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IT架构规划工作总体概述

第一阶段：
现状分析与发展思路制定

第二阶段：
详细IT规划设计和实施方案制定

第三阶段：
专题研究

业务能力需
求

电信行业
发展趋势

IT系统及
管理现状

IT管控
体系架构

电信行业
最佳实践

数据规划专
题

3G业务支撑
专题

企业决策支
撑专题

IT集成架构

IT系统
体系架构

来自一线反
映的问题与
需求

来自领导层
的期望

问题及差距
分析

IT战略与发
展目标

IT技术标准
及规范体系

IT数据架构

实施指导原
则

实施路线图

速赢方案

项目计划及
预算

管理体制的
调整

规划指导原
则

本阶段的工作重点在于IT总体规划以及建设规划，同时开展专题研究的工作。在设计过
程中参考行业最佳实践(如eTOM, SID等)，以及大量的国内外设计和实施案例。

与省分信息化部
在北京、山东进
行了两次深入的

研讨

与总部相关业务
部门多次研讨，
涵盖了所有细节

问题

每一个部分都有
省分专家全程深
度参与研讨和实
际工作

专题规划与主体
规划同步进行
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如何让本次规划在中国联通起到应有的作用

世界各地运营商做了那么多成功的IT战略规划,为什么在国内没有充分起到应有的作用？

• 缺少从企业战略层面研究业务与IT的协调发展问题

• 市场的压力和竞争的激烈导致信息化建设变形，影响了信息化建设自身的规律

• 中国联通要想不跟在对手后面，必须适度领先，在建设中要下大决心迎头赶上

• 我们的IT规划是专为联通而设计，在营帐已经省集中的情况下是科学并且可行的

信息化部门（建设方）

• “就IT谈IT”，与业务发展脱钩

• 规划和管理力度不够

业务部门（需求方）

• “处处应急”，缺乏前瞻

• 忽视IT发展的自身规律
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本次IT规划的特点

• ERP：强化企业资源计划，梳理优化管理流程
• 面向管理的DSS系统：企业高层数据分析能力，目标定位更加明确
• 企业协同提高综合办公能力，固化执行流程

面向管理支撑

具体表现特点

• 合作伙伴关系管理PRM：3G价值链的管理、B2B模式的支持
• SDP：为3G业务做好架构上的准备，并明确了CRM、BILLING与SDP之间的接
口

• 综合计费帐务：提供融合计费和实时计费的功能

面向3G支撑

• 打破业务条块分割，所有系统面向综合业务，提高综合解决方案的支撑能力
• 其中明确提出集成定单管理的概念，用于支持综合业务的定单处理
• 跨专业的综合告警、故障、综合服务质量及性能管理、综合资源管理，对综合运
维进行有效的支撑

面向综合业务支撑

• CRM：统一客户视图、接触和感受；售前、售中、售后全面支持；支持综合业
务、集团客户、异地业务的受理；完整的产品生命周期管理

• 面向市场的经营分析系统，加强客户洞察能力
• 运营支撑系统OSS引入服务保障理念，面向客户的运维

以客户中心的IT架构

• 从联通的整体IT支撑角度出发进行规划，减少部门职责变动引起的IT架构变化
• 业务、运维、管理全面支持：BSS、OSS、MSS构成完整的IT架构蓝图:
• 以EAI为核心的IT系统集成架构，保证流程畅通、数据共享
• 总部、省分两级部署：IT支撑的全程全网理念

企业级完整的IT蓝图
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中国联通业务流程框架规划蓝图

• 为IT架构的设计提供依据，并且
有助于对IT架构的理解；

• 基于业务流程框架设计的系统架
构比较稳定，受业务以及部门变
动影响较小；

• 系统架构设计具有前瞻性，并可
以容易的集成国外套装软件；

• 可以作为IT部门与业务部门沟通
的工具，帮助缓解IT与业务脱节
的问题；

• 规范制定阶段需要参考业务流程
框架编写业务及功能规范；

规划业务流程框架目的在于：

• 参考ACS流程模型，细化到第三
层活动的描述

• 子流程间交互关系

• 流程框架与功能架构之间的映射

业务流程框架规划内容：
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中国联通IT能力蓝图

中国联通IT能力蓝图中国联通IT能力蓝图

通用接入服务

客户交互管理 综合收费/催缴

统一客户管理

统一
计费

市
场/
销
售
支
持

业
务
控
制
和
执
行

服务交付管
理

网络资源管理

综合采集

综合
结算
处理

服务保障管
理

商业智
能

企业资
源
计划

OA／
知识管
理

收
入
保
障

合作伙伴关系管理

产品/服务管理

• IT系统能力框架是整个企业信息
化系统建设的基础，也是联结中
国联通业务需求和系统功能框架
的纽带；

• 明确总部具有管理、生产和枢纽
的功能，省分具有管理和生产的
能力；

• 总部为进行全网业务管理和业务
运营提供支撑和保障，实现全网
信息的交换和管理，同时也满足
当前增值业务的全国性生产单元
能力。

IT能力蓝图目的在于：

• 参考ACS能力模型，细化到第2
层，保证能力的规范性和完整性

• 以业务需求和驱动力作为输入，
明确总部和省分的IT能力对业务
支撑的程度

IT能力蓝图规划内容：
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联通IT目标整体架构

我们为联通信息化建设制定的原则是“两分两合” ，从而建立长期、持续的发展能力

前台和后台
功能相分离

分析型和操作型
功能相分离

业务流程整合

企业数据整合

•打通面向客户接触层，确保一致的客户体验
•根据系统性能要求，合理配置资源

•以分析、洞察为主导，带动开展“正确”的工作
•应用先进的工具和方法，提高营销精度

•建立“以客户为中心”的服务理念和模式
•理顺管理模式，提高工作的有效性和高效性

•加强对企业战略性数据资源的管理
•为建立深入的洞察力提供基础保障
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联通的企业信息系统体系架构

参考电信行业最佳实践和先进理念，结合中国联通的IT系统现状和实际能力，我们对联通未来的企业
信息化系统架构做出设计

客户关系管理类系统

分析型系统

企业应

用集成

企业内部门户

企业

决策
支持系

统

企业

协同

系统

企业

资源

计划

系统

计费结算类系统

专业综合网管类系统

资源管理系统

服务保障类系统服务开通类系统

企业外部门户

EAI

服务交付

平台
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联通的企业信息系统体系架构

参考电信行业最佳实践和先进理念，结合中国联通的IT系统现状和实际能力，我们对联通未来的企业
信息化系统架构做出设计
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总部和省分系统部署

总
部

省
分

客户关系管理
客户关系管理

综合采集
综合采集

综合结算
综合结算

经营分析
经营分析

综合计费帐务
综合计费帐务

合作伙伴管理
合作伙伴管理

企业外部门户
企业外部门户

客户关系管理
客户关系管理

综合采集
综合采集

综合结算
综合结算

经营分析
经营分析

合作伙伴管理
合作伙伴管理

企业外部门户
企业外部门户

综合服务质量
和性能管理

综合服务质量
和性能管理

服务开通管理
服务开通管理

综合故障单管理
综合故障单管理

集成定单管理
集成定单管理

网络规划与设计
网络规划与设计

综合告警监控
综合告警监控

综合生产调度
综合生产调度

综合资源管理
综合资源管理

SDP平台SDP平台

专业综合网管
专业综合网管 IT网管系统IT网管系统

网元设备/EMS网元设备/EMS

集成定单管理
集成定单管理

综合告警监控
综合告警监控

综合生产调度
综合生产调度

综合资源管理
综合资源管理

SDP平台SDP平台

专业综合网管
专业综合网管 IT网管系统IT网管系统

网元设备/EMS网元设备/EMS

图注： 表示只在总部或只在省分存在的系统

BSS系统 OSS系统

企业内部门户
企业内部门户

企业内部门户
企业内部门户

企业决策支持系统
企业决策支持系统

企业协同办公
企业协同办公

企业资源计划系统
企业资源计划系统

企业决策支持系统
企业决策支持系统

企业协同办公
企业协同办公

企业资源计划系统
企业资源计划系统

MSS系统
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联通的系统集成架构

总部省分纵向接口

总部系统横向接口 省份系统横向接口

规范企业应用系统之间的集成架构目的在于保证业务流程的完整及合理顺畅，以及保证企业数据的整合
并发挥其应有价值。

•利用总线式的集成架构减少接口复杂度，提高系统的灵活性和适应性。

•总部与省分的纵向接口采用同类系统接口的方式。

接口原则
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系统集成关系（1）

省分

总部

1

2

3

Ⅰ

Ⅱ

Ⅲ

A

B

C

• 客户基本信息
• 服务订单信息和订单处理信息
• 用户定制信息
• SLA信息和SLA监控信息
• 产品及服务目录信息
• 故障单信息和故障单处理信息
• 停开机工单信息及其处理信息
• 码号资源信息

• 营业收入信息

• 帐务实收、应收信息

• 各类业务资源信息和业务资源的销售收入信息

• SP结算、代理商佣金应付等信息
• 客户基本信息，SSO认证信息
• 经营分析数据和分析结果

• 网络资源信息和变更信息

• 网络运维信息

编号 集成关系

1

2

3
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系统集成关系（2）

• 涉及一干的工单信息及其处理信息
• 全国性SP的用户定制信息
• 全国性产品及服务目录信息
• 涉及一干的故障单信息和故障单处理信息

• 全国性SP的结算信息
• 国际网间结算信息
• 总部经营分析数据和分析结果

• 总部网络资源信息和变更信息

• 总部网络运维信息

编号 集成关系

Ⅰ

Ⅱ

Ⅲ

省分

总部

1

2

3

Ⅰ

Ⅱ

Ⅲ

A

B

C
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系统集成关系（3）

• 全国性集团大客户基本信息同步
• 全国性产品及服务目录信息同步
• 全国性业务的消费详单数据分发
• 国内、国际漫游和长途详单数据交换和摊分
• 全国性SP服务详单数据分发
• 经营分析报表、数据和分析结果上传

• 总部发起的一些工单调度或需要总部协调的工
单转发

• 各省上报网络性能数据

• 各省上报各专业重要网络告警数据，总部监控
重要告警的处理状态

• 总部统计各省IT资产状况以及配置变更情况
• 总部对全网IT系统关键指标进行监测

• 省分DSS信息上传
• ERP合并信息
• OA办公信息协同
• 企业门户目录信息同步

编号 集成关系

省分

总部

1

2

3

Ⅰ

Ⅱ

Ⅲ

A

B

C

A

B

C
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§ 业务流程管理

定义业务流程，管理数据在多个应用系统之间的传递流程。管
理数据传递的时序和路由以及异常处理。

§ 应用系统连接器

定义和应用系统连接的标准接口，发布应用系统生成的业务事
件和数据，并订阅应用系统所需的来自其他系统的业务事件和
数据。

§ 翻译和转换

定义转换规则，在应用系统专用数据、对象和通用的格式 - “共
享对象模型”之间进行翻译和转换，翻译和转换通过字段映射、
格式转换和合法性检查等完成。

§ 通讯中间件和消息传递

提供预定义的共享数据通用模型、支持数据在不同应用系统之
间的高性能传递（同步或异步方式）。

企业应用集成（EAI）

业务流程管理

应用系统连接器

翻译和转换

通讯中间件和消息传递

企业应用集成（EAI）建立在一组技术之上，它支持跨多个
应用系统的端到端的业务处理流程和数据集成，从而可以提
高企业信息系统对变革的响应速度和适应能力。
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+ =

现有的“点对点”的集成 EAI 架构 “快速”、“端到端”和 “集中接口”的
业务流程集成EAI 的主要好处

企业应用集成

连接器 连接器 连接器

连接器 连接器

计费与
帐务

网络管理

客户服务 外派工作任
务管理

服务配置
管理

企业应用集成（EAI）

业务流程管理

应用系统连接器

翻译和转换

通讯中间件和消息传递

计费与
帐务

网络管理

客户服务

外派工作任
务管理

配置管理

提高信息系统的灵活性和适应性

§ 新系统的加入或者老系统的淘汰/升级不会影响其他系统的接口
§ 减少接口数量，对一些常用的系统提供“即插即用式”的应用系统连接器组件
§ 业务流程变化时可以通过对模型和元数据进行修改实现，基本不需要修改应用系统代码
增强客户交互能力

§ 具有完全集成的、实时或准实时的业务协同能力
§ 能够提供跨越多个分离系统的端到端的业务流程
§ 通过共享的流程和基础设施集成所有的客户渠道
减少应用系统集成所需的时间和费用

§ 提供预定义的应用系统连接器和可视化的开发工具
§ 提高业务流程和组件的复用性

EAI 创造一个标准环境，在这个环境中数据以所有应用系统
都可以理解的、一致的格式传递，从而可以提供“快
速”、“端到端”、“集中接口”的业务流程集成。
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主帐号

服务帐号 计费帐号

数据:
•服务地点
•联系人
•帐务地址
•支付信
息

计费帐号

数据:
• 联系人
• 帐务地址
• 支付信息

数据:
• 服务地点
• 联系人

客户级

帐务级服务级

客户服务帐号结构(示意) 帐务系统帐号结构(示意)

计费帐号

计费
帐号域

主帐号

数据:
• 服务地点
• 联系人
• 帐务地址
•支付信息

计费帐号

客户
帐号域

数据:
• 服务地点
• 联系人
• 帐务地址
•支付信息

业务数据转换

帐
务
系
统

客
户
服
务
系
统

驱动器 转换器 发布器 订阅器 转换器 驱动器

驱动器 转换器 订阅器 发布器 转换器 驱动器

客户服务系统驱动
器生成向帐务系统
传递帐号的事件，
并生成帐号数据

目标连接器收到
业务事件和帐号
数据

事件被转换成帐
务系统事件，帐
号数据被转换成
帐务系统帐号结
构

根据收到的事件和
帐号数据激活相应
的API进行处理

事件被转换成共
享的业务事件，
客户服务帐号结
构被转换成共享
的帐号结构

业务事件和转换
后的帐号数据被
发布到相应的通
信渠道

帐务系统驱动器生
成向客户服务系统
传递帐号的事件，
并生成帐号数据

事件被转换成共
享的业务事件，
帐务系统帐号结
构被转换成共享
帐号结构

业务事件和转换
后的帐号数据被
发布到相应的通
信渠道

目标连接器收到
业务事件和帐号
数据

事件被转换成客
户服务系统事
件，帐号数据被
转换成客户服务
系统帐号结构

根据收到的事件和
帐号数据激活相应
的API进行处理

通信基础架构

渠道架构

共享对象模型

流程自动化

EAI

利用EAI提供的功能可以快速实现应用系统之间的集成，如
建立客户服务系统和帐务系统之间的接口，实现两个系统之
间业务数据的转换。
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这个图描述了
从客户发出请
求、创建定
单、开通服
务，直到更新
计费与帐务系
统的过程。

客户服务

网元

¶
请求新服务

¶
请求新服务

·服务定单数据被传送
到企业应用集成
（EAI）

配置、资源管
理和服务开通

¸
流程自动化模型确定下一步应
向配置管理系统发送定单

¹
可以自动完成的任务
信息被发送到网元

º 任务状态
（成功、失败、处理中等）

定单状态细节被送往
流程自动化模型»

¼
定单信息被送往计
费与帐务系统

½
定单信息被接受

计费与帐
务系统

Web自助
服务

客户电话

¾
更新客服系统中定
单状态信息

企业应用集成

定单管理

通过EAI解决方案可以实现自动完成典型的电信业务流程，
如服务开通流程。
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EAI

发布器

驱动器

转换器

订阅器

驱动器

转换器

驱动器

发布器

转换器

驱动器

订阅器

转换器

渠道架构共享对象模型

流程自动化

驱动器

发布器

转换器

驱动器

订阅器

转换器

驱动器

发布器

转换器

驱动器

订阅器

转换器

发布器

驱动器

转换器

订阅器

驱动器

转换器

1. 客户服务系统发出一个“请求新服务”事件以及相关
的服务定单数据。

2. 这个事件和数据被进行转换(基于共享对象模型)并
发布出去。

3. “请求新服务”事件的订阅器 – 配置系统收到这个
事件和相关的定单数据。

4. 事件和数据被转换成配置系统可以理解的格式。

5. 在应用系统完成配置工作后（成功或者失败），
发出一个“配置完成”事件，以及定单状态数据。

6. 事件和数据基于共享对象模型进行转换并发布出
去。

7. 如果定单状态是成功，那么这个事件的订阅者 –
计费与帐务系统收到这个事件和数据。

8. 事件和数据被转换成计费与帐务系统能够理解的
格式。

9. 计费和帐务系统把帐号和相关服务加到数据库中
之后，发出一个“定单接受”事件

10.这个事件被转换格式并发布出去。

11.“定单接受”事件的订阅器 – 客户服务系统收到这
个事件。

12.事件被转换成客户服务系统理解的格式并更新客
户数据库。

¶

·

¹º

»

½
¾

¿

ò11

ò12

网络管理配置管理

计费与帐
务

客户服务 外派工作任务
管理

通信基础架构
¼
¸

示例的服务配置流程是通过内置的EAI组件自动协调的，协
调是由共享对象模型、流程自动化和渠道架构控制的。
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议程

一、IT架构规划总体概述
二、业务流程框架及IT能力蓝图
三、目标系统架构
四、集成架构
五、数据架构
六、基础架构
七、总体实施演进
八、规范体系框架
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规范体系的根本－“统一的数据规划”

业务目标

提高业务数据的一致性

通过业务数据一致性的提

高增强全国性业务、跨省、

跨专业业务的协调能力

生产型系统
提升系统

扩展性和灵活性

提升联通运营单元系统的

扩展性和灵活性，为大区乃

至全国系统的版本集中提供可能

分析型系统
支持企业级

数据仓库的实现

统一数据规划是未来企业级

数据仓库实现的前提，企业级数据

仓库能够更有效的支撑企业分析与决策

数据管控

确保数据的准确性

数据生命周期的有效管控保证数据准确和可追踪，支持内控，降低上市公司披露风险

数据共享
统一的数据模型是数据共享
的前提。用统一的数据
模型和管控机制整合
现有数据源，打破
信息孤岛，实现
数据共享
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现象

q 缺乏统一客户视图，客户体验不一致；

q 分析型系统受生产型系统的影响过大；

q 三套报表不一致；

q 综合营帐对全业务支撑具有局限性；

q 。。。。

Custom
Prod X

Marketing Analysis

Internal Help Desk M

Internal Help Desk 1
DB MDB1 …

Billing

Finance / GL

Contact Management

Fulfill. Systems – Prod 1

Unique Data 
Model

(bought SFA 
solution)

Enterprise Solutions

- Illustrative -

Cust. Support Desk N

Cust.Support Desk 1

DB NDB1 …

Order Entry – Prod 1

Product 1
Custom or Purchased 

and Modified

Data Model

Service Req. – Prod X

Order Entry – Prod X
Product X

Custom or Purchased 
and Modified
Data Model

Service Req. – Prod X

Unique Data 
Model
(3rd Party)

Fulfill. Systems – Prod 1

Unique Data 
Model(s)
Purchased 
Solution(s) 

Fulfill. Systems – Shared

…

Custom
Proc X

Risk Analysis

Custom
Prod X

Reporting

Custom
Prod X

Profitability Analysis

Custom
Prod 1

Custom
Prod 1

Custom
Prod 1 

Custom
Prod 1

…

…

…

…

Customer
Data 

Channel(s)

Supplier
Data 

Channel(s)

Custom
Prod X

Marketing Analysis

Internal Help Desk M

Internal Help Desk 1
DB MDB1 …

Billing

Finance / GL

Contact Management

Fulfill. Systems – Prod 1

Unique Data 
Model

(bought SFA 
solution)

Enterprise Solutions

- Illustrative -

Cust. Support Desk N

Cust.Support Desk 1

DB NDB1 …

Order Entry – Prod 1

Product 1
Custom or Purchased 

and Modified

Data Model

Service Req. – Prod X

Order Entry – Prod X
Product X

Custom or Purchased 
and Modified
Data Model

Service Req. – Prod X

Unique Data 
Model
(3rd Party)

Fulfill. Systems – Prod 1

Unique Data 
Model(s)
Purchased 
Solution(s) 

Fulfill. Systems – Shared

…

Custom
Proc X

Risk Analysis

Custom
Prod X

Reporting

Custom
Prod X

Profitability Analysis

Custom
Prod 1

Custom
Prod 1

Custom
Prod 1 

Custom
Prod 1

…

…

…

…

Customer
Data 

Channel(s)

Supplier
Data 

Channel(s)

根源

q数据架构不规范；

q数据定义不明确；

q数据分布不合理；

q数据权限不清晰；

q数据模型不一致；

q数据实施与管控不规范。

不规范的数据架构

统一的数据规划势在必行

解决方案

q数据架构规划

q数据分类规划

q数据分布规划

q数据CRUD模型

q数据模型规划

q数据管控规划

我们的数据规划体系

数据管控规划

数

据

模

型

规

划

数

据C
R

U
D

 

规

划

数

据

分

布

规

划

数据架构规划

数

据

分

类
规

划

数据管控规划

数

据

模

型

规

划

数

据C
R

U
D

 

规

划

数

据

分

布

规

划

数据架构规划

数

据

分

类
规

划

分散、不一致的客户信息
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数据CRUD

数据模型

数据分布

客户

客户

客户订单

客户异常帐务
处理

个人客户资料

企业客户资料

基本客户信息

客户关系

客户文档资料

客户问题

客户费用与
优惠

客户交互

客户评估与
统计

客户服务

客户帐务

数据分类

统一客户资料

数据规划体系举例

规范

技术

流

程

组

织

数据质量

数据安全 数据支撑

数据标准 数据使用

数据管控
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统一的数据模型是规范体系的根本，它是企业各应用系统
沟通的公共语言，是增强全国性业务、跨省业务、跨专业
业务的协调能力的基础

产
品
设
计
市场营销

客
户
定
购

计费缴费

中国联通企业级概念数据模型

业务组合

设计资费

产品定位

产品评估

营销计划 营销执行 销售活动

设立三户客户购买

定单生成/
分解

工单生成/
分解

服务开通

资源配置生成帐单客户缴费 使用计费

合作伙伴
评估

合作伙伴
结算

后
台
开
通

合作伙伴
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数据模型的落地－统一数据模型的推进方式

统一数据模型推进应与BSS系统的演进同步进行，推进方式与系统现状、对数据的要求及演进路线相关

§ 基本不涉及数据模型采集

§ 需求不急迫结算

计费

新建系统可能采用套装软件及自主开发二种形式

§ 套装软件：统一数据规划参照了国际的最佳实践，与国际主
流套装 软件的数据模型的一致性可以达到很高的程度

§ 自主开发：遵照联通需求，按照统一数据规划进行开发，模
型完全相同

PRM

OSS综合

企业门户

企业协同

经营分析系统有旧系统

§ 系统建设分多种情况，但基本原则与上相同CRM

有旧系统

§ 分析型数据对生产型数据有依赖型

§ 按照分析系统的演进方案已经实现统一数据规划
DSS无旧系统分析系统

（企业级数据仓库

实现的前提）

无旧系统

是否有
旧系统

§ ERP不在数据规划的范围之内

§ 企业系统和企业门户基本不涉及数据模型

ERP

生产系统

（提高业务数据

的一致性,

提升系统扩展

性和灵活性）

实现统一数据规划的难易分析系统名称系统分类
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议程

一、IT架构规划总体概述
二、业务流程框架及IT能力蓝图
三、目标系统架构
四、集成架构
五、数据架构
六、基础架构
七、总体实施演进
八、规范体系框架
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系统容灾考虑

低

高 低

RPO

RTO

wCRM
w综合采集系统
w综合计费系统
w集成订单管理系统

1

wDSS
w经营分析系统
w企业内部门户

4w企业外部门户
w企业协同办公
w服务开通系统
w IT网管系统

3

w综合结算系统
• PRM
• ERP
• 服务保障类系统
w综合资源管理系统

2
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议程

一、IT架构规划总体概述
二、业务流程框架及IT能力蓝图
三、目标系统架构
四、集成架构
五、数据架构
六、基础架构
七、总体实施演进
八、规范体系框架
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1. 精细化营销服务

4. 支撑综合运营

2. 高效企业决策

6. 支撑3G业务

5.实现收入保障

3. 固化管理流程

提升6项业务能力

核心系统、保障体系与业务能力之间的关系

7.  综合运营支撑系统

8.  SDP平台

6.  企业协同办公系统

5.  ERP系统

4.  DSS系统

3.  经营分析系统

2.  综合计费帐务系统

1.  客户关系管理系统

建设8个核心系统

信息化建设必须遵从其自身的规律，必须明确建设次序，是新建还是改造；经过我们对联通业务、系统
、能力的了解，与IT和业务部门的充分沟通，建议以BSS工程为主线首先开展建设，因为联通重点的业
务问题就在客户服务这个领域

业
务
流
程
体
系

IT
管
控
体
系

规
范
标
准
体
系

遵从3套保障体系
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我们建议信息化工作分三个阶段展开以支持业务的发展

客户挽留

提高利润

有益的收入增长

p 一致化客户体验
p 整合交互渠道
p 建立和完善客户积
分计划

p 提供客户自助服务
p 建立客户洞察能力

实现信息系统对企业的支撑和价值创造

p 降低客户渠道成本
p 提高资源利用率
p 提升营销有效性
p 提供决策依据
p 加强管理规范化

p 开发新业务增长点
p 加强提供综合服务的能力

2006 2007 2008
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总体实施方针

分省分批推进

各项系统实施采取分省市分批的策略推
进，第一批省分固化核心版本，后续省
分推广实施。

战略伙伴优先

新系统建设直接选择战略合作伙伴；旧
系统更新优先考虑战略合作伙伴。

新建改造并重

系统新建与升级改造并重，有效保护投
资。

目标过渡并行

目标系统和过渡系统并行，有效协调统
筹规划和急用先行的矛盾。

总体实施方针

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


中国联通与埃森哲商业机密 第 36页

中国联通核心系统建设

目标都是美好的，如何实现就体现了对运营商系统现状、建设能力、业务发展速度规划的把握

中国联通的信息化建设应该重点突出，在第一个阶段重点在不影响业务发展运营的前提下做好核心建设

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

IT系统网管

IT系统网管

ITNM规范 IT网管一期

IT网管一期

IT网管一期

综合生产调度系统 综合生产调度一期 综合生产调度二期

服务交付平台一期

综合资源管理一期 综合资源管理二期

综合资源管理一期

网络规划与设计一期

综合生产调度一期

综合资源管理系统 综合资源管理一期

服务交付平台一期

综合告警监控二期

SLA/PM 一期

综合资源管理二期

综合故障管理一期

综合告警监控二期

综合告警监控二期

第二
批实

施省

集成定单管理系统

综合告警监控系统 综合告警监控系统一期

综合服务质量及性能管理系统

综合故障单管理系统

服务开通系统

服务交付平台

NP 规范 

综合告警监控系统一期

第一

批实
施省

集成定单管理系统

综合告警监控系统

综合服务质量及性能管理系统

综合资源管理系统

服务交付平台

综合故障管理系统

SLA/PM 一期

集成定单管理一期

综合生产调度系统

服务开通系统

SDP 规范

综合生产调度系统

综合资源管理系统

OD 规范 综合生产调度一期

集成定单管理一期

综合生产调度二期

服务交付平台一期

综合资源管理二期

总部

网络规划与设计

TT 规范综合故障单管理系统

NIM 规范

IOM 规范集成定单管理系统

IT系统网管

综合告警监控系统一期

服务交付平台

AD 规范综合告警监控系统

综合服务质量及性能管理系统

综合生产调度二期

SLA/PM 规范

                         时间
        系统（功能）                  

2006年 2007年 2008年

集成定单管理一期

服务开通系统一期

服务开通系统一期

综合故障管理一期
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业务的平滑演进和现有系统投资的保护

N/A目前对综合采集功能需求并不迫切，对原有各采集系统有效使用，并添
加部分格式转换和统一管理功能，可以满足大部分的业务需求，因此建
议以现有系统为基础向目标系统过渡，保留硬件、系统/工具/应用软件

综合采集系统

N/A在原有联机指令系统上升级改造，配合IOM的实
施实现服务开通功能，原有系统/工具/应用软件
全部保留

原有硬件全部保留服务开通管理系统
(原联机指令部分)

N/A当前结算系统基本满足功能要求，因此建议以现有系统为基础向目标系
统升级改造，保留硬件、系统/工具/应用软件

综合结算系统

已有数据通过数据迁
移进入新的DW中

以现有系统为基础向目标系统过渡，保留硬件、系统/工具/应用软件；
鉴于当前大部分省分未建DW，经营分析系统建设以数据集市技术为主，
因此建议联通建设DW，经营分析使用的数据集市改由DW提供支持

经营分析系统

与CRM进行数据集成以现有系统为基础向目标系统过渡，保留硬件、系统/工具/应用软件综合计费帐务系统

原呼叫中心积累的客
户数据迁移到新的
CRM系统中，并完成
数据清洗整合

由CRM替代与客户接触相关
的呼叫中心桌面应用，保留
原客服系统与客户关联较少
的应用功能，如知识库等

视具体情况复用系
统软件，保留数据
库、CTI等工具软
件

保留原客服系统所有
硬件，包括排队机、
IVR、录音设备、CTI
等

CRM系统

(原客服系统部分)

数据系统/工具软件 应用软件硬件系统

总体原则：对中国联通的已有系统投资的保护，应和业务需求时间有机结合：在保证系统稳定性的基础
上尽量加快进度；除非业务急需，应该遵照一定的建设顺序进行；系统的演进是一个渐进的过程，原有
的系统会在1-3年内继续发挥很大的作用
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议程

一、IT架构规划总体概述
二、业务流程框架及IT能力蓝图
三、目标系统架构
四、集成架构
五、数据架构
六、基础架构
七、总体实施演进
八、规范体系框架
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IT系统总体规范框架

为什么需要一个高标准高质量的规范？

规范应该要本地的集成商和联通公司的IT及业务部门人员主要完成，关键在于指导和管理

否则容易被厂商主导,改头换面,偏离正道,纠偏会更多的投资和间,对业务造成更大的影响
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集成规范

BSS OSS MSS

实施规范
CRM
实施规范

综合计费
帐务系统
实施规范

经营分析
系统
实施规范

IOM
实施规范

DSS
实施规范

数据模型
规范

CRM
数据模型
规范

综合计费
帐务系统
数据模型
规范

经营分析
系统
数据模型
规范

IOM
数据模型
规范

DSS
数据模型
规范

技术规范
CRM
技术规范

综合计费
帐务系统
技术规范

经营分析
系统
技术规范

IOM
技术规范

DSS
技术规范

需求及
业务规范

CRM
需求及
业务规范

综合计费
帐务系统
需求及
业务规范

经营分析
系统
需求及
业务规范

IOM
需求及
业务规范

DSS
需求及
业务规范

CRM
规范

综合计费
帐务系统
规范

经营分析

系统规范

IOM
规范

DSS
规范

IT系统集成规范（第一期）——CRM、综合计费帐务系统、经营分析系统、IOM和DSS系统

规范一期所涉及的范围
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