经营格局和经营内容相匹配，如移动互联

网 、云计算服务 、能力开放等都对 OSS／BSS 的一体

化提出了很高的要求；

· 与开放融合的大势相适应， 尽早采取技术措施，使

OSS／BSS 成为电信运营改革和发展的助力者， 而不

是障碍。 某种意义上，融合开放就是整个社会的 IT

一体化。

为了保证对运营以及运营改革的支持和促进，无论是

传统运营商还是新型互联网服务商，都应当考虑 OSS／BSS／

ITSM 在融合开放的环境下如何更有效地实现运营支撑和

管理功能。

2 OSS／BSS 的一体化

如前所述，随着社会需求和技术的发展，融合开放已经

成为 ICT 的潮流，OSS／BSS／ITSM 也不例外。这里的融合是指

OSS／BSS／ITSM 内部各成分之间以及它们与外部的融合。

从系统功能的角度看，一体化内容包括以下几个方面。

· 不同内部系统的一体化，如计费与 CRM、计费与网

管、OSS／BSS 与 ITSM 等，这是消除“烟囱式”应用的

一体化。

· 不同地域或业务单元支持的一体化，如全国范围的

营销系统等，这是支持集约（集中）运营的一体化。

· 不同服务层次的一体化 ，如应用一体化 、平台一体

化 、基础设施一体化 ，这是内部资源共享和适应开

放环境（如云计算环境）的一体化。

· 业务支撑服务和经营服务的一体化， 如 IT 服务管

理功能作为服务向客户提供，这是实现融合开放服

务的一体化。

总体来说，一体化的驱动力主要来自运营和业务以及

技术经济方面。 其中，运营和业务方面的驱动力包括以下

几个方面。

· 为了提高市场竞争力，企业需要随着经营的发展不

断调整其经营方式和结构 ，目前 ，集约化运营已经

成为电信企业运营的发展方向，一体化能够更好地

适应这种运营模式，这是主要驱动力。

· 一体化可以更好地保证业务和信息数据的一致性，

有利于业务单元之间的衔接，有利于客户的体验。

· 一 体 化 可 以 提 高 业 务 处 理 的 自 动 化 程 度 和 效

率 ，更 好 地 响 应 市 场 和 客 户 的 需 要 ，降 低 运 营

成 本 。

· 通过一体化 ，可以更好地掌握企业运营全局 ，为决

策提供更好的支持。

技术和经济方面的驱动力包括以下几个方面。
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· 一体化本身的技术经济优势， 如可以提高 IT 设施

的利用率、降低 IT 设施的拥有成本和运行成本、降

低排放。

· 融合开放的环境需要一体化方法和技术的支持，掌握

相关方法和技术将为企业的发展提供良好的基础。

· 移动互联网 、物联网 、云计算等均需要一体化技术

的支持，其运营的条件也涉及 IT 系统的一体化。

· IT 系统的一体化技术能更好地使用开放网络环境

中的有用资源，更敏捷地适应技术和业务的变化。

· 一体化有利于系统的长期稳定运行和有序演进。

企业内部 IT 一体化的动力首先来自业务和应用的需

要，这一点必须明确，否则系统的建设会无的放矢。 系统建

设时，首先应总体考虑运营和系统的关系 ，其次应考虑运

营模式、经营范围和内容、企业战略和经营策略等对 IT 系

统提出的要求。

按照麻省理工斯隆学院对企业单元间关系的划分 ［5］，

企业的运营模式分类见表 1。

表 1 中从左到右，集约化程度依次降低。 从我国三大

电信运营商的当前情况来看， 大体上属于关联联合方式，

正在向集约化方式努力；而多数互联网服务企业的网络运

营和服务提供则属于集约化方式。 当然，随着平台策略和

平台经济的不断发展，上述分类在不同类型业务关联运行

时，会有多样化和分类模糊的情况出现。

IT 系统的主要目标在于能够很好地适应业务和运营

的要求，集约化的运营需要一体化 IT 系统的支持，这必然

涉及 IT 系统架构和技术。

目前，系统架构和技术方面的问题主要包括以下几个

方面。

· 对于大规模的开放融合系统来说，抽象描述以及与

之相适应的方法论对于系统的稳定性、对业务支持

的灵活性以及对技术发展的适应性都是十分重要

的，而这一点目前没有得到足够的重视。

· 对于全国范围分布的一体化运营支撑系统来说，系

统性能受网络的影响很大， 必须在业务流程设计、

系统结构和技术方面采取措施。

· 在分布如此广泛的情况下，如何保证对业务支持的

不间断也是必须解决的问题，这一点同样需要在流

程设计、系统结构和技术等多方面采取措施。

· 广泛信息／数据的关联及其一致性也是必须解决的

问题，可以通过数据的分片加上合理的广义编程方

式来解决。

在主要技术问题解决后，可以为运营支撑建立一个伸

缩自如的运营支撑平台 ，在平台支持下 ，各种应用系统可

以迅速重组，满足不同集约程度经营的要求 ，甚至可以对

外开放支撑能力，以更好地应对广泛多样的业务需求。

3 ITSM 与 OSS／BSS 的融合

ITSM 系统与 OSS／BSS 的融合是整个 IT 系统一体化

的一部分，其必要性可以从运营商经营范围特点 、网络和

资源的技术特点、信息的一致性和完整性、ITSM 服务 OSS／

BSS 的共同点和能力开放等几个方面考虑。

首先从经营范围的特点看，传统电信运营商提供的产

品是通信服务 ， 以往这些服务和信息服务是有一定距离

的。 但随着通信技术和计算机技术的发展，通信和信息服

务已经融合，彼此依赖，密不可分。市场的发展使得传统电

信运营商也进入 IT 服务的领域， 其范围从网络底层接入

开始，到云计算、应用信息服务等，非常广泛。 在这种情况

下，OSS／BSS 必须涉及 IT 资源和 IT 服务， 这和 ITSM 系统

的管理目标类似。

再从网络和资源技术特点看，电信运营商最重要的运

营资源包括计算机资源和网络资源两个部分。 技术上，目

前这两个部分的融合程度已越来越高。 对于计算机资源，

表 1 企业运营结构模式分类

运营要素 集约 关联联合 非关联联合 控股

商务战略 单一 多种 多种 多种

客户 统一 共享 一定程度共享 各自掌握

联合规则 资源调配 订立规则 订立规则 财务协作与分析

人力资本 共同 一定程度共享 一定程度共享 独立

IT 系统 共同 共同 互联 不同

运营流程 集中 集中 一定程度集中 分散
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图 1 ITIL 结构

图 2 持续改进过程

由于分布式计算服务（云计算、物联网等）的发展和普及，

网络已成为计算资源的一部分， 并起着越来越重要的作

用。 网络资源对计算机系统的依赖性也越来越强，特别是

最近出现的 SDN（soft defined networking，软件定义网络 ），

使得网络设备成为计算机的外设。整个通信网当前就是一

个巨大的分布式计算系统。

而从信息和数据方面看，业务的一致性和完整性需要

信息一致性和完整性的支持。 “烟囱式”的信息系统很难保

证这一点。由于业务和技术的特点 ，系统会涉及多方面的

关联，包括 ：资源的关联，运营和内部 IT 需要共享资源平

台甚至服务平台 ，必然需要共享资源信息 ；业务的关联 ，

内部 IT 业务与对外的服务要衔接和关联，其信息需要共

享 ，如客户和内部员工身份 ；服务的关联 ，需要内外服务

共享 ，如认证 、工作流 、广义编程等 ，这同样涉及信息的

关联。

作为一种信息服务 ，ITSM 系统提供的能力本身为社

会所需要 ， 这也对 ITSM 和 OSS／BSS 的融合提出了要求 ：

ITSM 系统和 OSS／BSS 在功能上是非常类似的系统 ，从服

务的角度看 ，它们可以共享很多服务 （功能 ），如果单独

建立 ，不仅无法保证业务的一致性 ，也无疑是巨大的浪

费 ；ITSM 系统的功能不仅为内部所需要 ， 也为对外的信

息服务和能力开放所需要 ， 因此与 OSS／BSS 必然有千丝

万缕的联系 。

无论是流程还是系统， 当前运营商的内外 IT 管理离

一体化还差得很远。 例如，有的运营商在各地建立了独立

的 ITSM 系统，这就造就了新的“烟囱式”系统。

如前所述，这种状况的不合理是显而易见的。 即使从

常识出发，这样的部署也是一种悖论。 为了管理 OSS／BSS

和其他内部 IT 系统，建立了 ITSM 系统，那么 ITSM 系统本

身要用什么系统来管理呢？ 之所以出现这种状况，主要有

以下原因：

· 对“系统”的理解不一致、不正确；

· ITSM 系统的流程没有进行很好地规划， 特别是没有

意识到 ITSM 系统和日常运营中服务的融合和衔接；

· 在 OSS／BSS 的规划中， 服务层的规划比较薄弱，基

本没有相关的功能和信息定义；

· 部门之间的分工和协调关系没有理顺， 特别是 IT、

维护和业务销售等部门之间；

· 对 ITSM 系统的认识不足，认为 ITSM 系统的重点在

于系统的建立，并没有从电信运营的性质出发。

以上问题中，最重要的一点就是对 ITSM 的认识不足，

过于强调系统而忽略了流程。 改善 ITSM 应当从流程开始

规划， 优化和持续改进流程才能为系统的应用和 IT 建设

指明道路，否则 IT 建设无疑是无的放矢。

从公认的 ITSM 规范 ITIL （IT infrastructure library， IT

基础架构库）看，它描述的并不是系统 ，而是业务流程，是

从生命周期的视角描述的 ［6］，如图 1 所示，具体如下。

· ITIL 是针对 IT 服务的活动 （或称过程） 进行管理

的，是一个业务框架，描述的并不是系统。

· ITIL 的活动是按 IT 服务活动的生命周期进行分

类和安排的 ，有 3 个服务阶段 （服务设计 、服务转

换 、服务运营 ）和两个支撑阶段 （服务战略 、服务

持续改进）。

· ITIL 只是明确这些阶段的活动和过程，并没有明确

对 IT 系统支持的需求。

至于对 ITSM 的信息支持， 也不应当着眼于建立新的

系统，而应首先考虑对 OSS／BSS 的重组和改造。

为了使 ITSM 能够得到 IT 系统的支持 ， 必须将服务

的需求映射到 IT 系统的功能和信息中 ，并形成一个持续

改进的闭环 。 为了完成这一目标 ，有两件事情要做 ：一是

系统和应用的抽象 ，二是落实需求 。 持续改进过程如图 2

所示。
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表 2 新旧系统的差异

与一般企业不同，在电信企业，ITSM 未必需要建立一

个 ITSM“系统”来支持。 从抽象的角度看，OSS／BSS 实际已

经囊括 ITSM 所需的功能和信息。

近几年 ，TMF 在 ITSM 和 OSS／BSS 融合方面做了很多

工作， 如前面已经提到 ITIL 定位， 这种融合工作主要在

ITIL-eTOM 映射方面进行 ［7～9］。

如果不考虑下列因素， 或许 Frameworx 完全可以胜任

运营商内部 IT 的管理流程以及应用和系统的建设工作 ：

由于某些原因，企业需要通过 ITIL 或 ISO20000 的认证；内

部 IT 服务管理是按照 ITIL 规划和设计的， 这往往是一些

咨询公司参与的结果；需要将 ITSM 作为服务向外部提供，

而接受服务的客户内部的 ITSM 管理流程是按照 ITIL 规

划和设计的。

除了 ITIL 以外， 还有很多与 Frameworx 有关的框架 ，

具体如下：

· ITU 的 TMN 框架 ［10］，这个框架主要涉及运营支撑系

统的各种单元及其关系；

· 信息系统审计与控制协会 （ISACA）的 COBIT［11］，这

个框架主要从业务和 IT 系统关系的角度考虑 IT 的

管理和治理。 如果从系统的角度看，它的抽象层次

较高；

· ISO20000［12］，是在 ITIL 基础上建立的 IT 管理流程标

准化框架，其涉及的范围基本与 ITIL、eTOM 类似。

与 Frameworx 相比 ，这些框架的应用对象和覆盖范围

有所不同 ，但有很大部分是重叠的 。 企业应当根据自己

的情况 ，基于一种公认的框架建立自己的规划 （过程和

支撑系统 ）， 这种规范和规划可以看作对标准框架的具

体化。

在融合使用的技术方面 ，着眼点主要在于系统 （或 IT

应用）方面，抽象必须经过逐步具体化和形式化落实到系

统和技术。 应当意识到的是，对于一个大型、关键、复杂的

系统来说，系统的生命周期往往比很多它所使用的技术的

生命周期要长，通信系统本身就是这样的例子，30 年前使

用的技术（如模拟载波、空分交换）在今天的系统中已经基

本绝迹。

当前除框架和抽象描述工作以外，对融合有重要作用

的技术和技术体系主要是关联和互操作方面的， 如 SOA、

Web Services、流程和规则引擎等。

4 对策与展望

单纯从技术的角度来看，当前由于基础设施（服务器、

存储等）能力的提高和价格的下降 、通信容量的增加以及

分布式并行处理、虚拟化、SOA 技术的成熟，一体化的条件

已经基本具备。

国内传统运营商实现 IT 一体化依然是一件比较艰

巨的任务 ，除了技术 、标准以外 ，还有其他的制约因素 ，

包括 ：企业规模大 ，地理分布范围广 ，系统关联复杂 ，集

中业务处理困难 ；已投巨资建立了省份分散但较全面的

IT 系统 ；业务处理量大 ，业务对系统的依赖性强 ，需要稳

定运行 。

不同于以往的软件系统， 新型 IT 系统及其建设过程

有着很多不同的特征，具体见表 2［13］，服务系统和支撑系统

都是如此，必须有新的系统建设理念和技术的支持。

为了实现 IT 一体化，技术方面的挑战必须重视，但业

务和系统的规划与抽象描述中的问题或许对 IT 一体化的

影响更为深远。 例如，云计算的重要特点是开放资源的按

对比项 以往软件系统 新型信息系统

边界 有明显的边界 无明显边界，不断扩展变化

需求 相对具体和明确 建设时无具体明确的需求

组成部分受控 组成部分受全局控制 组成部分不受全局控制

组成部分管理 全局管理 自治管理

信息属主 单一属主 多属主

系统目标 组成成分和总体一致 组成成分和总体不一定一致

系统行为 确定性行为 呈现行为

发展 有相对稳定期 中间稳定形式，不断演化

关联结构 分散或集中 分布或互连
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需使用，就 SaaS 层来说，能够适应资源开放提供服务的系

统必须是在高度抽象基础上建立起来的系统，因为只有这

样才能为广泛的用户所共享。 在当前的背景下，一体化意

味着适应更广泛的需求。

实现一体化 ，必须对业务、系统 、开发 、部署各方面进

行改进甚至革命。 业务和系统总体规划对于系统的成败有

着至关重要的影响。 目前，对于业务和系统总体规划方面

的挑战的应对策略包括以下几方面。

· 改变以局部需求驱动 IT 规划和开发的局面，即使这

种局部的范围很大，如全国性集团的一个省分支。

· 企业战略和业务目标对 IT 规划进行比较明确的指

导，使 IT 规划能够有的放矢，保证 IT 系统对企业战

略和业务目标的长期支持。

· 建立长期有效的业务、信息 、系统等各方面的抽象

描述 ［14］，作为企业的规划和规范 ，保证在技术条件

和具体业务需求发生改变时， 不会对 IT 系统产生

大的冲击（如推翻重来）。

· 建立有效的方法，切实基于抽象描述实现对系统的

演化， 从根本上保证 IT 系统业务处理灵活性和稳

定性的统一。

· 对商务过程 、信息和系统功能解耦 ，使其能够适应

小粒度调度和小粒度组合。

系统及其功能的演化过程是不断形式化和具体化

的过程 ［15］。 传统软件工程中 ，编码 （最终形式化 ）的前提

是需求清晰 （具体化完成 ）。 但如前所述 ，这一点在今天

的大型软件和软件密集系统中是不成立的。 因此需要在

具体化完成以前 ，对系统的描述尽量形式化 ，以建立一

个能够适应不同情况的功能较为抽象的系统 ，这就是抽

象和规范的作用。

当前各类 IT 烟囱林立的局面来源于业务视图和系统

视图的不同 ， 而且往往是规划不彻底的系统迁就业务

人员视图的建立 。 业务人员认为 ，系统应当按照业务功

能划分 ；技术人员认为 ，系统应当按照信息处理划分 。 计

算机系统本质上是处理信息的 （如图 3 所示 ），目的是完

成应用 （业务 ）目标 。 SOA 是解决这一矛盾的有利手段

（如图 4 所示）［16， 17］。

基于上述理念，企业的所有信息服务资源（包括数据、

应用等）可以按信息本身的耦合关联特征组合成一个平面

的共享资源池，在此基础上，按照业务需要，通过各种关联

手段（如 SOA、流程、广义编程等）形成各种业务“系统”，如

图 5 所示。

在开放融合的新型信息服务时代，运营商需要以新的

思维、新的努力方向适应新的形势，谋求新的发展。 今天，

技术的发展已经为 IT 一体化铺平了道路， 服务器处理能

力的提高、 网络通信能力的发展、SOA 以及云计算的实用

化都是这些技术的体现。 实现 IT 一体化的一个重要前提

就是规划好企业的信息化系统，特别是抽象和解耦。 对于

已有遗留 OSS／BSS／ITSM 系统的企业来说， 要用积极进取

的观念和态度实施谨慎渐进的系统演化，使其能够适应新

形势的需要。
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2014 年 4 月通信业主要指标完成情况（二）

指标名称 单位 本月末到达 比上年末净增 本月净增

固定电话用户合计 万户 26 176.3 -522.2 -194.0

公用电话用户 万户 2 177.3 -56.1 -11.6

城市电话用户 万户 18 262.0 -194.8 -60.1

住宅电话用户 万户 10 330.4 -143.9 -27.5

农村电话用户 万户 7 914.3 -327.4 -133.9

住宅电话用户 万户 6 314.6 -328.9 -112.3

移动电话用户合计 万户 125 186.7 2 275.4 344.2

其中：3G 用户 万户 45 419.5 5 258.4 917.7

互联网拨号用户 万户 461.9 -23.1 0.6

互联网宽带接入用户 万户 19 642.2 751.3 81.8

其中：xDSL 用户 万户 10 423.8 -292.8 -128.4

移动互联网用户 万户 84 804.6 4 048.3 -307.0

固定电话普及率 部／百人 19.7

移动电话普及率 部／百人 90.8

（来源：工业和信息化部运行监测协调局）
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