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Аннотация
Проект комплексной автоматизации и цифровизации бизнес-процессов компании-оператора связи, включая процессы в сфере:

· Клиентского обслуживания

· Маркетинговых мероприятий и коммуникаций

· Претензионной и сервисной работы

· Продаж

· •Производственной деятельности (управление сетью, инцидентами, проблемами, учет «белых пятен» на сети и жалоб абонентов)

· Деятельности внутренних сервисных подразделений

Помимо процессной системы, параллельно в рамках одной информационной системой реализованы модули CRM и технического учета (Inventory) технической дирекции и дирекции по информационным технологиям.

Проект позволил качественно улучшить операционную деятельность ТГ МОТИВ, повысить удовлетворенность абонентов сервисом и сократить накладные затраты на учетные и процессные функции.

Охват проекта – вся деятельность оператора связи.

Длительность проекта – 2 года.

Ключевые показатели:

Клиентская база: ~ 2,5 миллионов клиентских профилей

Обращений в месяц по всем каналам: ~ 1 миллион

Кейсов по внутренним и внешним бизнес-процессам: >300 000

Одновременно работающих пользователей: ~ 500 человек (планируется дальнейший рост)
Описание проекта
Введение
Телекоммуникационная группа «МОТИВ» (ТГ «МОТИВ») — одна из ведущих телекоммуникационных компаний Уральского федерального округа. 

Среди направлений деятельности ТГ «МОТИВ» — мобильная связь, фиксированная связь, услуги внутризоновой, междугородная и международная связи, доступ в Интернет, передача данных, услуги контакт-центра на аутсорсинг, строительство виртуальных частных сетей и другие актуальные телекоммуникационные услуги. 

Более подробная информация о группе Компаний доступна на сайте: http://www.motivtelecom.ru.
На момент запуска проекта в компании МОТИВ силами подрядчика «Марк Аврелий» был проведен аудит бизнес-процессов, по итогам которого были выявлены «узкие» места и неоптимальные процессы. Стало очевидным, что необходимо максимально унифицировать бизнес-процессы компании, масштабировав существующую на тот момент «лоскутную» автоматизацию, и устранить информационную изоляцию на уровне конкретных операций и процедур, консолидировав все информационные потоки в соответствующих системах.
По итогам аудита были выделены генеральные цели внедрения: 

1. Консолидировать информационные потоки различных подразделений в едином поле.

2. Повысить эффективность сотрудников занимающихся обслуживанием абонентов компании. 

3. Ускорить принятие решений, основанных на оперативном и ретроспективном анализе информации, получаемой по результатам обращения клиентов. 

4. Достигнуть оптимальной автоматизации бизнес-процессов, тем самым значительно снизить риски возникновения ошибок, связанных с человеческим фактором. 

5. Усилить сервисную ориентированность ГК МОТИВ. 

Были выделены основные бизнес-процессы, которые требуют оптимизации: 

· Процессы коммерческого блока (продажи, абонентское обслуживание, взаимодействие с партнерами, разработка и модернизация услуг, бизнес-аналитика и т.д.). 

· Эксплуатационные процессы (управление жизненным циклом активов и ресурсов, управление инцидентами и проблемами, управление изменениями и мощностями и т.д.). 

· Управление проектами. 

Для построения единой инфраструктуры для основных бизнес-процессов компании было решено внедрить новый ПАК контакт-центра, CRM-систему, BPM-систему, систему Inventory, новую биллинговую систему, новый DWH, менеджер компаний, SPSS, BI и настроить необходимые интеграции этих систем между собой, внутренними и внешними сервисами МОТИВ.
В текущем описании проекта расскажем только о внедрении системы ARENA (на платформе Naumen SMP), предназначенной для: 

· поддержки операций, выполняемых в интересах клиента в цикле продаж и обслуживания (CRM‑система); 

· управления автоматизированными процессами обработки запросов, инцидентов, проблем и технических, инженерных и маркетинговых задач. (BPM-система); 

· o управления жизненным циклом всех объектов телекоммуникационной инфраструктуры Компании, а также ведение продуктового каталога (система Inventory).
· При этом параллельно происходило внедрение системы ПАК КЦ (Avaya), предназначенной для: 

· управления голосовыми коммуникациями на входящих и исходящих звонках; 

· управления коммуникациями по цифровым каналам – чаты, мессенджеры, email, sms. 

Бизнес-процесс
Бизнес спонсором проекта являлся Генеральный Директор ТГ «МОТИВ».

Проект реализовывался со стороны МОТИВ сборной проектной командой под управлением специально созданной Дирекции по бизнес-процессам. Ключевые заказчики:
· Дирекция по абонентскому обслуживанию

· Техническая дирекция

· Дирекция по информационным технологиям

Проект комплексной автоматизации процессов затронул в той или иной мере всех сотрудников ТГ МОТИВ, в большей степени сотрудников собственных офисов продаж и обслуживания и сотрудников контактного центра. Также в той или иной мере были затронуты процессы взаимоотношений с клиентами, партнерами и поставщиками МОТИВ.
В ходе проектирования была выработана полная карта бизнес-процессов, в рамках которой каждый из процессов делится на несколько подпроцессов. В рамки проекта вошел приведенный в таблице ниже перечень.
	Название процесса

	01.1 Прием обращений в КЦ. Канал для голосовых обращений

	01.1 Прием обращений в КЦ. Остальные каналы обращений 
(чат на web-портале, чат из мобильного приложения, email, sms; сценарии IVR с интеграциями, callback, web-cаllback, голос на входящих с web-портала)

	01.1 Прием обращений в КЦ. Поддержка чатов (Telegram, Viber, Skype, WhatsApp через Chat2Desk)

	01.1 Прием обращений в КЦ. Поддержка соц.сетей. (Одноклассники, ВКонтакте, Facebook, Twitter по прямой интеграции) 

	01.3 Прием обращений в сети Офисов, Франшизы

	01.4. Прием обращений в Дилерских точках

	01.5 Возврат денег за оборудование

	02. Обработка финансовой претензии

	03. Обработка жалобы на качество обслуживания

	05. Обработка оттока абонентов по MNP OUT

	06. Обработка отказа на MNP PORT IN от оператора-донора

	07.1 Принудительный отток: Удержание по неактивности

	07.2 Принудительный отток: Расторжение по фроду, задолженности

	10.1 Продажа и подключение для B2C в Интернет Магазине

	10.2 Продажа, подключение, замена SIM-карты клиенту B2C. КЦ

	10.3 Продажа и подключение нового клиента B2C. Собственные офисы

	10.4 Продажа и подключение нового клиента B2C. Дилеры

	20. Продажа и Подключение B2B

	21. Прием обращений и обслуживание B2B

	33.1 - Управление инцидентами для внутренних пользователей

	33.2 - Управление инцидентами для клиентов

	34. Управление проблемами и массовыми инцидентами

	50. Сервисное обслуживание клиентского оборудования

	60. Запуск нового продукта

	60.1 Учет продуктов и услуг в Инвентори

	60.2 Учет объектов Телеком- и ИТ-инфраструктур

	65. Управление изменениями


Инновационность

Инновационным для компании МОТИВ в проекте было следующее:
· Внедрение «по-настоящему» сквозных бизнес-процессов (от звонка клиента до изменения настроек радио подсистемы). До реализации проекта решение задач внутри каждого отдельного подразделения компании не было прозрачным, полученный запрос отрабатывался и передавался дальше без отслеживания итогов и результатов в целом. Такая схема взаимодействия приводила к затягиванию сроков, «футболу» задач между подразделениями и сложностям в получения конечного результата. Теперь вся организация работает в едином информационном поле, эффективно решая задачу предоставления ценности клиенту.
· Использование новых для компании методологий ITIL и eTOM, которые помогли выстроить бизнес-процессы оптимально.
· Внедрение единой системы, выполняющей функции трех систем oCRM, BPМ и Inventory.
· Создание «Единого окна» оператора, в котором собрана информация из всех систем МОТИВ для получения полной информации по клиенту и любой необходимой ему информации. 
· Разработка дополнительной функции для системы силами МОТИВ. Командой МОТИВ был разработан картографический сервис, встроенный в систему ARENA, с отображением «белых пятен» покрытия сети, массовых инцидентов и возможностью запустить процесс прямо с карты.
· Кроме этого, формат ведения проекта также был нетиповым. Большое количество бизнес-процессов, их сложность и многообразие информационных систем не позволило сформировать детальные Техническое задание на всю систему на старте проекта. Был использован итерационный подход, при котором:
· Отсутствовало детальное ТЗ на настройку систему.
· Все процессы были разбиты на группы и запускались в проработку последовательно (часть параллельно).

· Системы запускалась релизами, причем каждый содержал законченные бизнес-процессы и позволял получить быстрый результат.

· Для ведения проектной документации использовали внутреннюю базу знаний Wiki МОТИВа (на базе Confluence): описание новых процессов выкладывалось в Wiki при запуске очередной итерации, далее в ходе внедрение документы корректировались, согласовывались с бизнес-заказчиками. Такой подход позволил получать согласованные и актуальные описания процессов к моменту их запуска в эксплуатацию.

Трудности

Основной сложностью проекта был его масштаб – охвачены все бизнес-процессы, связанные с клиентской поддержкой, участвуют почти все подразделения МОТИВа, по проекту работают пять подрядчиков, параллельно внедряется три системы (NSMP, Avaya, новая биллинговая система), перестраивается модель работы сотрудников компании. 
Чтобы осилить проект такого масштаба было предпринято следующее:
· В структуре МОТИВ выделен отдельный департамент бизнес-процессов, отвечающий за проектирование и запуск «сквозных» процессов. 

· К работе были подключены консультанты (компания «Марк Аврелий»), которые координировали работу 4х подрядчиков.
При первоначальном планировании этапности внедрения бизнес-процессов не все связи между процессами были учтены, поэтому при запуске смежных процессов выявлялась критичность их связи и невозможность раздельного запуска.  Приходилось оперативно менять состав релизов.
Одновременная работа нескольких подрядчиков требовала от них синхронизации сроков выполнения решаемых задач и корректировки состава релизов.

МОТИВ было сложно запускать несколько процессов параллельно, поскольку по каждому процессу требовалось глубокое погружение со стороны рабочей группы, а ресурсов не всегда хватало. В таких ситуация полагались на опыт и компетенции подрядчиков.
В ходе проекта часто сталкивались с неготовностью сотрудников МОТИВа переходить на работу в новой системе и осваивать измененные бизнес-процессы. Старались заинтересовать коллег новыми функциями и доносили ценность использования единой системы.
Результаты

· Клиентская база: около 2,5 миллионов клиентских профилей
· Обращений в месяц по всем каналам: около 1 миллион

· Кейсов по внутренним и внешним бизнес-процессам:  более 300 000

· Одновременно работающих пользователей (сотрудников МОТИВ): около 500 человек (планируется дальнейший рост)
· Технические характеристики и надежность ARENA:
· Доступность системы 99,9% по итогам первых 5 месяцев эксплуатации

· База данных содержит более 10 миллионов объектов

· Настроено полное резервирование компонент системы по схеме N+1, с возможностью горизонтального масштабирования компонент

Информационные технологии

Для достижения целей Проекта были выбраны системы Naumen SMP (NSMP) и Аvaya.

Naumen SMP включает в себя функции oCRM, BPМ и Inventory:

· oCRM (или просто CRM): Система для поддержки операций, выполняемых в интересах клиента в цикле продаж и обслуживания. Единое окно для работы специалиста по обслуживанию клиенту в контакт-центре. Единая точка регистрации всех входящих и исходящих взаимодействий (обращений) с клиентом по всем каналам.

· ВРМ: Система поддержки бизнес-процессов, пересекающих границы подразделений МОТИВ. Система автоматизации workflow, SLA, уведомлений, эскалаций и согласований - всех тех функций, которые позволяют оптимизировать взаимодействия подразделений в целях выполнения сквозного бизнес-процесса.

· Inventory: Система учета и управления жизненным циклом всех ИТ и сетевых ресурсов (активов компании), каталога продуктов и услуг (коммерческих и внутренних) и ресурсно-сервисных связей, позволяющих прослеживать взаимовлияния элементов инфраструктуры и оказываемых услуг.
· Контакт-центр Avaya обладает расширенными возможностями для обслуживания клиентов по всем каналам:

· Обработка входящих голосовых вызовов с расширенным IVR.
· Обработка неголосовых обращений, включая чаты, мессенджеры и соц.сети.
· Проведение исходящих кампаний.
· Выполнение задач по Аутсорсингу КЦ.
Совокупность функций NSMP и Аvaya и их интеграция позволяет вести омниканальное обслуживание клиентов, подразумевающее сквозную идентификацию независимо от выбора канала, обслуживание по всем каналам без потери контекста и истории взаимодействий.

Схема взаимодействия NSMP и Аvaya c внешними системами приведена на рисунке ниже. В рамках проекта было выполнено 17 интеграций NSMP с внешними системами и источниками данных:
· 1С ЗУП;

· Active Directory (AD);

· Dadata;

· ФИАС;

· IN@Voice;

· IPL;

· Avaya Oceana;

· Avaya Click-to-call;

· Avaya POM;

· Exchange Server;

· СДЭК;

· Интернет магазин компании МОТИВ;

· JIRA - Technical Task Tracker;

· Web-сайт компании МОТИВ;

· ИСБА;

· SMS-сервис компании МОТИВ;

· SICAP (файлы в формате CSV)
Партнер

Исполнителем работ по внедрению системы была выбрана компания NAUMEN (ООО «Наумен консалтинг», www.naumen.ru) – ведущий российский разработчик программных решений в области задач ИТ менеджмента для бизнеса и органов государственной власти.

NAUMEN реализует проекты на базе программного обеспечения собственной разработки, сертифицированного на соответствие лучшим мировым стандартам (сертификация PinkVERIFY по 9 процессам ITIL v.2011), что с одной стороны ставит решения NAUMEN в один ряд с зарубежными лидерами отрасли, а с другой - исключает возможные экономические и политические риски сотрудничества. Продукты NAUMEN включены в официальный Реестр российского ПО (Реестр Минкомсвязи).

С 2001 года в компании накоплен опыт реализации более 1000 проектов подобного класса. Среди клиентов компании NAUMEN – государственные предприятия, органы власти, операторы связи, энергетические компании, банки и финансовые группы, компании металлургии и тяжелой промышленности, торгово-производственные холдинги и компании FMCG сектора, в том числе:
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