
 

 

B
u

s
in

e
s
s
 P

ro
c
e
s
s
 F

ra
m

e
 w

o
rk

 
(e

T
O

M
 V

2
4

.0
) 

 

F
o
u

n
d

a
ti

o
n

 &
 P

r
a
c
ti

ti
o
n

e
r

  

 Business Process Framework 
(eTOM v 25) 

 Foundation & Practitoner 

 

 

 مقدمه

 " eTOM کااچو و کسااااا  ینااد ااچیفرآ چااچوچ  

Business Process Framework"  جز  نیتر یاصا 
اناما ان جامااچنای  Frameworxs  ماهاما   یاجازا از

Tmforum  هیک  ریفراگ شاک  به که بچشاد یمآمریکچ 
 دو وا کاچو و کساااا  چزیا ن م ود و یدیا ک  یناد اچیفرآ

  قااراو  اوائااه و پاا شااااا   ماا ود ماالاا اا اا   سااااا اا   
 ی چ  سااچزمچن دو آن از یریگ بمره بچ نی  چن. د د یم

   یا قچب  داشاااا  ان ظاچو ت ان یم اوائه د ناده ددمچ 
 کچو و کس  دو یچتیع   ی چ بمب د یبرا یکچو ی چ میت
 .چبدی   یافزا ووزانه شک  به

 ا داف دووه
 وود  یم ان ظااچو یآم زشااا  ی دووه نیا گاااوان بااچ
 کچو و کساا  یند چیفرآ مدل یاجزا هیک  بچ رانیفراگ

eTOM” "و کاچوبردی دو مدادوده  یمقادماچت سااا    دو

End-To-End process  ح زه ی  3دو"Customer 

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

 از  Frameworx مهم   یاجزا گرید بااچ آن اوتبااچ 
 دوک وا ITIL مدل نی  چن و TAM، TNA، SID ج  ه
 بچ رانیفرگ یآم زشااا  ی دووه نیا دو نی  چن. ندین چ

 و کسااا  یند چیفرآ دو مسااا  ه ح  چزین م ود مراح 
 اثر یسااااچز چدهیا پ جما  یضاااروو یچز چیا ن   یپ و کچو

 کاه یا گ ناه باه د د ی اچ سااااچزماچن دو eTOM بل  
 ش ند یم آشنچ گردد برآووده سچزمچن یضروو یچز چین

 ملچطبچن دووه
 کچو و کس  رانیمد •
 یسچزمچن مع چوان •
   چ ووش و  چ س میس رانیمد و مشچووان •



 

 

 
 

 
 
 

ی  چوه   IT HOUSEدوب
به ص و  جدی  ۱۳۸۷از سچل  IT House تیم مدیری ی
ی ای و آم زشی دو ح زه ی ددمچ  مشچووهبه منظ و اوائه

ی ظم و  چی مدیری ی فنچووی اطلاعچ  پچ به عرصهچچوچ  
 چی تمچوی دیگری گااش . این گروه دو اب دا تد  نچ 

شروع به فعچلی  ن  ده که دو سچل  NIS ICT   چ ن
 IT ی ددمچ  جدید و م هچو  برندبه منظ و اوائه ۱۳۹۸

House اندوا ایمچد ن  ده. IT House  بچ اتکچ به ت ان ندی
ای  چی م لصص داد ی و   ین  و ح چی  شبکهنیرو

ال   ی،   چ ن گاش ه آمچدگی داود گس رده از شرکچی بین
 چی  چ وا دو ح زهسبد کچم ی از ددمچ  م ود نیچز سچزمچن

  و  چی مدیری  فنچووی اطلاعچاس چنداود چ و چچوچ  
 چی اص ی فعچلی  این امنی  اطلاعچ ، اوائه ن چید. ح زه

 چی مدیری ی  چ و اس چنداود چ و بمروششرک  چچوچ  
فنچووی اطلاعچ  از ج  ه و نه مددود به م اود مندوج دو 

 چی دوج  چی ذی  اس  که دو  ر یک از چچوچ  دیچگرا 
 :شده ددمچ  مرتبط بچ

 آم زش •

 مشچووه •
 افزاونر  •
 م یزی و صدووگ ا ینچمه •
 اوزیچبی •

 .ش دبس ه به ن ع مدص ل، اوائه می

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 مد  زمچن دووه

 سچع (  32) حض وی -ووز 4
 آنلاین تعچم ی  –سچع   24

 سرفص   چی دووه

• 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 

 

• 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 

etwork 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 



 

 

 
 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

چ   IT House  ت چس ب

 
 آدوس:

 7واحد  6تمران، سمروودی ش چلی، ک چه تم  ن، پلاک 
 +  98( 0) 21 88731466                        ت هن:
 +  98( 0) 21 86031447                         فکس:

 www.it-house.me                              وبسچی :
 crm@it-house.me                              ای ی :

 
 

- Monitor & Update Products end to 

end process 

- 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 

نیچز چی دووه  پی  
 Frameworx یآمااا زشاااااا  ی دووه گااااوان

Overview ی دووه نیا دو یآم زشااا  یبلشااا  اثر به 
 .وسچند یم یچوی یآم زش

 تعداد شرک  کنندگچن
 نهر 18الی   6

 دوبچوه ی مدوک
 یگ ا  یآم زشا  ی دووه نیا دو کنندگچن شارک  به
  .شد د ا د اع چ IT HOUSE شرک  یس  از حض و

 

 

 

 

 

 دوبچوه ی آزم ن
 نداود آزم ن

 زبچن

 به دووه ،یال    نیب دیاساچت از اسا هچده صا و  دو
 از اسااا هچده امکچن که گردد یم اوائه یسااا یانگ  زبچن
 دود اساااا  صااا و  دو   زماچن ترج اه سااا میسااا 

 که یآم زشا  ی چ دووه دو. بچشاد یم مقدوو چنیم قچضا 
 زبچن گردد یم اوائه م سسه نیا یرانیا دیاسچت ت سط
 .بچشد یم یپچوس مبنچ

 مد  ای آم زشی

 ی دووه نیاااااا ا دو اساااااا هچده ماااااا ود یمد اااااا ا
 و الگ  اااااااچ از   یرایااااااا و نیآدااااااار یآم زشااااااا 

 انم اااااان ت سااااااط شااااااده اوائااااااه یاسااااا چنداو چ
  کااااااه بچشاااااد یماااااا  کاااااچیآمر tmforum یجماااااچن
 انم ااااان نیااااا ا از Golden یهااااا یک دوجاااااه یداوا
 بچشد یم یجمچن

 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 

 


