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АНОТАЦІЯ
У статті розглянуті основні типи діаграм, що використову-

ються Unified Modeling Language (UML), та обґрунтовано, які з 
них можуть бути використані для моделювання бізнес-процесів 
підприємств сфери зв’язку та інформатизації на прикладі опе-
раторів мобільного зв’язку. Розроблено практичні рекомендації 
до використання UML-діаграм, зокрема діаграми класів (Class 
Diagram), діаграми варіантів використання (Use Сase Diagram) 
та діаграми діяльності (Activity Diagram) для моделювання біз-
нес-процесів, спрямованих на підвищення задоволеності спо-
живачів мобільного зв’язку якістю послуг та обслуговування.
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вана мова моделювання UML, підприємства сфери зв’язку та 
інформатизації, оператор мобільного зв’язку, діаграма класів, 
діаграма варіантів використання, діаграма діяльності.

АННОТАЦИЯ
В статье рассмотрены основные типы диаграмм, 

используемых Unified Modeling Language (UML), и обоснова-
но, какие из них могут быть применены для моделирования 
бизнес-процессов предприятий сферы связи и информатиза-
ции на примере операторов мобильной связи. Разработаны 
практические рекомендации к использованию UML-диаграмм, 
в частности диаграммы классов (Class Diagram), диаграммы 
вариантов использования (Use Сase Diagram), диаграммы де-
ятельности (Activity Diagram) для моделирования бизнес-про-
цессов, направленных на повышение удовлетворенности по-
требителей мобильной связи качеством услуг и обслуживания. 

Ключевые слова: моделирование бизнес-процессов, 
унифицированный язык моделирования UML, предприятия 
сферы связи и информатизации, оператор мобильной связи, 
диаграмма классов, диаграмма вариантов использования, ди-
аграмма деятельности.

ANNOTATION
The paper discusses the main types of Unified Modeling 

Language (UML) diagrams and the substantiation of use them 
in business process modeling at the enterprises of the sphere 
of communication and Informatization, for example for mobile 
phone operators. Authors gave practical recommendations for 
using UML-diagrams, such as Class Diagram, Use Сase Diagram 
and Activity Diagram for modeling business processes aimed at 
improved quality and customer service.

Keywords: business process modeling, unified modeling 
language UML, organizations in the sphere of communication and 
informatization, mobile phone operator, Class Diagram, Use Сase 
Diagram, Activity Diagram.

Постановка проблеми. Моделювання бізнес-
процесів є найсучаснішим і найбільш потуж-

ним інструментом для удосконалення діяльнос-
ті складних підприємств, організацій та систем, 
до яких належать, зокрема, підприємства сфе-
ри зв’язку та інформатизації.

Модель бізнес-процесів дозволяє зрозуміти 
усю суть підприємства та процесів, які в ньо-
му відбуваються, суттєво спрощує прийняття 
рішень в питаннях реорганізації бізнесу, роз-
робленні, впровадженні та сертифікації різних 
систем управління, зокрема систем управління 
якістю відповідно до вимог стандартів ISO серії 
9000, дозволяє виявити слабкі й сильні місця 
і, головне, дає можливість ефективно усунути 
недоліки.

Нині основним ринковим арбітром є клієнт, 
передусім в інфраструктурному секторі еконо-
міки, де послуги з порушенням якісних харак-
теристик завжди доходять до споживачів. Саме 
задоволення потреб споживачів вважають своєю 
першочерговою місією більшість підприємств 
сфери зв’язку та інформатизації. Вирішення 
проблеми моделювання бізнес-процесів даних 
підприємств є сьогодні надзвичайно актуаль-
ним тому, що надає можливість підвищення 
задоволеності споживачів якістю послуг та об-
слуговування у контексті постійно зростаючих 
вимог споживачів та жорстких ринкових умов.

Аналіз досліджень і публікацій. Загальні 
засади процесного підходу до управління під-
приємствами та організаціями описані у робо-
тах таких авторів, як Е. Демінг, В.Г. Єліферов, 
В.В. Рєпін, А. Шеєр [1-3] та ін.

Питання моделювання бізнес-процесів все-
бічно розглянуто у  роботах зарубіжних й ві-
тчизняних авторів, таких як Г. Буч, Дж. Рам-
бо, А.  Джекобсон, Дж.  Шмуллер, Е.  Всякіх, 
Е.  Сидоренко, Д.  Кулябов, А.  Королькова, 
Г. Калянов [4-8].

Проблематика моделювання бізнес-проце-
сів в сфері зв’язку та інформатизації висвітле-
на у  роботах таких авторів як К.П.  Аветісян 
[9], М.О.  Боков [10], І.А.  Кораблінова [11], 
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О.В.  Корзаченко [12], Н.В.  Нурмагомедова 
[13], В.К. Чаадаєв [14] та ін. Цими науковця-
ми проведено низку важливих теоретичних і 
прикладних досліджень, присвячених тематиці 
моделювання бізнес-процесів. Але, незважаючи 
на досить широку наукову розробленість даної 
проблематики, у дослідженнях наведених авто-
рів не висвітлено проблему вибору та застосу-
вання діаграм, що забезпечують саму методо-
логію моделювання, зокрема Unified Modeling 
Language (далі – UML).

Формування цілей статті (постановка за-
вдання). Метою статті є визначення та об-
ґрунтування вибору основних типів діаграм, 
які можуть бути застосовані для моделюван-
ня бізнес-процесів підприємств сфери зв’язку 
та інформатизації із використанням Unified 
Modeling Language з розробкою практичних ре-
комендацій на прикладі операторів мобільного 
зв’язку.

Викладення основного матеріалу досліджен-
ня. Відповідно до досліджень авторів [3-8], 
у  переважній більшості для моделювання біз-
нес-процесів використовуються такі методоло-
гії, як: IDEF, BPMN, ARIS та Unified Modeling 
Language. У  ході узагальнення переваг та не-
доліків даних методологій нами вважається за 
доцільне для застосування при моделюванні 
бізнес-процесів саме підприємств сфери зв’язку 
та інформатизації використовувати уніфіковану 
мову UML через низку переваг, що вона забез-
печує, а саме:

-	 відображає об’єктно-орієнтований підхід;
-	 дозволяє описати систему практично з усіх 

можливих точок зору, а також описати різні ас-
пекти поведінки системи;

-	 дозволяє уводити власні текстові та гра-
фічні стереотипи, що сприяє її застосуванню 
у різних сферах діяльності;

-	 дозволяє визначити ефективність і надій-
ність процесу, що дуже важливо для усунення 
тих недоліків у  роботі підприємств, які нега-
тивно впливають на лояльність клієнтів;

-	 через графічну наочність діаграм, UML 
можна використовувати для навчання персо-
налу, знайомства з оргструктурою підприєм-
ства та безпосередніми посадовими обов’язками 
співробітників;

-	 дозволяє виявити та знищити «вузькі» 
місця виробництва та уникнути дублювання 
функцій.

Unified Modeling Language  – уніфікована 
мова моделювання, яка являє собою загаль-
ноцільову мову візуального моделювання, що 
розроблена для специфікації, візуалізації, про-
ектування і документування компонентів про-
грамного забезпечення, бізнес-процесів тощо 
[4, с. 72].

Створення мови UML є результатом спіль-
ної роботи Г. Буча (G. Booch), Д. Рамбо 
(J.  Rumbaugh) та І. Якобсона (I. Jacobson) 
[5, с. 8].

UML у  різних версіях використувувалась 
для моделювання і документування різних 
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Рис. 1. Класифікація діаграм UML
Джерело: складено авторами відповідно до даних [4-6; 14]
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бізнес-процесів. У 2005 році версія UML 1.4.2 
була прийнята в якості міжнародного стандарту 
ISO/IEC 19501:2005 «Information technology – 
Open Distributed Processing – Unified Modeling 
Language (UML) Version 1.4.2», відповідно яко-
го процес послідовної декомпозиції об’єктно-
орієнтованого аналізу і проектування, за 
використання мови UML, отримав назву раціо-
нальний уніфікований процес (Rational Unified 
Process, RUР) [15].

RUP передбачає послідовне розбиття аналізу 
та проектування на окремі етапи з побудовою 
відповідних канонічних діаграм моделі систе-
ми. За допомогою цих графічних конструкцій 
фіксуються усі уявлення про модель складної 
системи.

Розроблений такий порядок етапів побудови 
моделі [4, с. 75]:

1) логічні представлення статичної моделі 
структури системи;

2) логічні представлення моделі поведінки;
3) фізичні представлення моделі системи.
У рамках методології UML всі уявлення про 

модель складної системи фіксуються у вигляді 

спеціальних графічних конструкцій – діаграм. 
Види діаграм, визначені в термінах UML, зо-
бражені на рисунку 1.

Для UML-діаграм існують три основні типи 
візуальних позначень:

-	 зв’язки, які позначаються різноманітними 
лінями на площині;

-	 текст, що міститься в межах окремих гео-
метричних фігур;

-	 графічні символи, які відображаються по-
близу візуальних елементів діаграм [5, с. 20].

Процес побудови окремих типів діаграм має 
свої особливості, які тісно пов’язані з семанти-
кою елементів цих діаграм. Основні графічні 
елементи представлені в керівництві користува-
ча мови UML, розробленому Г. Бучем, Д. Рам-
бо, А. Джекобсоном [5].

Через наявність низки причин, що виклика-
ють сьогодні незадоволеність у споживачів якіс-
тю послуг та обслуговування підприємствами 
сфери зв’язку та інформатизації, застосування 
UML-діаграм при моделюванні бізнес-процесів 
даних підприємств є вкрай важливим, тому що 
дозволить знайти й усунути недоліки, які впли-

вають на роботу підприємств та, відпо-
відно, лояльність клієнтів.

Розглянемо побудову UML-діаграм 
на прикладі вирішення проблеми під-
вищення задоволеності споживачів 
якістю послуг та обслуговування опе-
раторів мобільного зв’язку як таких, 
що розвиваються сьогодні на ринку по-
слуг зв’язку та інформатизації Украї-
ни найбільш динамічно.

Відповідно до даних Національної 
комісії, що здійснює державне регулю-
вання у сфері зв’язку та інформатиза-
ції України (далі – НКРЗІ), основними 
причинами незадоволеності спожива-
чів (абонентів) роботою операторів мо-
більного зв’язку є [16]: 

-	 зняття коштів з рахунків абонен-
тів мобільного зв’язку, яке є безпід-
ставним або проведене з порушенням з 
боку операторів, у разі надання опера-
тором абоненту додаткових послуг, які 
абонент не замовляв;

-	 порушення оператором права 
абонента на вільний доступ до послуг 
і права на вибір тарифного плану, без-
підставне скорочення переліку послуг 
або припинення послуг, вимкнення 
кінцевого обладнання абонента;

-	 надання послуг мобільного 
зв’язку і доступу до мережі Інтернет з 
показниками якості, які не відповіда-
ють належному рівню;

-	 ненадання операторами вичерп-
ної інформації про зміну умов надання 
послуг мобільного зв’язку, які були ра-
ніше замовлені абонентом;

-	 розповсюдження спаму.
Для усунення операторами вище-
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Рис. 2. Діаграма класів оператора мобільного зв’язку
Джерело: складено авторами
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перелічених причин ми вважаємо за доцільне 
здійснити моделювання основних бізнес-проце-
сів із застосуванням комплексу діаграм UML, 
що забезпечить підвищення задоволеності спо-
живачів якістю послуг та обслуговування.

Побудова діаграми класів (Class Diagram), 
діаграми варіантів використання (Use Сase 
Diagram) і діаграми діяльності (Activity 
Diagram) дозволить отримати у  простій для 
сприйняття формі інформацію про загальну 
структуру управління оператором мобільно-
го зв’язку. З’явиться можливість визначити 
функціональні вимоги до інформаційної систе-
ми з боку різних груп споживачів і розробити 
алгоритм діяльності та взаємодії структурних 
підрозділів та споживачів (абонентів) для запо-
бігання порушенню їхніх прав.

На рисунку 2 (діаграма класів (Class 
Diagram)) відображена у  загальному вигляді 
організаційна структура оператора мобільного 
зв’язку та визначені повноваження, які делего-
вані структурним підрозділам, тобто розробле-
на статична структура моделі.

На діаграмі класів присутній суперклас 
«Президент компанії» та пов’язані з ним кла-
си, що носять назви посад директорів функ-
ціональних підрозділів та назви відділів, які 
входять до їх складу. Також на діаграмі відо-
бражено зв’язок між суперкласами і класами 
як «частини» і «цілого». Цей зв’язок настіль-
ки сильний, що при знищенні суперкласу 
(«цілого») знищені будуть і класи («части-
на»). Така форма зв’язку має назву композит-
ної асоціації і позначається прямою лінією із 

- варіант використання

Умовні позначення:

- «актор», діюча особа - простий потік 

Вибір варіанту використання системи

Абонент Менеджер по 
роботі з 

клієнтами

Усі існуючі 
тарифні плани

Технічна 
підтримка

Стан рахунку, знижки, 
бонуси

Діючий тарифний 
план

Отримання 
інформації про 

абонента

Перегляд нових 
заявок

Умови підключення до певного 
тарифного плану чи надання 

додаткової послуги

Власник бізнес-
процесу 

(керівник)

Контроль якості 
роботи менеджерів

Отримання статистичної 
інформації

Облік робочого 
часу 

Інженер відділу 
технічної 
підтримки

Оновлення баз даних

Апаратний ремонт 
мережі

Інсталяція, оновлення, 
налаштування ПЗ

Рис. 3. Діаграма варіантів використання інформаційної системи підприємства
Джерело: складено авторами
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зафарбованим ромбом на кінці з боку класу-
«цілого».

Наступним кроком має бути створення 
діаграми варіантів використання (Use Сase 
Diagram). На діаграмі (див. рис. 3) представ-
лено схему взаємодії з системою з точки зору 
абонента, працівника (менеджера по роботі з 
клієнтами), інженера технічної підтримки та 
керівника структурного підрозділу.

На діаграмі варіантів використання (Use 
Сase Diagram) відображені функціональні ви-
моги абонента до системи, а саме:

-	 отримання інформації про стан рахунку, 
знижки, бонуси;

-	 отримання інформації про задіяний на да-
ний момент тарифний план;

-	 отримання інформації про усі існуючі та-
рифні плани;

-	 отримання інформації про умови підклю-
чення до певного тарифного плану або надання 
додаткової послуги для конкретного абонента;

-	 отримання консультацій, технічної під-
тримки.

З токи зору працівника (менеджера по роботі 
з клієнтами) на діаграмі мають визначаються 
запити до системи з приводу:

-	 отримання інформації про абонента;
-	 отримання інформації про усі існуючі та-

рифні плани;
-	 отримання інформації про умови підклю-

чення до певного тарифного плану або надання 
додаткової послуги для різних груп абонентів;

-	 надання технічної під-
тримки користувачеві;

-	 перегляд нових за-
явок.

З точки зору відділу тех-
нічної підтримки система 
використовується для:

-	 інсталяцій, оновлен-
ня, налаштування програм-
ного забезпечення;

-	 оновлення баз даних;
-	 апаратного ремонту 

мережі.
З точки зору керівни-

цтва система необхідна для:
-	 отримання статистич-

ної інформації;
-	 контролю якості робо-

ти менеджерів (операторів);
-	 обліку робочого часу 

співробітників.
Наступним кроком є роз-

робка діаграми діяльності 
(Activity Diagram). На ри-
сунку 4 зображено діаграму 
діяльності при повідомлен-
ні абонентів про проведен-
ня профілактичних робіт 
з тимчасовим вимкненням 
абонентського обладнання. 
З  діаграми видно, що при 
реалізації цього бізнес-про-
цесу задіяні технічний від-
діл і відділ по роботі з клі-
єнтами. 

Перехід потоку керуван-
ня зображено пунктирною 
стрілкою і об’єктом «Пові-
домлення». Якщо у процесі 
надання інформації або ре-
алізації послуги братимуть 
участь суміжні підрозділи 
(наприклад, при наданні 
послуг підключення до ка-
бельної мережі Інтернет або 
ремонту лінії), перехід про-
цесу управління також має 

Повідомлення
(відправлене)

Передати повідомлення до 
відділу по роботі з клієнтами

Повідомлення
(передане)

Повідомити абонентів за 
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Повідомлення
(відправлене)

Зареєструвати
повідомлення

Прийняти рішення про 
проведення профілактичних 

робіт з відключенням 
абонентського обладнання

Відключити абонентське обладнання

Провести профілактичні роботи

Повідомити про завершення 
робіт і увімкнення 

абонентського обладнання

Технічний відділ Відділ  по роботі з 
клієнтами

Абоненти

Повідомлення
(роботи завершені)

Зареєструвати повідомлення

Повідомити абонентів SMS

Повідомлення
(відправлене)

Тестувати
Повідомлення

(передане)

Рис. 4. Діаграма діяльності «Повідомлення абонентів про зміни»
Джерело: складено авторами
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бути продемонстрований на діаграмі діяльності.
Початок процесу  – це прийняття техніч-

ним відділом рішення по необхідність прове-
дення профілактичних робіт з тимчасовим ви-
мкненням абонентського обладнання, далі про 
це рішення повідомляється відділ по роботі з 
клієнтами, працівники якого реєструють по-
відомлення і здійснюють sms-інформування 
абонентів. Після того як виконано сповіщення 
абонентів, технічний відділ приступає до про-
ведення робіт. Про завершення робіт знову-та-
ки має бути проінформований відділ по роботі з 
клієнтами, який у свою чергу інформує абонен-
тів про закінчення робіт. Завершальний крок 
бізнес-процесу  – тестування після увімкнення 
обладнання.

Аналогічно розробленій діаграмі діяльності 
на рисунку 4 можна створити діаграми і для 
реалізації інших бізнес-процесів, наприклад 
процес прийому, обробки замовлення, вибору 
тарифного плану або надання інформації про 
зміну умов надання певних послуг, процесу на-
дання послуги.

Головним елементом, на який потрібно звер-
нути увагу на розробленій діаграмі діяльності, 
є об’єкт «Повідомлення», застосування якого 
буде сприяти підвищенню лояльності абонен-
тів, тоді як відсутність у бізнес-процесі ланки 
інформування абонентів про тимчасові або дов-
готривалі зміни призводить до зниження ло-
яльності абонентів, появи у них претензій щодо 
прихованих платежів, відсутності права вільно-
го доступу до послуг, безпідставного скорочен-
ня переліку послуг або припинення їх надання.

Висновки та перспективи подальших до-
сліджень. Виходячи з проведених досліджень 
можна зробити висновок, що низку діаграм 
уніфікованої мови моделювання UML може 
бути успішно використано для моделювання 
бізнес-процесів підприємств сфери зв’язку та 
інформатизації. Розроблені у роботі практичні 
рекомендації щодо використання UML-діаграм 
для моделювання основних бізнес-процесів на 
прикладі операторів мобільного зв’язку дозво-
лять усунути незадоволеність абонентів від ро-
боти операторів та сприятимуть підвищенню 
задоволеності споживачів якістю послуг та об-
слуговування. Організаційна структура підпри-
ємства зображена у  вигляді діаграми класів, 
діаграма варіантів використання відображає 
функціональні вимоги до інформаційної сис-
теми підприємства з точки зору різних груп 
споживачів  – абонентів, менеджерів по роботі 
з клієнтами, працівників технічного відділу та 
керівництва компанії. Розроблена діаграма ді-
яльності є легкозмінюваною основою для моде-
лювання інших бізнес-процесів, при реалізації 
яких задіяні декілька відділів та є необхідність 
введення інформування абонентів або праців-
ників. Саме виконання умови організації sms-
інформування абонентів дозволить запобігти 
виникненню в абонентів незадоволення роботою 
оператора і сприятиме збільшенню лояльності.

Перспективи подальших досліджень за да-
ною тематикою полягають у  дослідженні осо-
бливостей використання діаграми комунікації, 
діаграми розгортання і діаграми компонентів 
для здійснення комунікацій між різними гру-
пами розробників програмного забезпечення, 
для контролю роботи апаратних вузлів системи 
та контролю над роботою незалежних модулів 
програмного забезпечення.

Аналіз усіх можливих діаграм дозволить 
визначити, на яких етапах роботи процесу від-
буваються події, які призводять до незадоволе-
ності абонентів, у зоні чиєї відповідальності ле-
жать ці процеси, а головне – відкриється шлях 
для подальшої модернізації та оптимізації біз-
нес-процесів.
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