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 مقدمه

 " eTOM کااچو و کساا  ینااد چیفرآ چااچوچ  

Business Process Framework" جز نیتر یاصل 
انجمااان جهاااچنی  Frameworxs  مفهااا   یاجااازا از

Tmforum  هیاکل ریفراگ شکل به که بچشد یمآمریکچ 
  و وا کااچو و کساا  چزیاان ماا و  و یدیااکل ینااد چیفرآ

  قااااراو اوائااااه و پ شاااا  ماااا و  مختلاااا  ساااا   
 ی اچ سچزمچن  و آن از یریگ بهره بچ نی مچن.   د یم

  یاقچبل  اشا  انتظاچو تا ان یم اوائه   نده خدمچت
 کچو و کس   و یچتیعمل ی چ بهب   یبرا یکچو ی چ میت
 .چبدی  یافزا ووزانه شکل به

 ا داف  ووه
 وو  یماا انتظااچو یآم زشاا ی  ووه نیااا گاااوان بااچ
 کاچو و کس  یند چیفرآ مدل یاجزا هیکل بچ رانیفراگ

eTOM” "و کااچوبر ی  و مواادو ه  یمقاادمچت ساا    و
End-To-End process  ح زه ی  3 و"Customer 

(BSS/CRM)"  و"Product/Service (TTM)"  و
"Network (OSS/NSS/Radio)"  و شااادهاشااانچ  

 از Frameworx مفهاا   یاجاازا گااری  بااچ آن اوتبااچ 
  وک وا ITIL مدل نی مچن و TAM، TNA، SID جمله
 باچ رانیافرگ یآم زش ی  ووه نیا  و نی مچن. ندینمچ

 و کسا  یناد چیفرآ  و مسالله حل چزین م و  مراحل
 اثار یساچز چ هیاپ جها  یضاروو یچز اچین  یپا و کچو

 کاه یا گ ناه باه خا   ی اچ ساچزمچن  و eTOM بخ 
 یماا آشاانچ گاار   باارآوو ه سااچزمچن یضااروو یچز ااچین

 ش ند
 مخچطبچن  ووه

 کچو و کس  رانیمد 
 یسچزمچن معمچوان 
 چ ووش و  چ ستمیس رانیمد و مشچووان   



 

  

 
 IT HOUSE وبچوه ی 

 وا کاچو نا آووان فرتاچکاطلاعاچت  یمؤسسه فناچوو
 NISسچل  مکچوی م فا  و مساتمر شارک   7پس از 

CERT  2011کچنچ ا باچ ساچزمچن  اچی ایرانای،  و ساچل 
کساا  و کااچو  یاز واحااد چ یکاایبااه عناا ان  یماایلا 

 NISICTبچ نچ  تجچوی شرک ،  نی( اSBU) کیاستراتژ
 8ایان مجم عاه  و طای  ظه و گااشا . یپچ به عرصه 

ساچزمچن  200سچل پس از  مکچوی م ف   باچ بای  از 
میلا ی بچ ت جه به  2019بر تر ایرانی، از ابتدای سچل 

واه اندازی مراکز تخصصی پیشرفته بچ  مکچوی شبکه 
شرکچی معتبر  اخلی و بین المللی  و  ی گستر ه ای از

طیاا  وساایعی از بهااروش  ااچ و اسااتچنداو   ااچی بااین 
المللی بچ  دف اوائه وا کاچو  اچی جاچمد مادیریتی  و 
ح زه ی فنچووی اطلاعچت، مچ ی  تجچوی خ   )برند( وا 

 و حا زه ی  IT HOUSEتغییر  ا ه  و از نشچن تجچوی 
 IT   .موص لات و خادمچت خا   اساتفچ ه خ ا اد نما

HOUSE  از جملااه  یمؤسسااچت یانوصااچو یچ  مکااچوباا
Quint  ،)لنااااد (NTT (، یرلنااااد)اPOWER ACT 

انجمان  مچا ن  یتو  اعتباچو مراجاد جهاچن)مراک ( 
آمریکاااچ،  PCI Councilآمریکااچ،  tmforumجهااچنی 
ISACA  ،آمریکااچAXELOS  انگلسااتچن قااچ و بااه اوائااه

ه خاادمچت  و تاازاو اسااتچنداو   ااچی بااین المللاای  باا
 سچزمچن  چی ایرانی می بچشد
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 سرفصل  چی  ووه

 Business Process Framework 
overview  

 Business Process Framework Level 
One processes  

 Process decomposition and process 
flows  

 Introducing the Business Process 
Framework into your organization  

 Business Process Framework in 
action  

 Business Process Framework and 
other standards  

 Business Process Framework 
practical work  

 Process Decomposition: 

 Market Strategy & Policy 

 Sales Strategy & Planning 

 Sales Forecasting 

 Brand Management 

 Market Research 

 Sales Development 

 Advertising 

 Marketing Campaign 

Management 

 Marketing Communications 

 Product & Offer portfolio 

Planning 

 Product & offer Capability 

Delivery 

 Product Specification & Offering 

Development & Retirement 

 Service strategy & Planning 

 Service Capability Delivery 

 Service Development & Retirement 

 Resource Strategy & Planning 

 Resource Capability Delivery 

 Resource Development & 

Retirement 

 Party Strategy & Planning 

 Party Tender Management 

 Party Offering Development & 

retirement 

 Party Agreement Management 

 Market Sales Support & Readiness 

 Selling 

 Product Configuration Management 

 Market Performance Management 

 Product Performance Management 

 Bill Invoice Management 

 Bill Payments & receivables 

Management 

 Bill Inquiry Handling 

 Manage Billing Events 

 Charging 

 Manage Balance 

 Product Support & Readiness 

 Order Handling 

 Problem Handling 

 Customer QOS/SLA Management 

 Customer Support & Readiness  

 Customer Experience Management 

 Customer Management 

 Customer Interaction Management 

 Customer Interface Management 

 Service Development & Retirement 

 Service Management & Operation 

Support & Readiness 

 Service Configuration & Activation 

 Resource Development & 

Retirement 

 RM & O Support & Readiness 

 Work Force Management 



 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 Resource Provisioning 

 Resource Data Collection & 

Distribution 

 Report Resource Provisioning 

 Resource Trouble Management 

 Resource Performance 

Management 

 Resource Mediation & Reporting 

 Party Offering Development & 

Retirement 

 Party Support & Readiness 

 Party Privacy Management 

 Party Order Handling 

 Party Interaction Management 

 Party Relationship Development & 

retirement 

 Party Problem Handling 

 Party Performance Management 

 Party Settlements & Payments 

Management  

 Service Problem Management 

 Service Quality Management 

 Service Guiding & Mediation 

 Strategic & Enterprise Planning 

 Financial & Asset Management 

 Knowledge & Research 

Management 

 Stakeholder & External Relations 

Management 

 Cataloging 

 Capacity Management 

 External Risk Management 

 Enterprise Effectiveness 

Management 

 Human Resource Management 

 Common Enterprise Processes 

 High Level Process Architecture 

 High Level Process Flows  
 Elaborate Process Decomposition 

(Level 2) 

- Map As-Is Customer processes to 

eTOM Level 2 (Core Level) 

- Elaborate the Level2 Process 

Decomposition: eTOM and its 

Customization 

- Map As-Is Customer processes to 

eTOM end to end Processes 

/Process level 2 

 Identify Ownership/Virtual 

Ownership for processes 

 Identify Information needs 

- Capture As-Is information used by 

the process (Main documents, Main 

Data Bases … ) and analyze them 

using Best Practice 

 Build End to End Process Flows as 

much generic as possible (Level 2, 

Core Level) 

- Based on scenarios 

- A scenario context might be 

characterized by: 

Customer Segments 
Product/Service or Resources 
Triggers 
Execution Time 
Channels 

 Identify the associated Business 
Metrics 

- Map existing Customer KPI to 

Business Metrics Framework 

- List the Business Metrics in Scope 

 Elaborate the Matrix Processes 

Information –Business Metrics 

- Use of eTOM/Information Best 

Practice/ Business Metrics 

 Customer Domain, HLD Design for: 

- Request-to-answer end to end 

process 

- Order-to-payment end to end 

process 

- Usage-to-payment end to end 

process 

- Request-to-change end to end 

process 

- Termination-to-confirmation end to 

end process 

- Problem-to-solution end to end 

process 

- Complaint-to-solution end to end 

process 

 

 



 

  

 Network Domain, HLD Design for: 

- Production Order-to-acceptance 

end to end process 

- Trouble Ticket-to-solution end to 

end process 

- Activation-to-Usage Data end to end 

process 

- Capacity Management end to end 

process 

- Service Lifecycle Management end 

to end process 

- Resource Lifecycle Management  

end to end process 

 Products & Services/Marketing 
Domain, HLD Design for: 

- Develop Product Strategy end to 

end process 

- Design & Develop Products end to 

end process 

- Monitor & Update Products end to 

end process 

 پی  نیچز چی  ووه
 Frameworx یآم زشاااااا ی  ووه گاااااااوان

Overview ی  ووه نیااا  و یآم زشاا یبخشاا اثاار بااه 
 .وسچند یم یچوی یآم زش

 تعدا  شرک  کنندگچن
 نفر 18الی   6

  وبچوه ی مدوک
 یگ ا  یآم زش ی  ووه نیا  و کنندگچن شرک  به
  .شد خ ا د اع چ IT HOUSE شرک  یس  از حض و

  وبچوه ی آزم ن
 نداو  آزم ن

 
 
 
 

 زبچن

 باه  ووه ،یالمللا نیب دیاسچت از استفچ ه ص وت  و
 از اساتفچ ه امکاچن کاه گار   یما اوائه یسیانگل زبچن
  وخ اسااا  صااا وت  و  مزماااچن ترجماااه ساااتمیس

 کاه یآم زش ی چ  ووه  و. بچشد یم مقدوو چنیمتقچض
 گاار   یما اوائاه م سساه نیاا یرانایا دیاساچت ت سا 
 .بچشد یم یپچوس مبنچ زبچن

 موت ای آم زشی

 ی  ووه نیااااااا  و اسااااااتفچ ه ماااااا و  یموتاااااا ا
 و الگ  اااااااچ از  یرایاااااااو نیآخااااااار یآم زشااااااا

 انجماااااان ت ساااااا  شااااااده اوائااااااه یاسااااااتچنداو چ
  کااااااه بچشااااااد یماااااا کااااااچیآمر tmforum یجهاااااچن
 انجمااااان نیاااااا از Golden یفااااایک  وجاااااه ی اوا
 بچشد یم یجهچن
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