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ОписаниеОписание
 

исходногоисходного
 процессапроцесса

Телекоммуникационная
 компания

Процессы
 предоставления услуг

 интеллектуальных сетей
 связи: 

Бесплатный вызов 8-800, 

Телеголосование 8-803, 

услуга за
 дополнительную плату 8- 

809
Пропуск трафика



Бизнес потребность в
 СУБП

Проблемы с процессом:
Более 60% опаздывающих

 процессов

Большой объем брака в
 исполнении процесса

Недовольство
 пользователей

Проблемы в процессе:
Усилия на координацию

 действий сопоставимы с
 затратами на работу

 процесса

Поиск виновных и
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ЧегоЧего
 

хочетхочет
 заказчикзаказчик

Создание
заявки

Утверждение
заявки

Назначение
исполнителя

Анализ заявки и
формирование

заказа

Проверка
выполненных

работ

Просмотр
результатов и

закрытие
заявки
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с клиентами

Отдел формирования сети

Сотрудник СотрудникРуковод
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Руководитель

Назначение
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сети

СотрудниРуководитель



1-ая итерация
 исполняемой модели



ТребованияТребования
 заказчиказаказчика

На каждом шаге можно вернуть

 заявку на доработку (отклонить)

Руководитель может сменить

 ответственного за исполнение

 заявки

Руководитель может назначить

 несколько исполнителей на одну

 заявку

В различных услугах должны

 быть задействованы различные

 подразделения

Проработка

 частных

 маршрутов

Диспетче

 ризация

Динамиче

 ская

 маршрути

 зация



ТребованияТребования
 заказчиказаказчика

Соблюдение нормативных
 сроков выполнения работ

Прозрачность и
 управляемость процесса

Контроль
 исполнительской

 дисциплины

Аналитические отчеты

Интеграция с
 информационными

 системами



ВерифицированнаяВерифицированная
 модельмодель



ТрудозатратыТрудозатраты
 

–– 15 15 
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Анализ

Исполняемая модель

Тестовая эксплуатация

Пользовательский интерфейс

Интеграция с приложениями
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УправлениеУправление
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• Контроль сроков

 выполнения

– На уровне

 процесса

– При создании

 каждой заявки

• Уведомление по e- 
mail

• Автоматическая

 эскалация

• Изменение

 приоритета



ОсобенностиОсобенности
 полученнойполученной

 
моделимодели

 ЭскалацииЭскалацииРучной перехват

 работ

 сотрудников

 руководителем

 подразделения

Эскалация по

 условиям (в
 данном случае, в

 момент

 отклонения

 сотрудником

 задания)



Диспетчеризации
 задания исполнителю:

Кто первый взял задание,
В соответствии с квалификацией,
В соответствии с предысторией

 процесса:
Тому, кто начинал работать

 процессом,
Тому, кто еще не работал с

 процессом,
В соответствии с текущей

 занятостью,
В соответствии с нормативом

 выработки,
Выбор руководителя,
Присутствием на рабочем месте,
Временно исполняющий обязанности

 (отпуск или болезнь)

Реальные исполнители неизвестны в



ОсобенностиОсобенности
 получившейсяполучившейся

 
моделимодели

 ОбработкаОбработка исключенийисключений



ОсобенностиОсобенности
 получившейсяполучившейся

 
моделимодели

 КонтрольКонтроль исполнительскойисполнительской
 дисциплиныдисциплины

•Среднее время
 выполнения

•Различных шагов процесса

•Определенных шагов
 процесса различными

 сотрудниками

•Процессов в зависимости от
 важности

•Выработка участников
 процесса

•Количество возвратов
 (отклонений)

•На различных этапах
 процесса

•Различными сотрудниками



Справочники из СУБД

Хранение документов, 
сопутствующих

 процессу в файловой
 системе (WebDav)

Результаты исполнения
 процесса (оперативный

 доступ) в архиве, 
реализованном

 средствами BPM.
Долговременное

 хранение результатов
 завершившихся

 процессов – внешний

ОсобенностиОсобенности
 получившейсяполучившейся

 
моделимодели

 ИнтеграцияИнтеграция



ВерификацияВерификация
 

моделимодели
 данныхданных

 
сс

 использованиемиспользованием
 

SIDSID



ПроецированиеПроецирование
 нашегонашего
 процессапроцесса
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уровеньуровень
 

22



ДоработкаДоработка
 

моделимодели
 

сс
 учетомучетом

 
eTOMeTOM
ДобавленыДобавлены

 
новыеновые шагишаги, , 
описывающописывающ

 
иеие

 завершенизавершени

 
ее процессапроцесса



ДоработкаДоработка
 

моделимодели
 

сс
 учетомучетом

 
eTOMeTOM
ДобавленыДобавлены

 
новыеновые шагишаги, , 
описывающописывающ

 
иеие

 завершенизавершени

 
ее процессапроцесса



ДоработкаДоработка
 

моделимодели
 

сс
 учетомучетом

 
eTOMeTOM
ДобавленыДобавлены

 
новыеновые шагишаги, , 
описывающописывающ

 
иеие

 завершенизавершени

 
ее процессапроцесса



ПодходПодход
 

кк созданиюсозданию
 СУБПСУБП
 ««СверхуСверху внизвниз»»

льшоельшое количествоколичество
процессовпроцессов

СлабаяСлабая

 проработанностпроработанност

 ьь процессовпроцессов изиз-- 
заза масштабовмасштабов

 разработкиразработки

Потеря фокуса, 
процессов много, но не

 доведены до уровня

 исполняемой модели.



ПолученныеПолученные
 результатырезультаты

Срок выполнения
 заказов клиентов после

 внедрения СУБД
 сократился с 5 дней до 3 

дней

Количество
 «бракованных» 

процессов сократилось
 до 10%.

Большая
 удовлетворенность

 пользователей



ПолученныеПолученные
 результатырезультаты

Улучшен контроль за
 исполнительской

 дисциплиной

Сокращены издержки на
 координацию

Полностью раскрыт
 процесс и выявлены
 частные сценарии

 обработки заявки на
 подключение

Разработан механизм
 контроля времени

 выполнения отдельных
 шагов и целых этапов



УрокиУроки::

Верификация помогает
 «попасть» в процесс,

Вся разработка
 целиком выполнена в

 BPM. 
Функциональность, 
отсутствующая в BPMN, 
кодировалась

 средствами BPM.
Средний срок проекта

 10-20 дней (без
 интеграции).



Чего следует
 избегать при
 проектировании СУБППроектирование

 «Сверху-вниз» может
 расфокусировать

 проект, что не
 позволяет получить

 быструю отдачу.
Отказ от четких

 маршрутов приводит к
 повторению

 функциональности
 «Электронной почты»

Вынос атрибутики
 

из
 процесса во внешние

 документы:



Центр компетенции в
 области процессного
 управления

 
МЭСИРазработка методики

 проектирования СУБП на
 базе BPM

Разработка методики
 описания бизнес- 

процессов

Подготовка
 специалистов: 

«Бизнес-аналитиков»

Разработчиков СУБП

Партнерство с ведущими
 разработчиками

 системного ПО в области
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