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Sazetak

Usluge upravljanja mrezom (Managed Services) u teleko-
munikacijskom svijetu posljednjih godina doZivljavaju punu
afirmaciju. One oznacavaju praksu izdvajanja (outsourcing)
upravljanja svakodnevnim aktivnostima nad mrezama
(Network Operation) i uslugama od operatora prema pru-
zateljima usluga upravljanja. Ugovaraju se na dulji period i
operatorima donose znacajnije ustede u operativnim tro-
Skovima.

Postoji niz motiva zbog kojih se operatori odlucuju
upravljanje nad svojim mrezama i uslugama povjeriti pru-
Zateljima usluga upravljanja mrezom, ali za sve je operato-
re zajednicko da gledaju na krajnji financijski ishod koji tre-
ba biti povoljniji nego kad bi sami obavljali taj posao.

U ovom clanku pokusalo se objasniti Sto su usluge upravlja-
nja mrezom, tko ih koristi i zasto, navedene su pogodnosti
koje donose usluge upravljanja te je opisana usluga upra-
vljanja operacijama (Managed Operations).

U tekstu je jedno poglavlje posveéeno primjeni usluga
upravljanja nad poslovnim sustavima, a ¢lanak zavrsava
postojecim projektima u podrudju usluga upravljanja mre-
zom.

Trend na telekomunikacijskom trzistu pokazuje da ova vr-
sta usluga tek doZzivljava svoju potvrdu i da ¢e u godinama
pred nama biti sigurno joS dosta govora o njima.

Managed Services

Abstract

Managed Services have in the past few years in the telecom
world lived up to a full affirmation. They are described as
practise of handing over management of day-to-day
network and service activities (Network Operations) from
telecom operators towards Managed Services providers.
They are usually contracted for a longer period of time and
are bringing considerable operational cost savings.

There are many motives which make telecom operators
hand over management of their networks and services to-
wards Managed Services providers, but what all operators
have in common is the bottom line financial result which
has to be better from the case when operators do it.

In this article the goal was to explain what Managed Servi-
ces are, who is using them and why. The benefits of Mana-
ged Services deployment have been stated and Managed
Operation service was described in more detail.

One chapter in the text was dedicated to application of Ma-
naged Services over enterprise segment, and the article
finishes with existing projects in Managed Services area.
Telecom market trend shows that this kind of services is
up to experience its confirmation and in forthcoming years
there will certainly be a lot of discussions on this topic.
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1. Uvod

Usluge upravljanja mreZom imaju svoje korijene u informa-
cijskim tehnologijama (IT), a pojavljuju se od trenutka kada
su kompanije, u cilju pobolj$anja svojega financijskoga u¢in-
ka, pocele poslove vezane uz informati¢ku opremu i usluge
predavati nekom drugom na upravljanje. Ideja o angazira-
nju druge kompanije koja bi pruzala odredene usluge unutar
vase kompanije danas je prisutna i opée prihvac¢ena na vrlo
Sirokoj skali.

Usluge upravljanja su praksa izdvajanja (outsourcing) sva-
kodnevnih odgovornosti upravljanja sa svrhom pobolj$anja
kvalitete i efikasnosti operacija.

Teoretski gledano, ova Siroka definicija usluga upravljanja
moZe se odnositi na mnogo polja poslovanja. U telekomu-
nikacijskom svijetu, obi¢no se odnosi na realizaciju i upra-
vljanje mreznim uslugama, aplikacijama, sadrzajem i opre-
mom.

Usluge upravljanja se odnose na realizaciju, operacionaliza-
ciju i upravljanje svakodnevnim aktivnostima u radu mre-
Ze, a ne odnose se na sistemsku podrsku, jednokratne uslu-
ge dizajna, planiranja i integracije. Te usluge mogu biti dio
usluga upravljanja, ali samo ako su povezane i doprinose
vecoj operativnoj i upravljackoj ulozi za odredenu mrezu ili
kupca. Karakteristi¢no za usluge upravljanja mreZom je da
se planiraju i ugovaraju na dulji period vremena (vise godi-
na).

Usluge upravljanja mrezom karakterizirane su potencijalno
vrlo Sirokim sadrZajem. One mogu sadrZavati i savjetnic¢ke
usluge, integracijske usluge, edukaciju, odrZavanje sustava i
gradnju mreZe.

1.1. Zasto su usluge
upravljanja mreZzom vazne?

Danasnje telekomunikacijsko trziste je vrlo kompleksno i
stalno se mijenja. Za veéinu operatora svakodnevno odr-
Zavanje mreZe postaje sve zahtjevniji zadatak koji se sve
viSe odvaja od vaznijih poslovnih zadataka poput privlace-
nja novih korisnika, ponude novih usluga i trzi$ne utakmi-
ce s konkurencijom. Svakodnevno odrzavanje suvremenih
komunikacijskih mreZa i praéenje razvoja novih tehnologi-
jaiscrpljuje operatore. Ovo je narocito izrazeno kod tehno-
loskih rijesenja mobilnih operatora koji s jednakim brojem
ljudskih resursa upravljaju postojecom i novoimplementira-
nom tehnologijom. Znacéajan trosak i ljudski resursi su po-
trebni ne samo za implementaciju novih sustava, veé i za nji-
hov odabir, evaluaciju i odrzavanje.

Mnogi operatori su danas primorani analizirati i mijenjati
svoje poslovne modele i operacije zbog smanjenja troskova.
Partnerstvo s kompetentnim pruZzateljem usluga upravljanja
mrezom osigurava rjeSavanje njihovih operativnih, kapaci-
tivnih i tehnoloskih problema, §to poveéava operatorovu efi-
kasnost pruZzanja sadrzaja prema krajnjim korisnicima.
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PruZatelji usluga upravljanja mreZom mogu donijeti dosta
siroko operativno i tehnolosko znanje, a primjenjujuéi eko-
nomiju razmjera mogu ustedjeti operatorima znatne iznose
operativnih i kapitalnih izdataka, ovisno o individualnom
scenariju.

Kao §to je ranije i navedeno, usluge upravljanja mrezom
nisu ¢vrsto ogranicene sadrzajem veé variraju od odrzava-
nja mreZe do kompletnih svakodnevnih operativnih akti-
vnosti.

1.2. Tko su korisnici usluga
upravljanja?

U posljednje vrijeme na trzistu usluga upravljanja mreZzom
postavljaju se novi trendovi. Primarni korisnici usluga upra-
vljanja mrezom medu operatorima su bili manji operatori.
Za to je postojalo mnogo razloga — od manjka ljudstva, pre-
ko nedovoljno visokoga tehnickog standarda do financijskih
razloga. Veliki operatori su se teze odluéivali predati kon-
trolu nad svojim operacijama nekom drugom — oni su radije
predavali nadleZnost nad funkcijama i zadacima nego upra-
vljanje nad cijelom mrezom. Ovaj trend se iz dana u dan mi-
jenja, §to pokazuju i odluke velikih operatora u prosloj i ovoj
godini. H3G u Italiji, 3 u Velikoj Britaniji, Vodafone u Nizo-
zemskoj odlucili su koristiti usluge upravljanja mrezom za
poboljsanje svojeg poslovanja.

U sljedeéih nekoliko godina, interes velikih operatora prema
uslugama upravljanja mrezom ée zasigurno nadmasiti do-
sadasnje stanje zbog sve teze trziSne utakmice i tendencije
smanjivanja operativnih troskova.

1.3. Pogodnosti i poslovni
pokretaci za usluge
upravljanja

Ocigledno je da su razlozi zbog kojih se vecina operatora i
pruZatelja telekomunikacijskih usluga odlucuje za realizaci-
ju usluga upravljanja mreZom na njihovim mrezama orijen-
tirani prema ustedi.

Uz realizaciju usluga upravljanja mreZom ocekuje se sma-
njenje i efikasnije koristenje i operativnih izdataka i kapital-
nih izdataka. Nadalje, pruzatelj usluge Ce isto tako osigurati
i poboljsati razinu usluge prema krajnjim korisnicima, pru-
Ziti brzu dostupnost novih tehnologija i pruziti kupcu efekt
ekonomije razmjera kroz dijeljenje resursa i platformi izme-
du razlic¢itih projekata. Jos jedna velika pogodnost uslu-

ga upravljanja mreZom je pruzanje moguénosti fokusiranja
operatoru na njihov temeljni dio poslovanja — zadrzavanje
krajnjih korisnika, poboljSanje identiteta, poveéanje zara-
de po korisniku kroz nove aplikacije i sadrzaje. Brigu oko
implementacije i odrzavanja tehnologije preuzima pruzatelj
usluga upravljanja.

Takoder, usluge upravljanja mreZom pomazu operatoru:
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e smanjiti ili eliminirati kompleksnost mreze;
e pokrenuti nove usluge brzZe i ekonomicnije;

e predati odnose s podugovarac¢ima pruzatelju
usluge upravljanja;

¢ osloboditi ljudstvo za rad na temeljnom dijelu
poslovanja;

¢ poboljsati mreznu i podatkovnu sigurnost.

1.4. Ericsson i usluge
upravljanja mrezom

Ericsson je svjetski lider u podrucju usluga upravljanja
mreZom s viSe od 100 ugovora na cijelom svijetu, a broj
krajnjih korisnika koje ti ugovori obuhvacaju prelazi 65 mi-
lijuna. Povjerenje kupaca prema Ericssonu za odrzavanje i
upravljanje njihovim mreZama Sirom svijeta proizlazi iz vr-
hunskog znanja, iskustva u telekomunikacijskom podruéju
kao dobavljac¢a opreme i komunikacijskih rjesenja, razvije-
nih procesa te globalne prisutnosti.

Usluge upravljanja dijele se na tri cjeline:

« upravljanje operacijama
« upravljanje kapacitetom
« hosting.

Sve ostale usluge kreirane prema zahtjevu, a s bazom u po-
drudju usluga upravljanja, izvedene su iz ove tri temeljne
usluge.

Ericsson pruza usluge iz sve tri cjeline (Slika 1.).

Upravljanje operacijama — Ericsson je odgovoran za opera-
tivu mreza i usluga umjesto operatora. Odgovornosti mogu
sezati od planiranja do kompletne operative za mreZu,
ukljucujuéi i terensko odrzavanje.

Upravljanje kapacitetom — Ericsson osigurava temeljnu,
pristupnu i usluznu mrezu, ovisno o kupcevoj potrebi za
kapacitetom i pokrivenos$éu. Ponuda moze takoder ukljuciti
upravljanje infrastrukturnim rjeSenjima.

Hosting — Ericssonova ponuda uklju¢uje najam aplikacija,
posluzitelja i sadrzaja. Osim integracije ovih usluga i pro-
izvoda, Ericsson nudi i usluge odrzavanja i upravljanja za
rjeSenja koja prodaje.

2. Koncepti usluga

Usluga upravljanja operacijama je najprisutnija na trzistu i
o0 njoj Ce vise biti rije¢i u nastavku. O uslugama upravljanja
kapacitetom i hosting uslugama u okvirima ovoga ¢lanka
nedée biti rije¢i. One bi, naime, zbog svoje slozenosti svaka
za sebe iziskivale zaseban ¢lanak. Nadalje, opisan je model
realizacije usluge upravljanja operacijama, a usluge prema
poslovnim korisnicima odvojene su od usluga prema ope-
ratorima te &ine zasebnu cjelinu. Clanak zavrsava klju¢nim
razlozima zbog kojih se operatori i poslovni korisnici odlu-
¢uju za model usluga upravljanja te iskustvima usluga u re-
alizaciji.

2.1. Upravljanje operacijama

Glavna karakteristika usluge upravljanja operacijama je da
Ericsson preuzima potpunu odgovornost za sve aktivnosti
vezane uz odrzavanje i funkcioniranje mrezZe i usluga umje-
sto operatora. Na taj nacin Ericsson osigurava implemen-
taciju poslovnih strategija operatora u podrucjima usluga
prema krajnjim korisnicima te upravljanju svakodnevnim
poslovima odrzavanja mreZe u skladu s dogovorenim mjer-
ljivim kriterijima.

Izvedba usluge upravljanja operacijama nije ograni¢ena na
mreZe s Ericssonovim proizvodima ve¢ ju je mogude rea-
lizirati u okruZenju s vise isporucitelja. Time se osigurava
fleksibilnost razvoja i realizacije usluga i mreznih rjesenja,
neovisno o proizvodacu opreme. Nadalje, usluga je primje-
njiva u bezi¢nim, fiksnim i podatkovnim mrezama te na ra-
znim mreZnim tehnologijama (2G, 3G,...).

Na Slici 2. prikazano je podrucje unutar poslovnog okru-
Zenja operatora na kojem je primjenjiva usluga upravljanja
operacijama.

Ericsson

Usluge upravljanja mrezom

Operacije Kapacitet Hosting
Dugoroéni ugovori Dostaviti potreban Hosting posluzitelja,
za uslugu mrezni kapacitet gdje sadrzaja i .
Ukupno ukljucuje: i kad je potrebno aplikacija iz Ericsson Sll_ka 1:
-Temeljnu mrezu operativnih Ericsson -
-Pristupnu mrezu Svi aspekti gradenja i centara usluge
-Poslovnu mrezu operacije mreze upravljanja
Okruzenje s vise Savjetovanje, mreZom
isporucitelja integracija, najam,
Mogu¢ prihvat upravljanje i podrska
zaposlenika

Ericsson Nikola Tesla Revija19/2006/1
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Krajnji korisnici J
Poslovno okruzenje operatora
Razvoj Upravljanje Upravljenje R i
poslovanja uslugama odnosom prema Slika 2:
t tl i N y krajnjim Podrucdje
strategija roizvodima isnici
91 p! korisnicima usluga
upravljanja
—_— mrezom
Implementacija Odrzavanje
mreza i usluga mreza i usluga
+ Planiranje * Dizajn * Upravijanje pogreskama  -Terensko odrzavanje
"-___.-_Puﬁtanjeurad « InZinjering + Upravijanje perfc « Upravljanje podrskom dobavija¢
— f
—
Mreze i usluge J

Implementacija usluge upravljanja operacijama donosi niz
pogodnosti koje ¢e rezultirati poboljSanom financijskom
slikom. Povecani prihod, smanjeni trosak i pobolj$ani pro-
fil rizika vode ka poboljSanom krajnjem rezultatu (Slika 3.).

2. 1. 1. Povecani prihodi

Povecani prihodi mogu se ostvariti na sljede¢e nacine:
« fokusom na srz poslovanja;
» optimalnom iskoristivoséu kapaciteta u mrezi;

» optimalnom kvalitetom usluge (ve¢om dostupno-
S$éu mreze).

2. 1. 2. Smanjeni troskovi

SMANJENT OPERATIVNI TROSKOVI

Ericsson implementira najbolje svjetske procese najboljih
praksi u svijetu te organizacijsku i operativnu infrastruktu-
ru koja osigurava najefikasnije i najefektivnije operacije.

EKONOMIJA RAZMJERA

Efekt ekonomije razmjera je prisutan jer Ericsson mozZe
upravljati s viSe mreza odjednom, $to rezultira s vise pret-
platnika i mreZnih elemenata odrzavanim po zaposleniku.

SINERGIJE

Sinergije se ostvaruju kroz optimizaciju lanca nabave. Po-
$to Ericsson ima pod svojom kontrolom ve¢i dio procesa
nabave, aktivnosti se mogu efikasnije odvijati te pojeftinju-
ju tranzicijski troskovi unutar lanca nabave.

2. 1. 3. Smanjeni kapitalni
izdaci (CAPEX)
OPTIMALNE INVESTICIJE

Usluga upravljanja operacijama uklju¢uje komponente
upravljanja kapacitetom, $to osigurava optimalnu iskoristi-
vost mrezZe (Slika 4.).

Ericsson upravlja operacijama prema najboljim svjetskim
procesima optimizacije mreZe koji ukljucuju sljedece:

e kontinuirano nadgledanje performansi mreze;

« prilagodbe i prosirenja mreze u malim i brzim
koracima prema planu;

¢ brzim prilagodbama planova prema realnoj situ-
aciji.

Ovaj nacin upravljanja kao rezultat daje manje neiskoriste-
nog kapaciteta, tj. manje investicija u mrezu.

Krajniji rezultat

Slika 3:
Pogodnosti
za kupce
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Capex

Preveliko investiranje

Optimalno

Izgubljeni prihodi

Vrijeme

Slika 4: Pogodnosti optimalnog investiranja

POPRATNA INFRASTRUKTURA NIJE POTREBNA

Usluga upravljanja operacijama implicira Ericssonovo vla-
snistvo nad infrastrukturom potrebnom za operacije koja
ukljucuje prostorije, upravljacke sustave, itd. Ova stavka
znacajno smanjuje kapitalne izdatke.

2. 1. 4. Poboljsani profil rizika
PREDVIDLJIV TROSAK OPERACIJA

Usluga upravljanja operacijama implicira predvidivi troSak
operacija od samog pocetka. Sa stabilnom financijskom sli-
kom operacija, uvelike je pobolj$ano poslovno planiranje.

MINIMIZIRANJE RIZIKA PROMJENA

Svi postojeci operatori kod uvodenja nove tehnologije tre-
baju brzo savladati tehnoloska znanja da bi ostvarili uspjeh,
a ujedno se brinuti o postojeéoj tehnologiji, tj. izvorima
prihoda. Bez obzira na razloge promjena u mreznoj okoli-
ni, promjenama treba upravljati bez ugrozavanja kvalite-

te usluge prema krajnjim korisnicima. Ericsson kao vodeéi
svjetski proizvodac opreme ¢e smanyjiti rizike u turbulen-
tnoj telekomunikacijskoj okolini.

2. 1. 5. Izvedba usluge

Usluga upravljanja operacijama je strukturirana na opti-
malan nacin tako da operatoru ostavlja maksimalnu strate-

$ku snagu i kontrolu. Ujedno operator uZiva sve pogodno-
sti smanjenog i predvidivog troska operacija i smanjenog
rizika implementacije novih tehnologija. Uz to operator ima
viSe vremena za fokusiranje na osnovno podrucje poslova-
nja.

Zbog tog je razloga usluga dizajnirana oko procesa koji se
mjere prema performansama iz perspektive krajnjih kori-
snika. Ericsson se obvezuje na razinu performansi za pro-
cese koji najbolje odgovaraju poslovnom modelu operatora.

Slika 5. pokazuje kako su funkcije operacija mreze i usluga
vezane s procesima u ponudi usluge upravljanja operacija-
ma.

2. 1. 6. Neovisnost o
proizvodacu opreme

Operator moZe odabrati razvijanje i implementaciju uslu-
ga i mreznih funkcija koriste¢i razne proizvodacée opreme.
Ericssonove usluge upravljanja operacijama neovisne su
o proizvodacu opreme. Na taj nacin operatori zadrzavaju
strate$ku kontrolu nad infrastrukturom, ujedno koriste¢i
pogodnosti usluga upravljanja.

Izvedba usluga upravljanja operacijama definirana je ugo-
vorenim razinama usluga. Razine usluga mjere se skupom
klju¢nih indikatora performansi koji predstavljaju cilj za

p-

\ N

||lr I|
Krajnji korisnici J
Poslovno okruZenje operatora
Razvoj Upravljanje Upravljanje
S J H J iuajn]l:'mJ >‘ Aktivnosti mjerene
performansama
odredene ugovorom o
nivou usluge
1 = a 1
Mreine i usluge ) i Uvodenje novihusluga 1+ | .
: - Predstudije o implementaciji novih usluga : — E\mos ; na ¥
: i dodatka postojecih rjesenja ! projektnoj osnovi
I - Implementacija novih usluga i rjedenja 1 |
- I'\ ‘\ _________________________ II o
Slika 5: Proces \ /

upravljanja operacijama -
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izvrsenje usluge, a ujedno su povezane s realnim perfor-
mansama mreZe. Slika 6. prikazuje procese s kraja na kraj
naspram krajnjih korisnika.

2.2. Odrzavanje i operativno
upravljanje na terenu

Za operatore koji se odluce izdvojiti odrZavanje na terenu
iz svog upravljanja i one koji ne planiraju razvijati vlasti-

tu organizaciju za terensko odrzavanje, Ericsson nudi Sirok
raspon usluga za mobilne, fiksne i podatkovne operatore u
okolini s vise isporuditelja.

Izdvajanje odrzavanja i operativno upravljanje na terenu
(Field Operations) je jednostavan put za operatore prema
kontroli i smanjenje troskova u operacijama te poboljsanju
kvalitete mrezZe.

Na Slici 7. je jednostavno prikazan model rada odrzavanja
na terenu.

Ericssonovo osoblje za rad na terenu radi po zahtjevima iz
centra za nadgledanje mreze (NOC — Network Operation
Centre ) ili/i zahtjevima administratora mreznih eleme-
nata, ovisno o modelu rada operatora, kako bi se osiguralo
troskovno najefikasnije i najkvalitetnije rjeSenje za izvrsa-
vanje terenskih aktivnosti.

Usluga odrzavanja i operativnoga upravljanja na terenu
moZe se kreirati od vise komponenti, a one su:

e Upravljanje radnim nalozima
(Work Order Management)

» Korektivno odrzavanje
(Corrective Maintenance)

Ponudena
kvaliteta usluge

Nadgledanje
i upravijanje

Kvaliteta usluge Lhay
mreZama i uslugama

Opt. iskoristenost ulaganja

Upravljanje
mreznim resursima

Zahtjevi krajnjih
korisnika

37

 Preventivno odrZavanje
(Preventive Maintenance)

e Planirano odrzavanje

(Planned Maintenance)

 Usluge implementacije

(Provisioning and Implementation Services)

e Usluge odrzavanja lokacija
(Site Facilities Maintenance)

e Upravljanje rezervnim dijelovima
(Spare Parts Handling)

« Upravljanje inventarom
(Inventory Management)

Upravljanje radnim nalozima je proces zaprimanja i rjesa-
vanja svih zahtjeva za uslugom, definiranih ugovorom, za
koju je dodjeljena kontakt osoba kao jedinstvena komuni-
kacijska toc¢ka (SPOC — Single Point of Contact ). Klju¢ne
znacajke ove komponente su efikasno upravljanje radnim
nalozima prema dogovorenoj razini usluge i brzo izvjeséi-
vanje o izvr$enim zadacima.

Korektivno odrzavanje se sastoji od akcija popravljanja gre-
$aka i vra¢anja funkcionalnosti na radnu razinu, iniciranih
od centra za nadgledanje mreZe unutar unaprijed dogovo-
renog vremena.

Preventivno odrZavanje Cine rutinske, unaprijed definirane
aktivnosti nad mreznim elementima koje je potrebno na-
praviti da bi se minimizirao broj gresaka na opremi.
Planirano odrZzavanje omoguéava popravljanje gresaka koje
su uocene prilikom preventivnog odrzavanja, a ne utje¢u na
razinu rada mreZe. Planiranjem takvih aktivnosti unapri-
jed, ostvaruje se minimalan utjecaj na mrezu, ali i trosko-
vno efikasno koristenje ljudstva za terensko odrzavanje.

Zahtjev krajnjih
korisnika

Omoguéavanje
i aktivacija Pravovremena
usjuga akli\.racija
Pravovremena pokrivenost

Slika 6: Procesi
upravljanja
operacijama s kraja
na kraj naspram
krajnjih korisnika

Plan Sirenja

mreze
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Izvjestaj o
zavrSenom
zadatku

Mreza

Usluge implementacije sadrze $irok raspon standardnih
implementacijskih usluga koje inicira centar za usluge:
aktivacija/deaktivacija usluga prema krajnjim korisnicima,
instalacija opreme za krajnje korisnike, kontrola pristupa
lokacijama, itd. Lista aktivnosti u ovom podrudju se defini-
ra prema Zeljama operatora.

Usluga odrzavanja lokacija pruza preventivno i korektivno
odrzavanje infrastrukture na lokacijama na terenu.
Upravljanje rezervnim dijelovima osigurava upravlja-

nje i odrzavanje rezervnih dijelova potrebnih za odrzava-
nje mreZe te dostavu svih dijelova potrebnih za korektivno
odrzavanje na lokacije na terenu.

Upravljanje inventarom (opcionalno) omogucuje potpuno
upravljanje inventarom mrezne opreme prema stanju mre-
Ze.

Glavni motiv operatora za koriStenje usluge odrZavanja i
operativnoga upravljanja na terenu je smanjenje operativnih
troskova.

Sumirano, Ericsson pruZa jedinstveni kontakt za rjeSavanje
svih zahtjeva operatora na bazi 24/7. Koriste¢i najnovije alate
za upravljanje resursima na terenu i najbolje svjetske procese,
Ericsson osigurava efikasno upravljanje radnim nalozima, $to
na kraju rezultira viSom razinom usluge uz smanjenje troska.

Izvjes¢ivanje o realizaciji pojedinih radnih naloga kao i cje-
lokupno izvjeséivanje o trendovima tijekom duzeg perioda je
sastavni dio usluge.

Ericsson Nikola Tesla Revija19/2006/1

Slika 7: Model rada
odrzavanja na
terenu

Ericsson terensko
odrZavanje

2.3. Pomo¢ u odrZavanju

Usluga pomo¢i u odrZavanju je namijenjena operatorima koji
imaju privremeni manjak osoblja za odrzavanje sa specifi-
¢nim znanjima u operativnom dijelu svoje organizacije

Ona se koristi za osiguranje kvalitetnih operacija na novim
aplikacijama i sustavima kada operator implementira nove
sustave te kada prosiruje ili mijenja svoju mrezu. Ericsson
pruza resurse za pomo¢ na razlicitim razinama operacija, od
obavljanja svakodnevnih zadataka nadgledanja do upravlja-
nja mrezom. Zajedno s operatorom Ericsson definira razinu i
trajanje podrske koja je potrebna za odrzavanje kontinuira-
nih operacija. Ericssonovo osoblje radi u skladu s procesima,
procedurama i smjernicama rada organizacije operatora ko-
risteci alate i sustave operatora. Njihovim radom upravlja
operator te oni operatoru podnose izvjestaje o svom radu.
Pomo¢ u odrzavanju je odredena brojem ljudi i periodom
trajanja.

3. Realizacija usluge
upravljanja operacijama

3.1. Poslovni proces

izdvajanja

Ericsson je razvio proces kojim definira put uslugama upra-
vljanja od pocetka do kraja. Rije¢ je o poslovnom procesu
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izdvajanja (OBP - Outsourcing Business Process). Naziv
implicira izdvajanje upravljanja mreZom od strane opera-
tora i prepustanje toga posla ponuditelju usluge. Kako je
svaki proces izdvajanja zahtjevan posao koji ukljucuje vise
entiteta sa strane i operatora i ponuditelja usluge, Ericsson
je razvio proces koji obuhvaca cijeli projekt izdvajanja. Na
Slici 8. su prikazane faze procesa i njihov slijed.

Svaka faza je opisana dokumentima i procedurama, a
Ericsson zajedno s operatorom, kada operator odludi ra-
zmotriti opciju usluge upravljanja, poéinje proces postavlja-
nja zajednickih poslovnih temelja. U svu dokumentaciju i
sve analize koje ¢e Ericsson prolaziti od samog pocetka je

Pisr'no Prijedlog Ugovor
namjere ugovora
B ... Postavljanje Studija Dubinsko
. Kvalifikacija . N n T L
. : zajednickih izvodljivosti i snimanje i
poslovnih ’ ; ; .
L poslovnih razvoj pregovori
prilika " .
temelja prijedloga Ugovora

ukljucen i operator. Cijeli proces od prve faze do faze opera-
cija potpuno se prilagodava svakom operatoru u ovisnosti o
njegovom poslovnom modelu, obliku organizacije i motivi-
ma za izdvajanje operacija. Na Slict 13. prikazani su razliciti
motivi i sadrZaji usluga operatora koji koriste Ericssonove
usluge upravljanja. Valja uoc¢iti razlike u poslovnim moti-
vima i u sadrZaju usluga, $to naglasava potrebu za zajedni-
¢kim i temeljitim pristupom operatora i ponuditelja cijelom
procesu od pocetka do kraja.

Izvedba usluge upravljanja operacijama se o¢ituje po tro-
skovnoj efektivnosti i kvaliteti rada mrezZe. Za uspjeh u
izvedbi ovih usluga potrebni su dobro razvijeni radni pro-
cesi, njihova brza implementacija i vrhunski stru¢njaci.

Prema analizama koje je Ericsson napravio na svjetskom
trzistu usluga medu poznatim savjetnickim kompanijama,
kupcima je za odabir pruzatelja usluge osim financijskih
faktora najvaznije povjerenje u pruzatelja usluga upravlja-
nja mrezom, a ono se iskazuje mahom prema kompanijama
koje imaju na lokalnom trzistu snaznu reputaciju. Razloga
za to je viSe, a ponajprije su to lokalna prisutnost s kvalite-
tnim zaposlenicima, dobro razvijeni odnosi, kulturoloske
sli¢nosti i poslovna uspjesnost kompanije pruzatelja usluge.

3.2. Utemeljenje, operacije i
prijenos

Usluga utemeljenja, poc¢etka rada i prijenosa operativnih
procesa (EOT - Establish, Operate and Transfer) je nami-
jenjena operatorima koji pokrecu svoj rad ili koji ulaze u

novu tehnolosku domenu (Slika 9.). Usluga se sastoji od tri
faze: faze utemeljenja sustava, faze pocetka rada i faze pri-
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jenosa operativnih procesa. Konceptualno, ovo je dio uslu-
ge upravljanja operacijama, a razlikuje se po tome $to ima
fazu stvaranja organizacije i fazu prijenosa operativnih
procesa na organizaciju operatora. Karakteristi¢na je po
tome $to operatoru na pocetku rada nisu potrebni resursi
za odrZavanje i upravljanje mreze, Sto smanjuje inicijalne
troskove postavljanja organizacije, a pruza brz pocetak ope-
racija mreZe i usluga. U kasnijoj fazi rada, operator se moze
odluditi na postavljanje vlastite organizacije za upravljanje
iodrzavanje mreZe, a tada usluga iz faze operacija prelazi u
fazu prijenosa znanja i procesa. Duljina trajanja faze opera-
cija ovisi o zahtjevima operatora.

Slika 8: Poslovni proces

izdvajanja
Operacije
Priprema Tranzicija
tranzicije
Zavrsetak
tranzicije

4. Poslovni sustavi

Kada se govori o uslugama upravljanja poslovnim sustavi-
ma, namece se pitanje $to su one zapravo i jesu li jednake
onima koje se nude operatorima. Razlike postoje, a one se
najvise odrazavaju u ¢injenici da je komunikacijska infra-
struktura poslovnim korisnicima alat za podrsku poslova-
nja dok je operatorima infrastruktura na kojoj temelje svoje
poslovanje. Imajuéi to u vidu, a takoder i odnos veli¢ina ko-
munikacijskih sustava operatora i poslovnih korisnika, po-
slovni korisnici najcesce traze od ponuditelja usluge sma-
njenje cijene komunikacijskih troskova po zaposleniku te
mogucénost tehnoloskog osuvremenjivanja. Postoji mnogo
nacdina definiranja usluga upravljanja poslovnim sustavi-
ma jer ih poslovnim korisnicima nude i proizvodaci opre-
me i neovisni pruzatelji telekomunikacijskih usluga. Erics-
sonove usluge upravljanja poslovnim sustavima sastoje se
od upravljanja operacijama i upravljanja kapacitetom (Slika
10.).

Cilj usluga upravljanja poslovnim sustavima je smanjiti
ukupan trosak vlasnistva (TCO - Total Cost of Ownership),
Slika 11. Za svakoga korisnika poslovnih sustava usluga je
posebno kreirana kako bi obuhvatila sve specifi¢nosti po-
stoje¢ih komunikacijskih rjesenja i ponudila rjesenja za bu-
duce potrebe, slijedeci poslovni model kompanije.

Usluge upravljanja poslovnim sustavima zajednicki defini-
raju korisnik i pruzatelj usluge. One mogu ukljucivati upra-
vljanje kapacitetom, upravljanje operacijama, upravljanje
promjenama u mrezi, pomo¢ krajnjim korisnicima, tehni-
¢ku podrsku i edukaciju krajnjih korisnika, itd. Ericssonov
pristup uslugama upravljanja poslovnim sustavima obu-
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Pocetak rada Odluka o Pocetak prijenosa Prijenos EOT zavrsen
mreze prijenosu znanja odgovornosti

‘ Broj operatorovog
osoblja
Osoblje operatora
A g
Broj Ericssonovog
osoblja . . ...
Ericssonovi stru¢njaci
Vrijemer
Utemeljenje Pocetak rada Prijenos znanja Prijenos odgovorngsti

Slika 9: Razvoj organizacije tijekom izvedbe EOT usluge

hvaca funkcionalnosti, ugovor o razini usluge i resurse za
pruZanje usluge dajuéi kupcu moguénost ugovaranja traze-
nih usluga kada to Zele i kad poslovna analiza pokaze da je
to isplativo.

U kontekstu usluga upravljanja poslovnim sustavima, se-
gment poslovnih sustava ¢ini Sirok raspon tehnologija, ure-
daja i usluga koje ukljucuju i fiksne i mobilne komunikacije.

Slika 10: Podrucje
usluga upravljanja
za poslovne sustave

Dugoro¢ni ugovori
za uslugu

Ukupno ukljucuje:
-Temeljnu mrezu
-Pristupnu mrezu
-Poslovnu mrezu
Okruzenje s vise
isporucitelja
Mogu¢ prihvat
zaposlenika

Medu njima su:

e osobni digitalni asistenti
(PDA - Personal Digital Assistant);

e mobilni telefoni;

e Zi¢ani i bezi¢ni pristup osobnih rac¢unala;
e usluge na PBX i IP PBX centralama;

e poslovne zone;

e mogucnost spajanja od kuée;

Ericsson Nikola Tesla Revija19/2006/1

Operacije

¢ moguénost spajanja iz hotela i s puta;

e prijenos govora putem internetskoga protokola
(VoIP — Voice over Inetnet Protocol);

e usluge u virtualnoj privatnoj mrezi
(VPN - Virtual Private Network);

e slanje poruka (glasovne, podatkovne,
tekstualne);

Ericsson

Usluge upravijanja mrezom

Kapacitet
Dostaviti potreban
mrezni kapacitet gdje
i kad je potrebno

Hosting

Svi aspekti gradenja i
operacije mreze

FIeksiI_)_iIno tegracija, najam,
financijsko upravljanje i podrska
rjeSenje

e integracija podatkovnih usluga.

Sve nabrojano moze biti ukljuc¢eno u usluge upravljanja po-
slovnim sustavima. Generalno gledajuéi, da bi se ostvarila
najveéa usteda, poslovni korisnik bi trebao predati na upra-
vljanje pruzatelju usluga sve svoje komunikacijske potrebe i
resurse. Pruzatelj usluga obavlja operacije, upravljanje, in-
tegraciju i koordinaciju unutar kombiniranoga fiksno-mo-
bilnog okruZenja s vise isporucitelja i na taj nacin, koristeci
ujedno i efekt ekonomije razmjera, osigurava znatno manje
konacne troskove komunikacija.
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Slika 11: Smanjenje ukupnog troska viasnistva

Prvi korak u procesu realizacije usluge upravljanja poslo-
vnim sustavom je izrada uvodne studije u kojoj ¢e Ericsson
napraviti analizu postojeéeg stanja troska komunikacija,
predloziti moguce scenarije za buduénost, iskazati okvirne
potencijale za ustede, predloziti potrebne investicije te pre-
doditi nefinancijske pogodnosti. Nakon toga, poslovni ko-
risnici imaju jasnu sliku moguéih scenarija potkrijepljenu
financijskim aspektima. Zajednicko definiranje ugovora i
razrada faze tranzicije su koraci koji prethode operacijama.

Na Slici 12. prikazan je model izvedbe usluga upravljanja po-

Maniji
ukupni
troSak

vlasnistva

Financijska

rjesenja

slovnim sustavom koji primjenjuje Ericsson za kupca s opre-
mom na vise lokacija. Centralna tocka je Ericssonov ope-
rativni centar koji nadgleda mreZu te osigurava nesmetano
funkcioniranje usluga. Voditelj realizacije usluge brine se o
razini usluge te je dodijeljen kao kontakt osoba kupcu za sve
zahtjeve. Ericsson ima kontrolu nad svim procesima od kva-
litete i nesmetanog rada komunikacijskog sustava, odnosa s
podugovaracima do isporuke usluge krajnjim korisnicima.

Ugovori o pruzanju usluga upravljanja poslovnim sustavom
poticat ¢e dijeljenje rizika i mogu imati atraktivne planove za

Kupac

Oprema

< ....... + Oprema

‘...} Oprema

Lokacija 1 | Lokacija 2
1
1

| Lokacija n
1

.

v v

v

Centar za podrsku korisnika

Slika 12 : Model izvedbe

: Ericssonov operativni

usluge upravljanja za
poslovne korisnike

: centar

CENTAR ZA
NADGLEDANJE
MREZE

Voditelj
realizacije

usluge

‘

PODACI & GOVOR
ADMINISTRATORI

Ericsson podrska

Ostali proizvodaci / podrska
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E jovni mofivi
Smanjenje troSka, upraviianie
u fokusu,

Kyditetamreze

Varijecije radnog
opteretenia, kyalitsta
Upravljanje i posiovenje

u fokusu

Brzinarazyoja usluga,

podjdarizia
Smanjenje troSa

Smanjenje troSka, varijacija
radnog optereenja

Promiena dobavijatia

b

Tarifiranje | Brigao
korisnicima

Slika 13: Poslovni motivi i sadrzaj usluga kod operatora koji su implementirali Ericssonove

usluge upravljanja mrezom

poboljsanje novéanog toka koji se mogu nuditi prema shemi
placanja po korisniku, odnosno, prikljucku, bez ikakvih do-
datnih troskova. Na taj nacin, poslovni korisnik je svoje tro-
Skove komunikacija ograniéio i unaprijed definirao za svako
radno mjesto.

Usluge upravljanja poslovnim sustavom, ugovorene u cijelo-
sti, prema poslovnim korisnicima imaju ¢etiri osnovna cilja:

o pruziti dostupnost svugdje, i za fiksne i
za mobilne korisnike;

« pruziti fleksibilnost u sluéaju prosirenja ili
ugovaranja novih funkcionalnosti za fiksne i mobil-
ne korisnike;

¢ postici ustede za korisnike;
« povecati poslovnu ué¢inkovitost

e implementirati prakti¢ne i izvrsive funkcije
kontrole troska za korisnike.

Gotovo sve moderne usluge upravljanja u segmentu poslo-

vnih korisnika sastoje se od neke fiksne ili mobilne funkei-
onalnosti, iako mogu biti i samo ogranicene na funkcional-
nosti fiksne mreZe.

Tipi¢na podrucja pobolj$anja koja se mogu ostvariti pri-
mjenom usluga upravljanja u poslovnim sustavima velikih
organizacija obuhvacaju unaprjedenja operativnog upra-
vljanja, implementiranih procesa i pripadajuéih sucelja,
prilagodenu konfiguraciju telekomunikacijske infrastru-
kture s postoje¢im ili unaprjedenim razinama kvalitete,
efikasno koristenje ljudskih potencijala, unaprjedenje pla-

Ericsson Nikola Tesla Revija19/2006/1

na razvoja telekomunikacijske infrastrukture te ostale se-
gmenta ovisne o specificnim karakteristikama kompanije.

5. Iskustva iz postojecih
projekata usluga upravljanja
mrezom

Ericsson je svjetski lider u podruéju usluga upravljanja
mrezom. Uz 10-godi$nje iskustvo, Ericsson je od 2002. go-
dine sluzbeno objavio preko 100 ugovora posredstvom ko-
jih trenutacno posluZuje preko 65 milijuna krajnjih korisni-
ka (to ne ukljucuje korisnike hosting usluga).

Ericsson pruZza usluge upravljanja neovisno o proizvodacu
mreZne opreme, $to najbolje pokazuje lista ugovora za pru-
Zanje usluga upravljanja na mobilnim i fiksnim mrezama u
okruzenju s vise isporucitelja telekomunikacijske opreme.

U slucaju kada Ericsson brine o upravljanju operacija-

ma mreze, tipiéne ustede koje se mogu postié¢i na operati-
vnim tro§kovima su otprilike 20%. Poveéanje operativne
efikasnosti i pobolj$anja performansi telekomunikacijskih
mreZa postignuto je primjenom ekonomije razmjera, kva-
litetnije iskoristivosti resursa, potrebne ekspertize i imple-
mentacije najboljih svjetskih procesa.

Brojni primjeri iz Ericssonove prakse (H3G - Italija, Auna
- Spanjolska, Telfort - Nizozemska, Brasil Telecom - Bra-
zil, Amena - Spanjolska, Orange FT - Svicarska, 3 - Velika
Britanija, Vodafone - Nizozemska, Bharti - Indija, Western
Wireless - SAD, itd.) iz dana u dan potvrduju navedene
¢injenice, dok poveéani interes operatora i velikih poslo-
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vnih kompanija za stupanje u podruéje usluga upravljanje
mreZzom dodatno afirmiraju Ericssonov status pouzdanog
partnera i svjetskog lidera u podrudcju usluga upravljanja
mreZzom. Na Slici 13. su prikazani poslovni motivi operato-
ra Sirom svijeta za stupanje u podrucje usluga upravljanja
mrezom. Ovisno o trzistu i modelu poslovanja, motivi se
razlikuju te time definiraju i obujam i ciljeve usluge.

6. Zakljucak

Cilj usluga upravljanja mreZom je pomoéi operatorima i
poslovnim korisnicima u smanjenju i kontroli troskova te
smanjenju ukupnih troskova vlasnistva njihovih mreza.
One pomazu povecati profitabilnost te pridonose stjecanju
kompetitivne prednosti na trzistu. Kroz razli¢ite poslovne
modele i rjeSenja usluga, Ericsson ne samo da pomaze sma-
njiti troskove vec i dijeli rizik poslovanja s operatorom.

Kao lider u industriji, Ericsson ima moguénost i snagu
upravljati mrezama operatora u okruZenju s vi$e isporuci-
telja, osiguravajuéi istodobno visoku kvalitetu, a to potvr-
duju i svi dosadasnji ugovori.

S lokalnim resursima i snagama, kompanija Ericsson Niko-
la Tesla, kao najveci dobavlja¢ telekomunikacijskih rjese-
nja u regiji ima kapacitet i veliki potencijal za ostvarivanje
usluga upravljanja mreZom na lokalnom i regionalnom trzi-
§tu za operatore i poslovne korisnike.

Upravljanje operacijama, koje su detaljnije razmatrane i
opisane u ¢lanku, pruZaju troskovno efikasne operacije,
predvidljive performanse rada mreze te omogucuju bo-

lju usredotocenost na aktivnosti koje generiraju prihode.
Ericsson ima razvijene modele i procese koji opisuju usluge
upravljanja mrezom te iskustvo u primjeni.

Operatori i poslovni korisnici koji razmisljaju o uslugama
upravljanja mreZom nisu ogranic¢eni na jedan model i jedan
pristup realizacije usluge, ve¢ im se nudi moguénost potpu-
no prilagodene usluge njihovom modelu poslovanja.

Kada se govori o uslugama upravljanja, klju¢na rijec je po-
vjerenje, jer ono odreduje i utjece na dug i kvalitetan odnos
izmedu pruzatelja usluge i kupca.
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7. Popis kratica

EOT - Establish, Operate and Transfer
OBP - Outsourcing Business Process
NOC - Network Operation Centre
SPOC - Single Point of Contact

OPEX - Operational Expenditures

CAPEX - Capital Expenditures

TCO - Total Cost of Ownership
VPN - Virtual Private Network
PDA - Personal Digital Assistant
VoIP - Voice over Internet Protocol
PBX - Personal Branch Exchange
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