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 Business Process Framework 
(eTOM 22.5) 

 Foundation & Practitoner 

 

 

 مقدمه

 کدار و کسد  یندهاایفرآ چارچوب

eTOM " Business Process Framework "

  مفهدو  یاجد ا از جد  نیتدر یاصل
Frameworxs  انجمددن جهددانیTmforum 

 ریفراگ شکل به که باشه یمآمریکا 

 مددور  و یهیددکل ینددهاایفرآ هیددکل

 مختلف سطوح  ر را کار و کس  ازین

  قدددرار ارائددده و پوشددد  مدددور 

 از یریدگ بهره با نیامچن.  اه یم

ارائده  اندهه  یادا سازمان  ر آن

  اشدد  انتظددار تددوان یمدد خددهما 

 بهبدو  یبرا یکار یاا میت  یقابل

 شکل به کار و کس   ر یاتیعمل یاا

 .ابهی  یاف ا روزانه

 اهداف دوره
 یآموزشد ی  وره نیدا گدرران با

 هیدکل با رانیفراگ رو  یم انتظار

 کدار و کسد  ینهاایفرآ مهل یاج ا

eTOM” "و کاربر ی  یمقهمات سطح  ر

 3 ر  End-To-End process ر محددهو ه 

" و Customer (BSS/CRM)حددددوزه ی "

"Product/Service (TTM)" و "Network 
(OSS/NSS/Radio) " و شددددههاشددددنا  

 مفهدو  یاجد ا گری  با آن ارتباط

Frameworx جمله از TAM، TNA، SID 

. نهینما  رک را ITIL مهل نیامچن و

 یآموزشدد ی  وره نیددا  ر نیامچندد

 حدل ازیدن مور  مراحل با رانیفرگ

 و کدار و کس  ینهاایفرآ  ر مسئله

 ا هیدپ جهد  یضدرور یازاداین  یپ

 سدازمان  ر eTOM بخد  اثدر یساز

 یازاداین کده یا گونه به خو  یاا

 آشدنا گر   برآور ه سازمان یضرور

 شونه یم

 مخاطبان دوره

 کار و کس  رانیمه 

 یسازمان معماران 

 و اا ستمیس رانیمه و مشاوران 

  اا روش



 

  

 مدت زمان دوره

 ساع (  32) حضوری -روز 4

 آنلاین تعاملی  –ساع   24

 سرفصل های دوره

 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 

 

 IT HOUSEدرباره ی 

 ۱۳۸۷از سال  IT House تیم مهیریتی

ی به صور  جدهی بده منظدور ارائده

ای و آموزشددی  ر خددهما  مشدداوره

اای مهیریتی فنداوری ی چارچوبحوزه

ی ظهور گراشد . اطلاعا  پا به عرصه

ح  نا  ادای این گروه  ر ابتدها ت

شروع بده  NIS ICT تجاری  یگری امچون

بده  ۱۳۹۸فعالی  نمو ه که  ر سال 

ی خددهما  جهیدده و ارائدده منظددور

را ایجددا   IT House متفدداو  برندده

بددا اتکددا بدده  IT House .انددهنمو ه

اای متخصص  اخلدی و توانمنهی نیرو

ای گسدتر ه از امینطور حمای  شبکه

المللدی، امچدون گرشدته شرکای بین

آما گی  ار  سبه کاملی از خدهما  

اا را  ر مدددور  نیددداز سدددازمان

اای چارچوب اای استانهار اا وحوزه

مهیری  فنداوری اطلاعدا  و امنید  

ادای اطلاعا ، ارائده نمایده. حوزه

اا و اصلی فعالی  این شرک  چارچوب

اای مدهیریتی استانهار اا و بهروش

فندداوری اطلاعددا  از جملدده و ندده 

محدددهو  بددده مدددوار  مندددهر   ر 

اای ذیل اس  که  ر ار ید   یاگرا 

اددای  ر  شددهه خددهما  از چارچوب

 :بامرتبط 

 آموزش 

 مشاوره 

  اف ارنر 

 ممی ی و صهورگوااینامه 

 ارزیابی 

بسددته بدده نددوع محصددول، ارائدده 

 .شو می
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 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 

 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  IT House  تماس با
 

 آ رس:

تهددران، سددهرور ی شددمالی، کوچدده 

 7واحه  6تهمتن، پلاک 
                        تلفن:

88731466 21 (0 )98 + 

                      فکس:

86031447 21 (0 )98 + 

                              وبسای :

www.it-house.me 

                              ایمیل:

crm@it-house.me 
 

 

 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 

 پیش نیازهای دوره

 Frameworx یآموزش ی  وره گرران
Overview ر یآموزشد یبخشد اثر به  

 یمدد یاریدد یآموزشدد ی  وره نیددا

 .رسانه

 تعداد شرکت کنندگان
 نفر 18الی   6

 درباره ی مدرک
 ی  وره نیا  ر کننهگان شرک  به

 IT شرک  یسو از حضور یگواا یآموزش
HOUSE شه خوااه اعطا.  

 درباره ی آزمون
 نهار  آزمون

 

 

 

 

 زبان

 نیب هیاسات از استفا ه صور   ر

 یسدیانگل زبدان بده  وره ،یالملل

 اسدتفا ه امکان که گر   یم ارائه

 صدور   ر ام مدان ترجمه ستمیس از

. باشه یم مقهور انیمتقاض  رخواس 

 توسددط کدده یآموزشدد یاددا  وره  ر

 ارائده موسسده نیا یرانیا هیاسات

 یمد یپارسد مبندا زبدان گدر   یم

 .باشه

 آموزشیمحتوای 

  ر اسدددتفا ه مدددور  یمحتدددوا

 نیآخدددر یآموزشددد ی  وره نیدددا

 و الگوادددددددا از  یرایدددددددو

 شددددهه ارائدددده یاسددددتانهاراا

 tmforum یجهدددان انجمدددن توسدددط

 ی ارا  کدده باشدده یمدد کددایآمر

 نیددددا از Golden یفددددیک  رجدددده

 باشه یم یجهان انجمن
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 


