
Три
 

составных
 

части
 

процессного
 подхода: концепция, модель, 

платформа
 

автоматизации. 
Опыт

 
практической

 
реализации
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Методология
 

iBPM

Изначальные
 факторы/Стандарты

Определение
 

процесс
Показатели

 
эффективности

 

(KPI)

Разработка

 
модели

 

«как

 
должно

 

быть»

OSS 
продукты

Бизнес

 
цели

Эффективность

Имитационное

 

моделирование

eTOM

‘Как

 

есть’ 
модель

 
процессов

SID

Анализ

 
«дыр»

Существующие

 
процессы

 

и

 
методики

 
работы

Существу

 
ющие

 

OSS 
системы

Стандарты

Мониторинг
 

процессов

Мониторинг

 
процессов

Анализ
 

процессов
Анализ

 
процессов

Репозиторий
Бизнес

 

правила

Модель

 

процессов

OSS / NGOSS

Выполнение
 процессов

EAI

OSS

SOA

OSSOSS

Сервер

 

бизнес

 
процессов

Динамическое

 
управление

 
процессами

Менеджер

 

процессовМенеджер

 

бизнес
правил

Разработка

 

ПО

Преобразование

 
процесса

Выполняемый

 

процесс

Внедрение

 

и

 
проверка

Выполняемое

 
определение

 
процесса

2005 !
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Три составных части внедрения процессного
 подхода

Процессный
 

подход
 

=  управление
 

бизнес-процессами

Постановка

Проект

Анализ
 

исполнения
 

процессов
Изменения

 
процессов

Новые
 

процессы
 

и
 приоритеты

BPMS –
 Business 

Process 
Management

 System
 

–
исполнение

 
процессов

Case средства

Методологии,
отраслевые

 
стандарты,

лучшие
 

практики
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Уровни
 

зрелости
 

компании
 

с
 

точки
 зрения

 
процессного

 
подхода



 

Начальный

 

уровень

 

— процессы

 

выполняются

 

индивидуально

 

для

 

каждого

 

конкретного

 случая;


 

Уровень

 

повторяющихся

 

процессов

 

— процессы

 

становятся

 

повторяющимися

 

и

 организованы

 

таким

 

образом, чтобы

 

качество

 

услуг

 

стало

 

постоянного

 

уровня;


 

Уровень

 

документированных

 

процессов

 

— процессы

 

в

 

организации

 

документированы, 
стандартизованы

 

и

 

интегрированы;


 

Уровень

 

управляемых

 

процессов

 

— организация

 

оценивает

 

полученные

 

результаты

 

и

 использует

 

их

 

для

 

повышения

 

качества

 

предоставляемых

 

услуг.


 

Уровень

 

оптимизируемых

 

процессов

 

— организация

 

постоянно

 

оптимизирует

 

свои

 процессы

 

с

 

целью

 

повышения

 

качества

 

услуг

 

или

 

разработки

 

новой

 

технологии или

 сервисов.

1

2

3

4

5

Начальный

Повторяющийся

Документированный

Управляемый

Оптимизируемый
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Распределение
 

Заказчиков

http://www.rt.ru/
http://www.bi-telecom.ru/press/news/?news=392
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Концепция

Понимание
 

целей
 

внедрения
 

процессного
 подхода

 
и

 
планируемых

 
эффектов

 Затраты
 

и
 

отдача
 Варианты

 
внедрения

 Приоритеты
 Этапы

 
и

 
сроки

Способы
 

продвижения
 

в
 

компании:
 Стандарты

 
предприятия


 

Семинары, вовлечение
 

владельцев
 

и
 

участников
 процессов


 

Изучение
 

наработок
 

TM Forum, itSM 
Курсы

 
TM Forum

 
на

 
русском

 Решение
 

«eTOM по-русски»
 Модель

 
деятельности, как

 
база

 
знаний


 

Автоматизация
 

сквозных
 

процессов
 

–
 

демонстрация
 эффектов

 
от

 
внедрения

 
процессного

 
подхода
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Моделирование


 

Формализация
 

и
 

регламентация
 

процессов
 

«как
 

есть»
 («as is»)

 GAP анализ
 

(сравнение
 

с
 

эталоном
 

eTOM)
 Проектирование

 
«как

 
должно

 
быть»

 
(«to be»)

 Разработка
 

показателей
 

и
 

метрик
 

(BSC, BusMet)


 
Разработка

 
и

 
визуализация

 
взаимосвязи

 
процессов

 и
 

других
 

аспектов
 

деятельности
 

и
 

сущностей
 Единая

 
база

 
знаний

 
на

 
корпоративном

 
портале

Инструментарий
 

и
 

решения:

 Case средство
 

Casewise

 Case средство
 

Lombardi Blueprint (SaaS)

 Решение: Интерактивная
 

модель
 

деятельности

 Шаблоны: «модель
 

CRM», классификатор
 

и
 

т.п.
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Пример
 

верхнего
 

взгляда
 

на
 Модель

 
деятельности

 
компании

Методологии и стандарты TM Forum

Организационна
я структура

Стратегическая  
карта целей

Ключевые  
показатели  
эффективности  
(KPI)

Географическая  
структура

Бизнес-процессы

ИТ-
инфраструктура

Сегменты рынка Классификатор  
продуктов,  
сервисов,  
ресурсов

Финансовая  
структура

Матрица  
ответсвенности  
ГД

Карта  
приложений ТАМ

Модель данных  
SID

Карта иерархии  
процессов еТОМ

Бюджетирование

Бизнес метрики  
BusMet

Модель данных

Дизай модели Управление  
моделью

Термины и  
определения

Соглашение по  
моделированию

Шаблоны, примеры, 
методология
моделирования

Справочный
материал

Встроенные
Модели:

 

еТОМ, 
SID, TAM, BusMet
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Карта

 

ИТ-

 

приложений

Пример
 

взаимосвязей
 

процессов
 

с
 

другими
 аспектами

 
деятельности

Процессы  еТОМ   
уровень  2

1 Процесс еТОМ   
уровень  3

2  П роцесс еТОМ   
уровень  3

Подпроцесс 22

Подпроцесс 23

Подпроцесс 35

Пример :  Иерархия  процессовИерархия

 

процессов

 

на

 

еТОМ

Региональная 
операционная 
компания 1

Региональная 
операционная 
компания  2

Региональная 
операционная 
компания  3

Вице  Президент  по  
Региональному 
развитию

Шалагинов В.

Дивизиональный  
директор  Северо -
запад

Петров Ф.Ф. Дивизиональный  
директор  Урал

Региональная 
операционная 
компания  4

Группа  внедрения, обучения 
и  аудита  бизнес процессов

Руководитель группы  
распределения 
ресурсов  бизнес -  
процессов

Финансовый  
контролер

Менеджер  по  
продажам  и  
маркетингу

Менеджер  технической  
поддержки

Менеджер  по  
организационному 
управлению

Орг.структура

Время (общее время, время  
ожидания)

A-OE-2b: Среднее время  
устранения проблем сервиса  
для предложения сервиса

A-OE-3a: Число проблем типа  
X / Общее число проблем

B-OE-2b: Дебиторская  
задолженность (после  
продажи) (30*дебиторские  
счета/все продажи в кредит за  
месяц)

B-OE-3a: Стоимость  
устранения ошибок в счетах /  
общая выручка по счетам

F-OE-2a: Среднее время от  
заказа до подключения

F-OE-2b: Среднее время от  
заказа до выполнения

Показатели

 

эффективности

 

(KPI)

Потоки

 

процессов
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Связь
 

целей
 

и
 

KPI
Миссия и 
стратегия 
компании

Цель 11

Цель 12

Цель 21

Цель 22 Цель 31

Цель 32 Цель 41 

Ур
ов

ен
ь 
уп
ра
вл

ен
ия

 К
ом

па
ни

и
Ур

ов
ен
ь 
уп
ра

вл
ен
ия

 
би

зн
ес

-п
ро

це
сс
ам

и

KPI 7
KPI 6

KPI 10

KPI 15

KPI 16

KPI 18

KPI 13

KPI 11

KPI 11KPI 9

KPI 5

KPI 4

Финансы Клиенты Процессы Кадры

Рынок, 
продукт и 
клиент

Ресурс 
(прикладн
ой, 
вычислит
ельный и 
сетевой)

Сервис

Запроса клиента 
на заказ услуги 
FPH

Прием запроса клиента

Подтверждение 
приема заказа

Зарос клиента

Разработка и 
согласование договора с 
клиентом на 
предоставление FPH Заказ клиента, 

приоритет заказа

Приоритет заказа
Запрос клиента

Анализ клиента по базе 
данных

Профиль 
клиента

Назначение приоритета 
заказа клиента

Утверждение заказа Утвержденный 
заказ, приоритет 
заказа

Инициация  процесса 
выполнения заказа

Свойства FPH , 
физические номера, 
условия перадресации

Разработка и 
утверждение схемы 
маршрутизации FPH

Схема 
маршрутизации

Свойства FPH, 
физические номера, 
условия 
переадресации, номер 
абонента FPH

Выделение номера 
абонента FPH из 
зарезервированных 
номеров

Активация 
зарезервированной 
схемы маршрутизации на 
ТФОП МРК

Подтверждение о 
выделении 
ресурса на ТФОП

Выполнение 
конфигурации на 
платформе IN

Подтверждение о 
выполнении 
конфигурации FPH  для 
клиента

Отслеживание статуса 
заказа

Запрос о 
подтверждении 
конфигурации

Направление запроса и 
получение ответа от 
клиента

Ответ на запрос о 
подтверждение 
конфигурации

Инициация действия для 
предотвращения срыва 
заказа

Запрос на 
тестирования FPH

Тестирование свойств 
FPH на платформе IN

Запрос на 
тестирования схемы 
маршрутизации

Тестирование  схемы 
маршрутизации FPH  
клиента

Уведомление о 
завершении 
тестирования

Контроль сроков 
тестирования

Уведомление об 
активации FPH

Информация о 
новом клиенте FPH  
направлена в 
процессы "Биллинг"

Информация о новом 
клиенте FPH  
направлена в процессы 
"Обеспечения"

Отслеживание статуса 
заказа

Завершение заказа 
клиента

Уведомление о 
завершении заказа

Направление 
уведомления о 
выполнении заказа

Получено 
уведомление о 
завершении 
заказа

Договор на 
предоставление 
FPH утвержден

Схема 
маршрутизации 
утвержденаМ1

М2

М3

М n
Рынок, 
продукт и 
клиент

Ресурс 
(прикладн
ой, 
вычислит
ельный и 
сетевой)

Сервис

Запроса клиента 
на заказ услуги 
FPH

Прием запроса клиента

Подтверждение 
приема заказа

Зарос клиента

Разработка и 
согласование договора с 
клиентом на 
предоставление FPH Заказ клиента, 

приоритет заказа

Приоритет заказа
Запрос клиента

Анализ клиента по базе 
данных

Профиль 
клиента

Назначение приоритета 
заказа клиента

Утверждение заказа Утвержденный 
заказ, приоритет 
заказа

Инициация  процесса 
выполнения заказа

Свойства FPH , 
физические номера, 
условия перадресации

Разработка и 
утверждение схемы 
маршрутизации FPH

Схема 
маршрутизации

Свойства FPH, 
физические номера, 
условия 
переадресации, номер 
абонента FPH

Выделение номера 
абонента FPH из 
зарезервированных 
номеров

Активация 
зарезервированной 
схемы маршрутизации на 
ТФОП МРК

Подтверждение о 
выделении 
ресурса на ТФОП

Выполнение 
конфигурации на 
платформе IN

Подтверждение о 
выполнении 
конфигурации FPH  для 
клиента

Отслеживание статуса 
заказа

Запрос о 
подтверждении 
конфигурации

Направление запроса и 
получение ответа от 
клиента

Ответ на запрос о 
подтверждение 
конфигурации

Инициация действия для 
предотвращения срыва 
заказа

Запрос на 
тестирования FPH

Тестирование свойств 
FPH на платформе IN

Запрос на 
тестирования схемы 
маршрутизации

Тестирование  схемы 
маршрутизации FPH  
клиента

Уведомление о 
завершении 
тестирования

Контроль сроков 
тестирования

Уведомление об 
активации FPH

Информация о 
новом клиенте FPH  
направлена в 
процессы "Биллинг"

Информация о новом 
клиенте FPH  
направлена в процессы 
"Обеспечения"

Отслеживание статуса 
заказа

Завершение заказа 
клиента

Уведомление о 
завершении заказа

Направление 
уведомления о 
выполнении заказа

Получено 
уведомление о 
завершении 
заказа

Договор на 
предоставление 
FPH утвержден

Схема 
маршрутизации 
утвержденаМ1

М2

М3

М n

Рынок, 
продукт и 
клиент

Ресурс 
(прикладн
ой, 
вычислит
ельный и 
сетевой)

Сервис

Запроса клиента 
на заказ услуги 
FPH

Прием запроса клиента

Подтверждение 
приема заказа

Зарос клиента

Разработка и 
согласование договора с 
клиентом на 
предоставление FPH Заказ клиента, 

приоритет заказа

Приоритет заказа
Запрос клиента

Анализ клиента по базе 
данных

Профиль 
клиента

Назначение приоритета 
заказа клиента

Утверждение заказа Утвержденный 
заказ, приоритет 
заказа

Инициация  процесса 
выполнения заказа

Свойства FPH , 
физические номера, 
условия перадресации

Разработка и 
утверждение схемы 
маршрутизации FPH

Схема 
маршрутизации

Свойства FPH, 
физические номера, 
условия 
переадресации, номер 
абонента FPH

Выделение номера 
абонента FPH  из 
зарезервированных 
номеров

Активация 
зарезервированной 
схемы маршрутизации на 
ТФОП МРК

Подтверждение о 
выделении 
ресурса на ТФОП

Выполнение 
конфигурации на 
платформе IN

Подтверждение о 
выполнении 
конфигурации FPH для 
клиента

Отслеживание статуса 
заказа

Запрос о 
подтверждении 
конфигурации

Направление запроса и 
получение ответа от 
клиента

Ответ на запрос о 
подтверждение 
конфигурации

Инициация действия для 
предотвращения срыва 
заказа

Запрос на 
тестирования FPH

Тестирование свойств 
FPH  на платформе IN

Запрос на 
тестирования схемы 
маршрутизации

Тестирование  схемы 
маршрутизации FPH  
клиента

Уведомление о 
завершении 
тестирования

Контроль сроков 
тестирования

Уведомление об 
активации FPH

Информация о 
новом клиенте FPH  
направлена в 
процессы "Биллинг"

Информация о новом 
клиенте FPH  
направлена в процессы 
"Обеспечения"

Отслеживание статуса 
заказа

Завершение заказа 
клиента

Уведомление о 
завершении заказа

Направление 
уведомления о 
выполнении заказа

Получено 
уведомление о 
завершении 
заказа

Договор на 
предоставление 
FPH утвержден

Схема 
маршрутизации 
утвержденаМ6

М4

М5

М 7
Рынок, 
продукт и 
клиент

Ресурс 
(прикладн
ой, 
вычислит
ельный и 
сетевой)

Сервис

Запроса клиента 
на заказ услуги 
FPH

Прием запроса клиента

Подтверждение 
приема заказа

Зарос клиента

Разработка и 
согласование договора с 
клиентом на 
предоставление FPH Заказ клиента, 

приоритет заказа

Приоритет заказа
Запрос клиента

Анализ клиента по базе 
данных

Профиль 
клиента

Назначение приоритета 
заказа клиента

Утверждение заказа Утвержденный 
заказ, приоритет 
заказа

Инициация  процесса 
выполнения заказа

Свойства FPH , 
физические номера, 
условия перадресации

Разработка и 
утверждение схемы 
маршрутизации FPH

Схема 
маршрутизации

Свойства FPH, 
физические номера, 
условия 
переадресации, номер 
абонента FPH

Выделение номера 
абонента FPH  из 
зарезервированных 
номеров

Активация 
зарезервированной 
схемы маршрутизации на 
ТФОП МРК

Подтверждение о 
выделении 
ресурса на ТФОП

Выполнение 
конфигурации на 
платформе IN

Подтверждение о 
выполнении 
конфигурации FPH для 
клиента

Отслеживание статуса 
заказа

Запрос о 
подтверждении 
конфигурации

Направление запроса и 
получение ответа от 
клиента

Ответ на запрос о 
подтверждение 
конфигурации

Инициация действия для 
предотвращения срыва 
заказа

Запрос на 
тестирования FPH

Тестирование свойств 
FPH  на платформе IN

Запрос на 
тестирования схемы 
маршрутизации

Тестирование  схемы 
маршрутизации FPH  
клиента

Уведомление о 
завершении 
тестирования

Контроль сроков 
тестирования

Уведомление об 
активации FPH

Информация о 
новом клиенте FPH  
направлена в 
процессы "Биллинг"

Информация о новом 
клиенте FPH  
направлена в процессы 
"Обеспечения"

Отслеживание статуса 
заказа

Завершение заказа 
клиента

Уведомление о 
завершении заказа

Направление 
уведомления о 
выполнении заказа

Получено 
уведомление о 
завершении 
заказа

Договор на 
предоставление 
FPH утвержден

Схема 
маршрутизации 
утвержденаМ6

М4

М5

М 7

Ур
ов

ен
ь 

би
зн
ес

-п
ро

це
сс
ов

Контроль
 

процессов
по

 
ключевым

показателям
в привязке к

стратегическим
 

целям

Контроль
 

процессов
по

 
ключевым

показателям
в привязке к

стратегическим
 

целям
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Organizational unit

Organizational unit Organizational unit Organizational unit

Organizational unit

Organizational unit

Organizational unit

Organizational unit

Organizational unit

Organizational unit

Organizational unit

Organizational unit

Место
 

Модели
 

деятельности

Реальность Модель
 

–
упрощенное, системное
отражение

 
реальности

Выставление
счетов и
расчеты с
клиентами

за автомобили

Обработка
счетов

поставщиков
автомобилей

Обработка заказа
(производственная

логистика)

Приход и
хранение
в Ханко

Отгрузка в Москву,
и растаможивание

Дистрибъюция автомобилей

Доставка
Дилеру

Дистрибъюция  з/ч

Обработка
заказов
клиентов

Закупки и
контроль
доставки

Бухгалтерский
учет

Управление
ИТ

Годовое
бизнес-

планирование и
бюджетирование

Формирование и
анализ
годовой

отчетности

АХД

Приемка
на склад

Проведение
платежей

Квартальное
бизнес-

планирование и
бюджетирование

Формирование и
анализ

квартальной
отчетности

Отгрузка

Обработка
рекламаций
клиентов
по з/ч

Обработка
рекламаций

поставщикам з/чОбработка
счетов и
расчеты

с поставщиками

Выставление
счетов и
расчеты с

клиентами по з/ч

Ценообразование
(авт., з/ч,
скидки)

Таможенное
оформление Обработка

счетов и расчеты
за таможенное
оформление и
доставку з/ч

Ведение
договоров

Процессы управления

Вспомогательные процессы

Поддержка
и развитие

дилерской сети
Обработка
гарантийных
случаев с а/м

Обучение
дилеров

Техническая
поддержка

Контроль
работы
дилеров

Поиск и
сертификация

дилеров

Прогноз
сбыта и

планирование
снабжения

Управление
складами

????...

Краткосрочное
планирование

Результаты предыдущего проекта описания процессов - требуют уточнения

Формирование
и анализ
месячной
отчетности

Обработка
счетов и расчеты
за таможенное
оформление и

доставку автомобилей

Обработка
рекламаций
поставщикам
автомобилей

Обработка
рекламаций
клиентов по
автомобилям

Подготовка и
проведение
мероприятий

по продвижению

Месячное
финансовое
планирование

Ведение
основных
данных

Повысить

 

активность

 

бизнеса

Повысить

 

уровень

 

сервисных

 

инноваций

Сократить

 

эксплуатаци

 

онные

 

расходы

Повысить

 

качество

 

обслуживани

 

я

Отдел по работе с дилерами

Группа склада

МСС_Бизнес-процесс "Производство КАП"

01.Генерация  
сопр.файла/ заявки  
на выпуск серии КАП

02.Передача  
сопр.файла и заявки  
производителю КАП

Требуется выплата  
ден. средств  
производителю КАП

Сопр.файл/ Заявка на  
выпуск серии КАП

Пластиковые  
КАП

Пул КАП готов к  
продаже  Дилер

Кол-во КАП ниже  
порогового  
значения

Дата обновления:  23.07.2007   
20:29:11
Обновлен:  Филичева Юлия

Производитель КАП

Серия КАП, Накладная  
от производителя

Оператор Пул КАП готов  к  
продаже и  
передан в офис  
оператора

Для кого пул КАП?

Маркетинговые  
данные о  
номинале, кол-ве  
КАП поступили

04.Формирование  
пула  КАП

Виртуальные КАП

Виртуальная  
серия КАП готова  
для продажи  
агенту

Тип КАП: пластиковые,  
виртуальные?

Офис оператора

Пул КАП, Акт приемки-
передачи карт

Ден.средства  
производителю КАП  
выплачены

Требуется  
выплата денежных  
средств партнеру

Выдача ТМЦ со  
склада

Прием ТМЦ на склад

Денежные  
средства   
партнеру  
выплачены

03.Формирование  
заявки на пул КАП

ТМЦ поступила

Оптимизация, 
развитие, 
автоматизация

Средства
автоматизации

Финансовая перспектива

Клиентская перспектива

Процессная перспектива

Перспектива обучения и развития

Стабильное 
предостваление 
качественных услуг 
абонентам регионам

ЦКП 1

ЦКП 2

ЦКП 3

ЦКП 4

ЦКП 6

Модель
 

деятельности
 

–
 как

 
стадия

 
проектирования

 
для

 
автоматизации

 

Модель
 

деятельности
 

–
 как

 
стадия

 
проектирования

 
для

 
автоматизации

Анализ
 

использования/
 новые

 
идеи
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Автоматизация


 

Исполнение
 

процессов, процессы
 

без
 автоматизации

 
«не

 
живут»


 

Внедрение
 

приоритетных
 

процессов
 («зародыши»

 
процессного

 
управления)


 

Контроль
 

показателей
 

на
 

основе
 

отчетов
 

и
 гибкое

 
изменение

 
процессов

 
(управление)

Инструментарий
 

и
 

решения:

 BPMS IBM Lombardi TW

 SOA 

 пакет
 

решений
 

WISLA
 

TM
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Структура

 
бизнес-процессов

Enhanced Telecom Operations
Map (eTOM)

Структура

 

данных

 
компании

Структура

 
приложений

Структура

 
системной

 

интеграции

Shared Information Data (SID)

Telecom Application Map (TAM) Technology Neutral Architecture 
(TNA)

NGOSS 
 

‐
 

подход
 

TM Forum
 

к
 

построению
 

архитектуры
 OSS/BSS

 
систем

 
на

 
основе

 
SOA

Бизнес

 

процессы
+

Бизнес

 

правила
+

Функции
+

Данные

Бизнес

 

правила
+

Функции
+

Данные

Бизнес

 

процессы

Функции
+

Данные

Бизнес

 

процессы

Бизнес

 

правила
U

s e
C

as e
П
роцесс

П
о литик а
Контр акт

Традиционные NGOSS

С
ис
те
м
ны

й
ур
ов
ен
ь

Би
зн
ес

ур
ов
ен
ь

SOA
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Современный
 

подход
 

к
 

управлению
 бизнес‐процессами

Индустрия
 

BPM-систем
Business Process Management

 
Suites

Системы
 

управления
 

бизнес-процессами


 

Сформировалась
 

в
 

2000-х гг.


 

В
 

2009 оборот
 

составил
 

около
 

$2 млрд. (IDC)


 

К
 

2013 г. прогнозируется
 

рост
 

оборота
 

до
 

$3 млрд. 


 

Управление
 

бизнес-процессами
 

осуществляется
 

с
 

помощью
 

исполняемых
 

моделей
 

бизнес-процессов
 (в

 
стандартной

 
нотации

 
BPMN

 
с

 
2003 г.)
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Популярность
 

BPM
 

в
 

США
 

и
 

Европе

Результаты
 

опроса
 

Forrester ИТ-руководителей*

* В

 

3-м

 

квартале

 

2007 года

 

были

 

опрошены

 

449

 

человек, в том числе 90

 

человек

 

(19 %) из

 

банков
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№1 по
 

оценке
 

Forrester

Лучшая
 

система
 

BPM


 

№1

 

среди

 

всех

 

продуктов


 

№1

 

в

 

стратегии


 

№1

 

среда

 

разработки


 

№1

 

анализ

 

и

 

оптимизация

Комментарий
 

Forrester:

«Lombardi

 

предлагает
не

 

только
отличный

 

продукт, 
но

 

и

 

умеет

 

его
правильно

 

внедрять»
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№2 по
 

оценке
 

Gartner

Lombardi –
 

самый
 

динамичный
 

лидер



 

№ 2

 

с

 

большим

 

отрывом

 

от

 

ближайших

 конкурентов



 

Наиболее

 

динамично

 

растущий

 

лидер


 

Lombardi

 

соединяет

 

в

 

себе
•

 

сильную

 

стратегию, 
•

 

растущую

 

долю

 

рынка

 

и
•

 

успешную

 

реализацию

 

проектов

Комментарий
 

Gartner:

«Клиенты

 

Lombardi

 

входят

 

в

 

число

 компаний, добившихся

 

наибольших
 успехов

 

при

 

внедрении

 

BPM-систем». 
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Архитектура
 

BPM‐системы
 

TeamWorks

•

 

Каждая

 

задача

 

проще

•

 

Индивидуальная

 
эффективность

•

 

Проще

 

обмен

 
информацией

•

 

Оптимизация

 
процессов
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Типичные
 

проблемы
 

бизнес‐процессов

1.

 

Неформализованные

 
задачи

 

для

 

персонала

 

и

 
обмен

 

информацией

2.

 

Неэффективная

 

рабочая

 
среда

 

из

 

нескольких

 
разрозненных

 

систем

3.

 

Сложно

 

расставить

 
приоритеты

4.

 

Неполный

 

и

 

неточный

 
обмен

 

данными

 

между

 
системами. Двойной

 

ввод.

5.

 

Отсутствие

 

контроля

 

за

 
системными

 

и

 

бизнес

 
событиями

6.

 

Отсутствие

 

контроля

 

за

 
эффективностью

 

работы

Проблемы
•

 

Сложно

 

развивать

•

 

Низкая

 
удовлетворенность

 
клиентов
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BPM‐система
 

TeamWorks ‐
 

решение
 

проблем

1.

 

Автоматически

 

расставляет

 
приоритеты

2.

 

Автоматически

 
распределяет

 

задания

 
между

 

участниками

 
процесса

3.

 

Предлагает

 

стандартные

 
способы

 

принятия

 

решений

4.

 

Стандартизует

 

процедуры

 
для

 

филиалов

 

и

 

регионов

5.

 

Оповещает

 

о

 

событиях

 

и

 
автоматизирует

 

их

 
обработку

6.

 

Прозрачность

 

и

 

контроль

 
над

 

процессом

Преимущества
•

 

80% уменьшение

 

затрат

 

на

 
коммуникации

 

и

 

принятие

 
решений

•

 

Более

 

высокая

 

скорость

 
реакции

 

на

 

запросы

 

клиента
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Работа
 

с
 

бизнес‐процессами

Эффективность

 разработки

 

через
 единую

 

среду
 

и
 разделяемую

 

модель

Увеличение

 производительности

 через
 

увеличение
 прозрачности

 

и
 взаимодействие

Понятно

 

что

 

нужно

 изменять

 

с
 

помощью
 средств

 

оптимизации

Поддержка

 промышленных

 стандартов
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Целевая

 

аудитория


 

Рядовые

 

сотрудники, 
Руководители

 

высшего

 

и

 
среднего

 

звена

Возможности


 

Управление

 

задачами

 

и

 
процессами



 

Стандартные

 

отчеты

 

о

 

личной

 
производительности

 

и

 
производительности

 

процесса

 

и

 
группы



 

Взаимодействие

 

через

 
комментарии, запросы

 

о

 

помощи, 
вложенные

 

документы


 

Конфигурируемые

 

SLAs и

 
контроль

 

процессов

 

в

 

реальном

 
времени



 

Портлеты

 

соответствуют

 
WSRP/JSR 168

Преимущества


 

Единый

 

портал

 

для

 

всех

 
процессов



 

Можно

 

следить

 

за

 

текущей

 

и

 
ожидаемой

 

производительностью


 

Можно

 

изменять

 

логику

 

процесса

 
без

 

вмешательства

 

специалистов

 
IT

Прозрачный
 

контроль
 

над
 

процессами
 

и
 исполнителями
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Оптимизация
 

процессов
 

в
 

TeamWorks

Целевые

 

пользователи


 

Бизнес

 

аналитики

Возможности


 

Виды

 

анализа: исторический, 
реального

 

времени, «что

 
если»



 

Конфигурируемые

 

Бизнес

 
Сценарии



 

Критерии

 

анализа: время, 
ресурсы, путь, количество

 
итераций



 

Автоматическая

 

помощь

 

в

 
оптимизации

 

для

 

изменения

 
процесса



 

Один-к-одному

 

сравнение

 

для

 
проверки

 

предположений

Преимущества


 

Можно

 

использовать

 

данные

 
процесса

 

для

 

предсказания

 
производительности



 

Есть

 

понимание

 

потока

 
процесса, а не только узких

 
мест



 

Автоматическая

 

оптимизация

 
предлагает

 

множество

 
возможностей

 

для

 

улучшения

 
процесса
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Разработка
 продуктов/услуг
Поддержание

 готовности
 

ИКТ
и бизнес-
процессов

Online
 конфигурация

услуг

Доставка
 услуг

VoD

games VoD

games
VoD

games VoD

games

Конвейер
 

доставки
 

услуг
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Пример
 

сквозного
 

процесса:
 SLA для

 
VPN

Продукт

Сервис

Ресурс

Партнер

Клиент

ЦОВ

Диспетчерская
 

служба

Служба
 

эксплуатации

CC/CRM

OSS
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Продукт

 
(услуга

 
связи)

Сервис

 
(сервис

 
или

 
служба

 
сети)

Ресурс

 
(приклад

 
ной, )

С
кв
оз
ны

е
пр

оц
ес
сы

Операционные

 

процессы
Поддержка

 

и

 

готовность

 
операционных

 

процессов
Выполнение Обеспечение Биллинг

Управление

 

отношениями
с клиентом

Управление

 

и

 

операционные

 

процессы

 

сервиса

Управление

 

и

 

операционные

 

процессы

 

ресурса

Управление

 

отношениями

 

с

 

поставщиком/партнером

Управление

 

способами

 

взаимодействия

 

(интерфейсом) с клиентом

Сохранение

 

клиентов

 

и

 

управление

 

лояльностью

 

клиентов

Продажи

Проведение

 

маркетинговых

 

мероприятий

 

и

 

анализ

 

отклика

Обработка

 

заказов
Обработка

 

проблем
Управление

 

качеством

 

услуги

 

(QoS)

 

и

 

соглашением

 

об

 

уровне

 

обслуживания

Управление

 

биллингом

 

и

 

сбором

 

платежей

Конфигурация

 

и

 

активация

 

сервиса
Управление

 

проблемами

 

сервиса

Управление

 

качеством

 

сервиса

Тарификация

 

экземпляра

 

сервиса

Выделение

 

и

 

закрепление

 

ресурса

 

за

 

экземпляром

 

сервиса

Управление

 

проблемами

 

ресурса

Управление

 

рабочими

 

характеристиками

 

ресурса

Сбор

 

и

 

обработка

 

данных

 

об

 

использовании

 

ресурса

Управление

 

способами

 

взаимодействия

 

(интерфейсом) с

 

поставщиком/партнером

Управление

 

заказами

 

поставщика/партнера

Управление

 

и

 

формирование

 

отчетов

 

о

 

проблемах

 

с

 

поставщиком/
партнером

Управление

 

эффективностью

 

работы

 

с

 

поставщиком/
партнером

Управление

 

биллингом

 

и расчетами с

 

поставщиком/
Партнером

Клиентские

 

операционные

 

процессы

Поддержка

 

и

 

готовность

 

процессов

 

управления

 

отношениями

 

с

 

клиентом

Поддержка

 

и

 

готовность

 

процессов

 

управления

 

сервисом

Поддержка

 

и

 

готовность

 

процессов

 

управления

 

ресурсом

Поддержка

 

и

 

готовность

 

процессов

 

управления

 

отношениями

 

с

 

поставщиком/партнером

Поддерживающие

 
операционные

 

процессы

Сокращение

 

времени
ввода

 

и

 

изменения

 

услуг
Повышение

качества

 

услуг
Точность

 

биллинга

Модель
 

eTOM: Уровень
 

2 (OSS)
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Автоматизация
 

сквозного
 

процесса:
 SLA для

 
VPN

Продукт

Сервис

Ресурс

Партнер

Клиент

ЦОВ

Диспетчерская
 

служба

Служба
 

эксплуатации

CC/CRM

OSS
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Составляющие
 

элементы
 

SLA

SLA

Ключевые
 

показатели
 эффективности

 процессов



 

F-CE-2a: Время

 

подключения

 

услуги


 

A-CE-2: Время

 

устранения

 

проблемы

 клиента


 

A-CE-4c: Количество

 

сообщенных

 клиентом

 

проблем


 

B-CE-4c: Количество

 

ошибок

 

в

 счетах

Ключевые
 

показатели
 качества

 
сервиса



 

Время

 

установления

 

соединения


 

Качество

 

передачи

 

речи


 

Готовность

 

сервиса


 

Вероятность

 

незавершенных

 соединений


 

Задержка

 

передачи

 

информации


 

Пропускная

 

способность



29
29 29

Проектировани

 

е/

 

назначение

 

ресурса

Управление

 
Клиентом

Управление

 
Сервисом

Управление

 
Ресурсом

Управление

 

реестром

 

ресурсов
Мониторинг

 

статуса

 

ресурса

Управление

 

проблемой

 

ресурса

Мониторинг

 

и

 

управление

 

производительностью

 

ресурсаУправление

 

рабочей

 

силой

Логистика

 

ресурса

Анализ

 

корреляций

 

и

 

корневых

 

причин

Активация

 

ресурса

Управление

 

QoS

 

и

 

SLA

 

клиента

Управление

 

биллингом

 

клиентаПоддержка

 

и

 

решение

 

проблемы

 

клиента

Проектирование/

 

назначение

 

сервиса

Управление

 

каталогом

 

продуктов

Управление

 

тарификацией

 

сервиса

 

и

 

предоставлением

 

скидок

Управление

 

дебиторами

Управление

 

картами

 

авансовой

 

оплаты

Управление

 

конфигурацией

 

сервиса

Управление

 

арбитражем

Управление

 

тестированием

 

ресурса

Медиатор

 

данных

 

ресурса

Медиатор

 

данных

 

биллинга

Мониторинг

 

качества

 

сервиса
и

 

анализ

 

влияния

Управление

 

производительностью

 

сервиса

Управление

 

проблемой

 

сервиса

Планировани

 

е/оптимизац

 

ия

 

ресурса

Управление
Предприятием

Управление

 

контактами, удержанием

 

и

 

лояльностью клиента

Управление
Продуктом

Управление
Рынком

 

/ Продажами

Управление

 
Поставщиком/Партнер

 
ом

Управление

 

партнерами

Управление

 

жизненным

 

циклом

 

продукта

Управление

 

цепочкой

 

поставок

Управление

 

маркетинговыми

 

кампаниями

Управление

 

каналами

 

продаж

Управление

 

безопасностью
Управление

 

персоналом
Управление

 

имуществом
Управление

 

знаниями
Управление

 

финансами

Предоставлен

 

ие/

 

конфигурация

 

ресурса

Управление

 

самообслуживанием

 

клиента

Управление

 

заказом

Управление

 

эффективностью

 

продукта

Управление

 

стратегией/

 

планом

 

реализации

 

продукта

TAM Релиз
 

2.1Управление

 

корпоративными

 

продажами

Управление

 

информацией

 

о

 

клиенте

Форматирование

 

счета

Выставление

 

счетаМеханизм
ценообразования

Управление

 

сбором

 

платежей

Управление

 

реестром

 

сервисов

Управление

 

спецификацией

 

сервиса

Управление

 

спецификацие

 

й ресурса Управление

 

доменом

 

Ресурс

 

(вычислительные

 

ресурсы, приложения, сеть)

И
нтеграционная

инф
раструктура:

т
ехниология

ш
ины

/ пром
еж

ут
очное

П
О
/управление

бизнес‐процессам
и

Управление

 

SLA

Управление

 

биллингом

 

реального

 

времени

Поддержка

 

и

 

готовность Выполнение Обеспечение Биллинг

Управление

 

защитой

 

от

 

мошенничества

Управление

 

гарантированием

 

доходов

Оптовый

 

/

 

межоператорский

 

биллинг

Продукты
 

и
 

решения
 

wiSLA

wiSLA.TTS

wiSLA.SelfcarePortal

SQM

Mediation

wiSLA.OM
FM/PM

Service 
Catalog

WISLA.SLM
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Процесс
 

подключения
 

услуги
 

ШПД

Оформление

 
заказа

Кроссировочные

 
и пр.работы

Дилер, контакт

 

центр, web

ЦУС

Абонентский

 отдел

Активация

 
услуги

Проверка

 
заказа

Формирование

 
наряда

Монтажная

 бригада

Клиент

Настройка

 
сети

Тестирование

 
и оплата

Тестирование

 
сервиса

NMS

CRM

Личный
кабинет

Биллинг

Тех.учет

CRM

Биллинг

SQM

Тех.учет

SQM

Учет
ресурсов

Учет
ресурсов



31

Inventory

Портал

Billing

CRM

Тех.учет

Service 
DeskXML 

SOAP 
WS

•И
нт
ег
ра
ци
я

•П
од
де
рж

ка
O

S
S

/J
ZyXELD-Link Huawei AlcatelZTE

Service Quality Monitoring
•

 

Вычисление

 

сложных

 

показателей
•

 

Мониторинг

 

показателей

 

качества

Process Server
•

 

Проверка

 

тех.возможности
•

 

Подключение

 

услуги
•

 

Разрешение

 

проблем

 

клиентов
•

 

Проведение

 

планово-профилактических

 

работ
•

 

Планирование

 

развития

 

и

 

строительства

 

сети

Архитектура
 

системы
 

wiSLA.DSL

Mediation
•

 

Сбор

 

информации

 

от

 

DSLAM
•

 

Унификация

 

данных
•

 

Масштабируется

 

по

 

количеству

 

портов
KPI DB

Портал
 

самообслуживания
•

 

Контроль

 

показателей

 
качества
•

 

Отслеживание

 

плановых

 

работ
•

 

Фиксирование

 

и

 

отслеживание

 
заявок

http://images.google.ru/imgres?imgurl=http://www.sib.com.ua/arhiv_2005/6_2005/ip_dslam/images/i_ip_dslam_ris9_kir.jpg&imgrefurl=http://www.sib.com.ua/arhiv_2005/6_2005/ip_dslam/ip_dslam.htm&usg=__GIvsC4-KzscIeeIRu4MqgUplB-c=&h=290&w=209&sz=5&hl=ru&start=47&sig2=UfmeEDl4-hYclt2PN8XlIA&um=1&tbnid=q3qbmlOKf6odwM:&tbnh=115&tbnw=83&prev=/images?q=DSLAM&ndsp=18&hl=ru&lr=&rlz=1I7GPCK_ru&sa=N&start=36&um=1&newwindow=1&ei=L824StiPM4fj-QaJzczgBQ
http://images.google.ru/imgres?imgurl=http://img.tomshardware.com/de/2006/06/12/adsl_2plus_modem_internet_booster/indoor_dslam.jpg&imgrefurl=http://www.tomshardware.com/de/adsl-2plus-modem-internet-booster,testberichte-1491-3.html&usg=__y03Ba_frMFIa06XL_Sg_-X5YUR0=&h=415&w=425&sz=41&hl=ru&start=31&sig2=XXj-_V-u5rwpAItK_lIO3Q&um=1&tbnid=D15FTYd9hCBITM:&tbnh=123&tbnw=126&prev=/images?q=DSLAM&ndsp=18&hl=ru&lr=&rlz=1I7GPCK_ru&sa=N&start=18&um=1&newwindow=1&ei=Ss24St6FDNDH-QarvajnBQ
http://images.google.ru/imgres?imgurl=http://www.liberty-istore.com/img/productImages/IP DSLAMS/IES-5000M.jpg&imgrefurl=http://www.liberty-istore.com/categories.asp?cID=9&usg=__jg-3GSn-b-tIx31TUkSzUc2J0y0=&h=250&w=250&sz=33&hl=ru&start=32&sig2=CVQe5DscfWE9mDovFAKOkA&um=1&tbnid=AiZMEi1o29u5hM:&tbnh=111&tbnw=111&prev=/images?q=DSLAM&ndsp=18&hl=ru&lr=&rlz=1I7GPCK_ru&sa=N&start=18&um=1&newwindow=1&ei=Ss24St6FDNDH-QarvajnBQ
http://images.google.ru/imgres?imgurl=http://support.lv.ukrtelecom.ua/img/dslam.jpg&imgrefurl=http://support.lv.ukrtelecom.ua/dslam.php&usg=__aq8Yod4AM431RAKJ50GFaWDGytQ=&h=257&w=260&sz=22&hl=ru&start=85&sig2=XG5nyVquPiS5gOpBfPX5XA&um=1&tbnid=-4YHbtkHWUN9rM:&tbnh=111&tbnw=112&prev=/images?q=DSLAM&ndsp=18&hl=ru&lr=&rlz=1I7GPCK_ru&sa=N&start=72&um=1&newwindow=1&ei=b824SqyuJ8Pt-Qb-s6zjBQ
http://images.google.ru/imgres?imgurl=http://www.thg.ru/business/20050114/images/d500.jpg&imgrefurl=http://www.streamclub.ru/forum/post/305651&usg=__51IizahmyvBOzcAoTapqt5NUQuQ=&h=691&w=585&sz=65&hl=ru&start=27&sig2=QnEr2YYAK88A7IyIP61-8w&um=1&tbnid=D10UPRPqS3dC_M:&tbnh=139&tbnw=118&prev=/images?q=DSLAM+ZTE&ndsp=18&hl=ru&lr=&rlz=1I7GPCK_ru&sa=N&start=18&um=1&newwindow=1&ei=is-4St7YO8uE-QaCo8ngBQ
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Общая
 

архитектура
 

OSS/BSS



Спасибо
 

за
 

внимание!
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