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Abstract: Firstly, the concept and the supporting range of management supported system for mobile opera-
tors are introduced, the challenges and opportunities of management support system are analyzed and sugges-
tions for management support system are given in this paper. Secondly, the basic content of Service-Oriented 
Architecture is briefly introduced and the solution of the next enterprise management support system for mo-
bile operators is put forward. Finally research conclusion on management supported system for mobile op-
erators is given. 
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【摘要】首先介绍了移动运营商管理支撑系统的概念、支撑范围等，分析了管理支撑系统面临的挑战
和机遇，提出了管理支撑系统建设的建议。其次简要介绍了 SOA 的基本内容，提出了移动运营商企业
下一代面向变化的管理支撑系统解决方案，最后给出移动运营商管理支撑系统解决方案的研究结论。 
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1．引言 

MSS（Management Supported System，管理支撑系

统）是电信运营企业为了迎合不断变化的市场和自身的

发展而创建的一种先进的管理平台。其承担着提供管理

信息、促进企业管理流程的自动化和重组、提供共享服

务和实现虚拟团队等重要任务。MSS 所支撑的范围与

eTOM 中的企业管理域相对应，包括为支撑企业所需的

所有非核心业务流程，内容涵盖确定公司战略和发展方

向、企业风险管理、审计管理、公众宣传与形象管理、

财务与资产管理、人力资源管理、知识与研发管理、股

东与外部关系管理、采购管理、企业绩效评估、政府政

策与法律等。电信企业管理支撑系统通过实现人与人的

协同，人与信息的协同实现职能管理人员对企业职能管

理的自动化；实现业务管理人员对业务的科学决策，合

理干预。 

2．管理支撑系统面临的挑战和机遇 

当前，经济的全球化发展和资源的全球化配置，

使得传统单纯依靠资本和劳动力的具有明显地域特征

的工业经济已经不能满足国际竞争的需要，企业开始

注重网络时代的信息和知识的获取与运用，依靠创新

的管理方式来提高核心竞争力。处在这样一个新的历

史时期，回顾和探讨相关经济发展阶段的企业管理理

论，分析和研究新形势下新型企业的形态和管理的主

要特征，对我国的电信运营商适应新的经济环境、改
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进组织管理、再造关键流程和创新管理模式、全面提

升企业管理能力具有重要的借鉴意义。 

在很多省公司，管理支撑系统建设长期不受重视，

还处于摸索阶段，管理支撑系统等同于统一信息平台

+MIS 系统+自建的小系统，存在着以下弊端。 

 管理支撑系统业务架构不清楚； 

 管理支撑系统的逻辑架构不科学，如大 OA

（Office Automation）现象严重，OA 和门户混为一谈； 

 MIS 系统没有能力成为核心系统，主要问题是主

数据结构隐晦，系统接口暴露少，流程对接困难，操

作复杂等； 

 业务流程、管理流程支撑薄弱，基于管理视角的

数据分析几乎为空白； 

 决策层，管理层与管理支撑系统联系薄弱。 

 在很多省公司，OA 系统被无限扩大，破坏了管

理支撑系统的整体架构，给管理支撑系统的优化和发

展制造了巨大的障碍。 

目前的管理支撑系统建设往往是简单的需求驱

动，缺少规划和框架，导致流程割裂、功能竖井，小

系统众多。对目前的管理支撑系统（MSS）的现状进

行梳理和分析，我们不难看出传统的管理支撑系统的

开发模式正面临越来越大的挑战。从 IT 建设生命周期

管理视角来梳理，我们不难发现很多省管理支撑系统

建设、管理的组织建设、流程建设和规章制度建设都

存在可以进一步提升我们 IT 建设管控能力的短板。 

从公司完整的 IT 视角出发，管理支撑系统是公司

业务与公司管理的交互界面。但仍存在以下几个方面

问题： 

 集团和业界并不存在成熟的管理支撑系统的模

型；业务规范和数据模型不成熟、需求驱动； 

 管理支撑系统（MSS）的开发往往是短期行为,

需求变更频度非常高；成本核算困难； 

 管理支撑系统支离破碎，小的厂商众多，管理困

难，管理支撑系统并不是中国移动省公司能管理的系

统，而是各小厂商运营的系统，各小厂商运营的风险

也转嫁到中国移动省公司的身上； 

 BOSS 建设管理的昨天正是 MSS 建设管理的今

天，BOSS 建设管理的今天将是 MSS 建设管理的明天。 

3．管理支撑系统建设建议 

管理支撑系统建设需要长期战略，管理支撑系统

建设与公司业务发展需要紧密衔接。随着 3G 和全业

务竞争时代的到来，管理支撑系统的建设要着眼全局，

紧贴业务发展，利用高效地管理支撑来实现业务的高

效决策、开发和管理。面向 3G 和全业务竞争时代的

管理支撑系统（MSS）要努力向敏捷化、标准化和间

接化方向发展。 

管理支撑系统的建设还是应该以规划为先，规划

将涵盖“硬实力”和“软实力”两方面，即管理支撑

系统的 IT 架构支撑能力和 IT 管理支撑能力。管理支

撑系统的规划咨询通常沿用传统的咨询方法，通过访

谈和调研收集信息，借鉴管理支撑系统的相关模型，

参考相关的最佳实践，进行目标的设计。具体来讲，

管理支撑系统的规划咨询将从管理支撑系统的发展战

略出发，设计管理支撑系统的业务架构、逻辑架构、

管理架构，进行相应的规范的设计和项目群规划。管

理支撑系统规划咨询中，梳理和分析核心业务流程，

理清各应用系统的边界，是进行管理支撑系统业务架

构设计的基础，也是项目的难点之一。管理支撑系统

的规划咨询的调研包括管理支撑系统现状调研，公司

战略调研、管理支撑系统建设战略访谈、管理流程梳

理、用户体验期望调研等。管理支撑系统的规划咨询

将涵盖管理支撑系统的业务架构、逻辑架构、管理架

构、用户体验规范以及项目群规划。 

4. 面向服务的体系架构简介 

SOA（Service-Oriented Architecture，面向服务的

体系架构）的企业架构，从技术、开发、部署、管理

上简化了业务功能在 IT 系统中的实现和支持。随着企

业信息化发展，系统复杂度提高，数量增多，连通性

降低，开发效率降低，采用 SOA 架构将提升系统对跨

系统业务和管理的支撑，降低新需求的开发和维护成

本。SOA 的实施有一系列误区，被简单的符号化、产

品化、忽略了 SOA 是一个完整的从设计、建设、运营

一体化的概念。SOA 不仅仅是个技术概念，更是 IT

管理思路的变革，涉及到 IT 建设全生命周期的方方面

面，帮助 IT 部门优化自身的管理。 

SOA 对目前 IT 开发方式与管理方式带来的变

革： 

 软件开发将以组合式应用为主，强调重用与快速

组装。 

 系统设计将不再满足于实现业务需求，而是以实

现可重用的、高质量的服务为最终目标。 

 对系统的管理从平台层上升到服务层，把服务看

作企业的资产来综合管理。 

 建立公共服务系统的管理、维护责任机制。 
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 需要考虑公共服务系统的项目规划与开发、维

护、升级费用。 

 建立独立的协调组织加强各团队间的紧密合作、

有效沟通变得更加重要。 

SOA 的实施的环境包括开发环境、执行环境、运

维环境和组织结构。SOA 的实施涉及一系列的方法论

和工具：SOA 规划方法论、能力评估模型、成熟度模

型、BPM 模型、服务识别方法论、服务分析工具、参

考架构、实施方法论和管控框架。 

5. 面向 SOA 的 MSS 解决方案 

通过对以上几个方面的分析，我们不难发现 SOA

的实施将促进对管理支撑系统的规划、建设和运营。 

根据管理支撑系统的特点和 SOA 实施的方法论，

管理支撑系统的架构将从管理支撑系统所承载的业务

流程着手，演绎到 IT 架构。管理支撑系统承载的最主

要的业务就是管理流程，中国移动省公司通常都是以

流程为主导构建随需应变的运营环境。流程的定义一

向是费时费力又争议不断的事情，关键在于我们需要

达成对流程定义颗粒度的共识。端到端的跨部门的“大

流程”的支撑将是未来管理支撑系统的核心，管理支

撑系统主要围绕九大流程链进行构建。 

未来的管理支撑系统将更重视“整合”，通过界

面整合、流程整合和数据整合，实现企业管理的整合。

管理支撑系统将是以支撑战略规划、决策为纲，以满

足决策层决策、管理层管理为主要业务的 IT 系统。 

管理支撑系统总体设计思路： 

 以管理支撑关键业务链条和管理活动阶段理论 
 

 

Figure 1. Construction Thinking of MSS 

图 1. 管理支撑系统建设思路 

 

Figure 2. Integration Thinking of MSS 

图 2. 管理支撑系统整合 

 

 

Figure 3. Functional Structure Plan of MSS 

图 3. 管理支撑系统功能架构规划图 

 

 

Figure 4. Integrated MSS 

图 4. 整合的管理支撑系统 

 

作为参考设计维度。 

 以“由提升业务价值逐步向提升管理价值方向发

展”作为设计原则。 

因此，完整的管理支撑系统的架构应包含以下重 
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Figure 5. Principles and Methods of Integration 

图 5. 整合原则和方法分析 

 

要功能组件，即门户、流程引擎、规则引擎、非结构

化信息中心。通过构建管理支撑服务共享平台，整合

多个小系统，形成功能齐全的整合性的管理支撑系统。 

基于 SOA 架构，必然牵涉到已有管理支撑综合应

用的整合，整合需要从全局考虑，建议的整合的整体

原则和分析方法。如下图所示： 

6. 结论 

管理支撑系统的未来架构将从管理支撑系统所支

撑的业务出发，从用户体验出发进行系统设计，而不

是如目前简单地从应用需求、从系统角度进行设计。 

采用 SOA 架构的下一代管理支撑系统必将提升

系统对跨系统业务和管理的支撑，降低新需求的开发

和维护成本，拥有良好的行业变化感知能力、应对变

革的机制；能高效地通过管理团队的授权来快速应对

行业的变化；能通过完善的流程化管理、精细化管理

控制变化的风险，最终提升整个移动运营商的运营管

理水平。 
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