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43.1. Подключение услуг в готовом жилом доме. Подключение услуг в готовом административном здании с ограничениями


83.2. Клиент в готовом административном здании




1. Цель

1.1. Максимальное удовлетворение заявок потребителей на подключение услуг.

1.2. Подключение абонентов в точно назначенный срок, при наличии технической возможности в течение 3-х рабочих дней с момента подачи заявки.

1.3. Установление оптимального порядка взаимодействия подразделений при подключении услуг.

2. Общие принципы

2.1. Все договоры оформляются от имени трех операторов в соответствии с предоставляемой услугой:

· Телематика и СПД – ЗАО «СибелТелеком»;

· КТВ и ЦТВ – ЗАО «Сеть» (в лице агента - ЗАО «СибелТелеком»);
· Телефония ЗАО ТТК
2.2. С одним каждым оператором у клиента отдельный договор, определяющий порядок предоставления услуг. Все модификации уже предоставляемых услуг оформляются дополнительным соглашением к данному договору, добавление услуг/точек доступа оформляется заказом к договору. Все типовые формы документов (абонентский договор, приложения об изменении порядка предоставления услуг, заказы, акты выполненных работ, наряды), по умолчанию, готовятся с использованием АРС «ПортМонет». Печать соответствующих документов возможна только при наличии в АСР «ПортМонет» всех необходимых для подготовки документа реквизитов. Использование иных форм договоров возможно только в исключительных случаях с обязательной их проверкой юридической службой перед передачей на согласование генеральному директору.
2.3. Счета клиентам выставляются отдельно по каждому оператору с разбиением в рамках счета по услугам/точкам доступа.
3.1. Подключение услуг в готовом жилом доме. Подключение услуг в готовом административном здании с ограничениями
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1. Заполненная заявка в ИС «Профис»

УП

ЮЛ

ВИ

ЮЛ

Ведущий инженер по подключению ЮЛ (Ковтун)
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3.1.1.  Первичный контакт

Менеджер, получив пожелание от клиента о подключении к услугам (найдя клиента), уточнив необходимую информацию, конкретизирующую услугу, выясняет вопросы: 

· название клиента, ответственные лица с его стороны и контактная информация;

· требуемая услуга (выбирается по классификатору из возможных) и примечания по ней. 

3.1.2. Формирование заявки в ИС «Профис»

Менеджер ОПЮЛ формирует заявку по шаблону в ИС «Профис», запускает заявку на согласование. Заявка автоматически попадает на рассмотрение руководителю участка подключения юридических лиц, в его отсутствие лицу, его замещающему.
3.1.3. Проверка возможности подключения по прокладке линий и логики сети
Участок подключения ЮЛ проверяет возможность физического подключения клиента по данным внутренних учетных баз не более 1 рабочего дня, либо с выездом на объект в срок не более 3-х рабочих дней. 

В случае, если возможности подключения нет – требуется установка дополнительного узла, либо стояков и пр., заявка попадает менеджеру ОПЮЛ который создает задачу в ИС «Мотив» в соответствии с бизнес-процессом «Подключение услуг в новом объекте».
При наличии возможности подключения заполняются соответствующие поля в электронной заявке, делается соответствующее заключение в ИС «Профис», заявка автоматически попадает менеджеру ОПЮЛ. Если данных по логике сети не достаточно, то поля «логики сети» данной формы не заполняются и при отметке о выполнении проверки, автоматически попадают в службу логики сети.

3.1.4. Проверка возможности подключения логики сети

Служба логики сети рассматривает возможность подключения услуг по указанному адресу: Наличие свободных портов, соответствие требований канала и оборудования. В течение одного дня служба логики сети дает заключение. 

В случае, если возможности подключения нет – требуется строительство либо модернизация узла, заявка попадает менеджеру ОПЮЛ который создает задачу в ИС «Мотив» в соответствии с бизнес-процессом «Подключение услуг в новом объекте».

В случае наличия возможности подключения, делается соответствующее заключение в ИС «Профис», заявка автоматически попадает менеджеру ОПЮЛ.

3.1.5. Получение подтверждения от клиента
Менеджер продаж сообщает клиенту о наличии технической возможности подключения, получает согласие от клиента и делает соответствующее заключение в ИС «Профис», согласование фиксируется в ИС «Профис». Заявка автоматически попадает дежурному администратору сети.
3.1.6. Выделение регистрационных данных
Дежурный администратор сети производит выделение регистрационных данных абонента (IP-адресов) вводит в форму заявки в ИС «Профис» эти данные. Заявка автоматически попадает менеджеру ОПЮЛ. 
3.1.7. Подготовка и согласование договора
Менеджер ОПЮЛ подготавливает договор и все необходимые документы в «Портмонет». Начальник ОПЮЛ проверяет соответствие заполненных наименований и реквизитов клиента. Менеджер ОПЮЛ делает соответствующую запись в ИС «Профис», согласование фиксируется в ИС «Профис». 

3.1.8.Подписание договора со стороны оператора 

Менеджер ОПЮЛ направляет согласованный договор на подпись заместителю генерального директора, делает отметку в ИС «Профис» о подписании договора со стороны оператора. 
3.1.9.Подготовка счета 

Менеджер подготавливает счет на оплату. Делает соответствующую отметку в ИС «Профис». 
3.1.10.Заключение договора с клиентом, направление счета на оплату 
Менеджер ОПЮЛ в течение 3-х рабочих дней заключает с клиентом договор, выставляет счет на оплату клиенту. После чего обеспечивает контроль поступления оплаты от клиента. Делает соответствующую отметку ИС «Профис». При отсутствии отметки от менеджера об оплате счета в течении 15 дней, дежурному администратору и менеджеру ОПЮЛ поступает сообщение об отмене заявки и необходимости освобождения регистрационных данных. При поступлении средств от клиента, менеджер ОПЮЛ делает отметку в ИС Профис о поступлении оплаты, заявка автоматически попадает Дежурному администратору сети и в Производственную службу.
3.1.11.Активация порта
Дежурный администратор в течении 1 дня производит активацию порта, делает отметку в ИС Профис.
3.1.12.Подключение клиента

Участок подключения ЮЛ в течении 4х часов делает отметку о дате и времени подключения клиента в ИС Профис, в течение 3-х дней производит подключение клиента, подписывает с клиентом Акт выполненных работ. После выполнения работ делает отметку о выполнении, заявка автоматически попадает в абонентский отдел ЮЛ, сообщение о выполнении работ так же попадает менеджеру ОПЮЛ. Акт выполненных работ передается в ОПЮЛ.
3.1.13.Формирование дела абонента

Менеджер ОПЮЛ передает подписанный договор в течение одной недели в АОЮЛ. После проверки договора абонентским отделом, проверки правильности начислений клиенту договор передается в бухгалтерию и подшивается в соответствующую папку менеджером АОЮЛ. В случае выявления ошибок, договор возвращается начальнику ОПЮЛ для устранения замечаний и последующей передачей в АОЮЛ. 


В заработную плату менеджеру ОПЮЛ подключение засчитывается только после снятия всех замечаний АОЮЛ.

3.2. Клиент в готовом административном здании


В случае, если потенциальный клиент находится в готовом административном здании, подключение абонента производится в соответствии с пунктами 3.1.5 – 3.1.13. бизнес процесса «Подключение услуг в готовом жилом доме. Подключение услуг в готовом административном здании с ограничениями» 
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Подпроцесс «Проведение АВР»


ПП 81-1


Для внутреннего пользования


Бизнес-процесс технического обслуживания сети


БП 8


ПСМУ


Аварийный запас 


1. Связывается с ИСТП, уточняет информацию о причине аварии.
2. Прибывает на место аварии.
3. Принимает решение о времени устранения аварии. В случае необходимости, привлекает бригаду линейщиков и ВОЛС.
5. Сообщает о принятом решении о сроках устранения ОЦУС.
6. Устраняет аварию  в сроки, определенные регламентом с привлечением необходимого ресурса.
7. Готовит акт выполненных работ с отчетом о расходе материалов.


Приборы и инструменты


Устраненная авария


Решение о времени и способе устранении аварии у ОЦУС. (ПП 81-10)


Акт выполненных работ


В ОЭ для приемки работ и внесению данных в ТБД, и ОЭ завершает заявку подтверждением устранения аварии.


Информация о причине аварии – проблема в линейных сооружениях (ПП 81-9)


Регламент АВР


Обращение ОЦУС


ТП


Форма отчетов


Через НОЭ


1. Производит приемку работ.
2. Подписывает акт выполненных работ, отражает замечание.


Техническая политика


Акт выполненных работ, подписанный ТП


Подпроцесс «ИТ нововведения»


ПП


Для внутреннего пользования


Бизнес-процесс технического обслуживания сети


БП 


НСПМО


ПортМонет


1. Подготавливает заключение о технической возможности реализации ИТ нововведения, при необходимости по согласованию с заказчиком вносит технические поправки в заказ.
2. Предварительная оценка человекочасов. 


Заказ на ИТ нововведение (с целью?)


КД


Ю


Согласованное заказчиком и НСМПМ Заказ на ИТ нововвединие (ПП 91-1)


ФД


1. Подготавливает заключение о технической возможности реализации ИТ нововведения, при необходимости по согласованию с заказчиком вносит технические поправки в заказ.
2. Формирует предварительную оценку затрат.
3. Формирует предварительный перечень  мероприятий (с указанием примерных сроков), которые потребуются для внедрения ИТ нововведения.


Заказ на ИТ нововвединие, с комментариями НСЛС (ПП-91-2)


1. Проводит правовой аудит ИТ нововведения. Делает заключения о правовой состоятельности нововведения, а так же при необходимости формирует предварительный перечень мероприятий (с указанием примерных сроков), необходимых с юридической точки зрения, для внедрения ИТ нововведения.


Предварительный перечень мероприятий Ю для реализации ИТ Заказа (ПП 91-6)


ИТ нововведения:Внесение изменений и дополнений в системы Профис, Портмонет, Спуул, запуск новых информационных систем.
Добавить по всем комментирующим сроки для выполнения предложенных ими мероприятий + сроки + алгоритм.


ЧЕРЕЗ ИТД


1. Проводит финансовый (налоговый, бухгалтерский, управленческий) аудит  ИТ нововведения. Делает заключения,  при необходимости формирует предварительный перечень мероприятий (с указанием примерных сроков), необходимых с финансовой  точки зрения, для внедрения ИТ нововведения.


Предварительный перечень  мероприятий ФД для реализации ИТ Заказа (ПП 91-8)


1. Проводит аудит в рамках полномочий,  при необходимости формирует предварительный перечень мероприятий (с указанием примерных сроков), необходимых с его точки зрения для внедрения ИТ нововведения.


ТД


1. Проводит аудит в рамках полномочий,  при необходимости формирует предварительный перечень мероприятий (с указанием примерных сроков), необходимых с его точки зрения для внедрения ИТ нововведения.


1. Проводит аудит в рамках полномочий,  при необходимости формирует предварительный перечень мероприятий (с указанием примерных сроков), необходимых с его точки зрения для внедрения ИТ нововведения.


ПД


Заказ на ИТ нововвединие, с комментариями НСЛС, Ю, ФД, ДМ, КД, ТД, ПД (ПП 91-15)


Предварительный перечень  мероприятий ПД для реализации ИТ Заказа (ПП 91-16)


НСЛС


ДМ


1. Проводит финансовый (налоговый, бухгалтерский, управленческий) аудит  ИТ нововведения. Делает заключения,  при необходимости формирует предварительный перечень мероприятий (с указанием примерных сроков), необходимых с маркетинговой  точки зрения, для внедрения ИТ нововведения.


Предварительный перечень мероприятий СЛС для реализации ИТ Заказа (ПП 91-3)


Предварительная оценка затрат (ПП 91-4)


Заказ на ИТ нововвединие, с комментариями НСЛС, Ю (ПП 91-5)


Заказ на ИТ нововвединие, с комментариями НСЛС, Ю, ФД (ПП 91-7)


Заказ на ИТ нововвединие, с комментариями НСЛС, Ю, ФД, ДМ (ПП 91-9)


Предварительный перечень  мероприятий ДМ для реализации ИТ Заказа (ПП 91-10)


Заказ на ИТ нововвединие, с комментариями НСЛС, Ю, ФД, ДМ, КД (ПП 91-11)


Предварительный перечень  мероприятий КД для реализации ИТ Заказа (ПП 91-12)


Заказ на ИТ нововвединие, с комментариями НСЛС, Ю, ФД, ДМ, КД, ТД (ПП 91-13)


Предварительный перечень  мероприятий ТД для реализации ИТ Заказа (ПП 91-14)


Подпроцесс «ИТ нововведения»


ПП


Бизнес-процесс технического обслуживания сети


БП 


Для внутреннего пользования


ГД


1. Принимает решение о начале работы или об отказе в выполнении заказа на ИТ нововведение.
2. Определяет уровень приоритетности. 
3. Назначает руководителя проекта внедрения ИТ нововведения


Заказ на ИТ нововвединие, с комментариями НСЛС, Ю, ФД, ДМ, КД, ТД, ПД (ПП-91-15) с предварительными планами мероприятий


Предварительная оценка затрат (ПП 91-4)


Заказ на ИТ нововвединие, с комментариями НСЛС, Ю, ФД, ДМ, КД, ТД, ПД, УТВЕРЖДЕННЫЙ ГД для включения в план работы ИТ дирекции (ПП 91-16)


Отклоненный ГД заказ в архиве


ИТД


1. Включает Заказ на ИТ нововведение в план работы службы. 
2. Формирует детальное ТЗ, согласовывает его с заказчиком.
3. Формирует сроки готовности Заказа для тестирования.


РПИТН


1. После согласования ТЗ, на основании предварительных перечней мероприятий всех служб, формирует план-график внедрения ИТ нововведения, согласовывает его с руководителями дирекций (Руководители включают указанные мероприятия в план график работы дирекции).
2. Управляет проектом ИТ нововведения в соответствии с утвержденным планом-графиком.
3. После получения возможности тестирования, вместе с заказчиком тестирует продукт, диагностирует неисправности.
4. Готовит проект приказа о дате  внедрение ИТ нововведения, в котором формируются необходимые мероприятия исходя из плана графика.


Заказ на ИТ нововведение в плане ИТ дирекции (ПП 91-18)


Согласованное с заказчиком ТЗ (ПП 91-19)


Сроки готовности заказа для тестирования (ПП 91-20)


План-график внедрения ИТ нововведения (ПП 91-23)


Предварительные перечни мероприятий (ПП 91-3,6, 8, 10, 12, 14, 16 )


НСПМО


1. Выполняет ТЗ. 
2. Тестирует полученный программный продукт на стенде.
3. Формирует стенд для тестирование заказчиком и другими службами (доступ, версия и т.д.)
4. Подготавливает руководство к эксплуатации 
5. Устраняет выявленные в процессе тестирования заказчиком неисправности.
6. После получения подтверждения от заказчика готовности базы к работе, в согласованные сроки производит обновление базы.


Тестовая база в стенде (ПП 91-21)


Руководство к эксплуатации (ПП 91-22)


Назначенный ГД руководитель проекта по внедрению ИТ нововведения (ПП 91-17)


Неисправности (ПП -91-24)


Форма плана графика


Внедренное ИТ нововведение


Подтверждение заказчика о готовности базы к работе (ПП 91-25)


Для внутреннего пользования


Бизнес-процесс продажа услуг ЮЛ


БП 4


Подпроцесс «Продажа услуг в готовых объектах»


МПЮЛ


1. Выяснение потребности клиента, внесение данных в форму заявки в ИС «Профис».
2. Связывается с клиентом, согласовывает коммерческие условия и сроки подключения, получает подтверждение о подключении.
3. Подготавливает договор на услуги, подписывает у зам.генерального директора.
4. Выставляет счет на оплату клиенту. После чего обеспечивает контроль поступления оплаты от клиента. 
5.Подписание договора со стороны клиента


Базовые и рамочные тарифы


База готовых домов в задаче в ИС


Портмонет


3. Договор с заполненным листом согласования, выставленный счет


ПП 41


ИС Профис


НОПЮЛ


1. Формирует индивидуальные планы продаж.. 
2. Распределяет объекты по менеджерам продаж.
3. Формирует рекомендации для менеджеров по работе на объектах.


4. Счет оплачен  либо гарантийное письмо, отметка в Профисе 


Плановые показатели отдела


Распределенные объекты по менеджерам


Индивидуальные планы продаж


Рекомендации для менеджеров по работе на объектах


5. Подписанный договор


Перечень предоставляемых услуг с описанием 


Правила оказания услуг


Типовые формы документов (Форма заявки, коммерческое предложение, паспорт объекта)


Прайс на доп. работы


Рекламно-информационный материал


Обращения клиентов по телефону с записью разговоров


Корпоративный сайт


УПЮЛ


1С 


2. Отметка в ИС «Профис» на выделение IP-адресов 


1. Заполненная заявка в ИС «Профис»


ВИЮЛ


Ведущий инженер по подключению ЮЛ (Ковтун)


1. Проверяет наличие тех. возможности, вносит данные в Заявку в ИС «Профис» о наличии или отсутствии тех. возможности.
2. Назначает дату подключения.
3. Подключение клиента.


1. 1.Отметка в ИС «Профис» о наличии тех. возможности подключения 


2. Отметка в ИС «Профис» о дате подключения


3.2. Акт выполненных работ


2. Выделение IP-адресов 


3.1. Подключение клиента, отметка в ИС «Профис» о выполнении работ


АОЮЛ


ЦУС


1. Проверяет наличие тех. возможности (при необходимости).
2. Прописывает IP-адреса, производит сетевые настройки.


1. Отметка в ИС «Профис» о наличии тех. возможности подключения


3. Активация порта


1.2. Отметка в ИС «Профис» о необходимости подтверждения тех.возможности Службой логики сети


1. Проверка правильности заведения в Портмонет, формирование дела абонента


Для внутреннего пользования


Бизнес-процесс продажа услуг ЮЛ


БП 4


Подпроцесс «Продажа услуг в готовых объектах»


ПП 41-1


ГД


1. Подписывает договоры.
2. Накладывает резолюцию о возможности внесения изменений в договор.
3. Накладывает резолюцию о возможности создании особого тарифа в Портмонет. 


Договор, подписанный ГД (2 экз.)


Служебная с резолюцией ГД о внесении изменений в договор


Служебная с резолюцией ГД о создании особого тарифа.


МП


Ю


АБД


1. Формирует счет в ИС Портмонет. (при готовности системы) либо получает счет в бухгалтерии.???
2.  Передает 2 экземпляра договора, 2 экземпляра актов выполненных работ  и счет на оплату на подпись клиенту. Получает 1 экземпляр договора, подписанный клиентом.
3. Отслеживает оплату клиента в ИС Портмонет.
4. После получения оплаты, формирует наряд на подключение абонента в ИС Портмонет, и наряд на доп. Работы с приложением схемы расположения точки доступа в ИС Портмонет. Наряды передает в участок подключения.
5. Контролирует сроки подключения. В случае нарушения сроков подключения, подает служебную записку ГД о нарушении сроков подключения.
6. После подключения получает из участка подключений подписанные абонентом акты ввода в эксплуатацию. При необходимости, передает клиенту 1 экземпляр акта. 
7. Передает договор и акт ввода в эксплуатацию в бухгалтерию под подпись.
8. В паспорт объекта вносит данные о подключении клиент.



Договоры и акты выполненных работ


Подключенный клиент


Договоры счета и акты выполненных работ у клиента


Денежные средства на расчетном счете


Служебная записка о нарушении сроков подключения


Информация в паспорте объекта


Подпроцесс «Подключение абонентов СПД»


ПП 64


Для внутреннего пользования


Бизнес-процесс подключения


БП 6


РЗ


Выполненные наряды, проверенные РЗ (ПП 64-2)


ПП61-6 Наличие людей 


1. Распределяет наряда в Портмонете между техниками зоны.
2. Получает подписанные со стороны абонента наряды и акты на подключения, проверяет правильно оформления.


Наряды в Портмонет, распределенные между техниками (ПП 64-1)


Подключенный абонент


Ключи от узлов


Информация у РЗ о препятствиях для выполнения нарядов (ПП 64-6)


Бух


ПортМонет наряды по утвержденным договорам переданные по зонам


Т


1. Созванивается с абонентом, согласовывает дату и время подключения. Выясняет наличие домофона, отсечек, наличие и исправное состояние компьютера абонента, просит помочь с доступам в отсечки.
2. Получает ключи от узлов у РЗ от домовых узлов.
3. Выезжает на объект, получает ключи от тех.этажей.
4. Производит работы по подключению абонентов, настройку компьютера, активирует услугу, демонстрирует абоненту работоспособность услуги, подписывает акт на подключение со стороны абонента и наряд.
5. Пр мере необходимости формирует заявку на материалы и инструменты.
6. Вносит данные о расходе материлов 
В случае невозможности подключения:
1 Если нет доступа, созванивется с абонентом, назначает новую дату или время подключения.
2. Если нет технической возмможности (нет портов, забиты существующие каналы, авария на сети и т.д.), созванивается с абонентом, откладывает подключение абонента до устранинея причины, обещает перезвонить.
3. Проблема отсечек  и закрытых считков – совместно с абонентом организует доступ. При необходимости согласовывает с абонентом новую дату и время подключения.
4. В случае отказа абонента от подключения, делает отметку в акте об отказе с указанием причины.



Наряд , подписанный со стороны абонента (ПП 64-5)


Акт выполненных работ с пометкой об отказе (ПП64-7)


Заявка Т на материалы и инструмент (ПП64-8)


Материалы и инструмент, распределённые по Т (ПП 64-3)


РЗ


Распределяет материалы и инструмент между Т 


Информация о месте получения ключа от техэтажа


Транспорт компании


ПП62-
1 (материалы и иснтрументы у РЗ


Акт выполненных работ, подписанный со стороны абонента (ПП 64-4)


ПП27-2 Установленное оборудование


Инструкция  подключения (где Монитор и т.д.)


НОС


1. Распределяет задачи по согласованию с УК и ТСЖ между МОС, формирует график согласования
2. Формирует график получения согласия собственников жилья



График согласования для МОС (ПП23-1)


МОС


1. Согласует с администрациями и УК проекты зон строительства.
2. Согласует с УК и ТСЖ размещение сооружений связи в жилых домах путем подписывает договоров на использование конструктвов. Подписывает с УК наряды на производство работ, списки на допуски по домам, в соответствии с планом  капитального строительства;
3. Передает копию договоров специалисту по сопровождению договоров. 
4. В случае необходимости, формирует заявку на проектную документацию для отдельных собственников (в каком виде).
5. Формирует заявку на изменение топологии в связи с отказом в сотрудничестве.
6. По объектам для получения предварительного согласования получает отметку на письме.
7. При поступлении информации о проблеме с доступом, связывается с контрагентом, урегулирует проблему. При необходимости, обновляет списки сотрудников на допуск.



Договор на использование конструктивных элементов зданий и сооружений (ПП23-4)


Бух


Полиграфия у промоутеров  (ПП 23-14)


Обращения со стороны локальных объектов


Утвержденный план кап. строительства


Для внутреннего пользования


Бизнес-процесс подготовки строительства


БП 2


Подпроцесс «Согласование»


ПП 23


Заявка на проектную документацию (ПП 23-5)


КОС


1. Размещает:
информацию в СМИ о потребности в промоутеры ОС;
заказ на дополнительный тираж согласий собственников жилья
Проводит инструктаж и обучения промотеров ОС.
2. Формирует задание для промоутеров ОС:
Протокол с указанием квартир, в которых проживают собственники.
Показатели по получению согласий.
3. Контролирует выполнение заданий промоутеров ОС, отслеживает качество заполнения документов..
4. Подготавливает пакет документов по согласованным домам для передачи НОС с целью получения согласия администрации районов.
5. Формирует для передачи ССДОС пакет документов по полностью согласованным домам. 



БД Согласователи


Полиграфия


Задания для промоутеров (ПП 23-11)


Протоколы для промоутеров (ПП 23-12)


Пакет документов по согласованным домам для передачи НОС (ПП 23-13)


Дополнение к плану капитального строительства 


Протоколы и согласия, подписанные собственниками жилья (ПП 23-15)


К НСПУ


Заявка на изменение топологии (ПП 23-6)


К НСМУ


К НСМУ


Ценовая политика по работе ОС


Перечень объектов для получения предварительного согласования в Профисе (ПП 51-4)


График согласования для координаторов (ПП 23-2)


Письмо с предварительным согласием на размещение объекта связи (ПП 23-3)


Топология наружных сетей


Согласия собственников жилья, проверенные КОС (ПП 23-10)


ССДОС


Копия Договора на использование конструктивных элементов зданий и сооружений (ПП23-7)


Списки сотрудников на допуск, заверенные УК или ТСЖ (ПП 23-8)


Проблема с доступом, переданная МОСу (ПП 23-20)


ССДОС


Информация о решении проблемы с допуском в общем ресурсе (ПП 23-9)


Наряд на производства работ 


Список сотрудников для согласования с УК


Проектная документация


Требования к документации по согласованиям


Т


1. Выезжает на объект, выявляет необходимость проведения дополнительных работ, оформляет заявку на дополнительные работы
2. Выполняет работы по подключению абонента к услуге.
3. Указывает в Акте выполненных расход материалов.
4. Демонстрирует абоненту факт подключения к сети КТВ, берёт подпись абонента на Акте.
5. Докладывает о каждой выполненной заявке диспетчеру по телефону.

По мере необходимости формирует заявку на материалы и инструмент


Акты выполненных работ с расходом материалов


Заявка Т на материалы и инструмент


Б


1. Контролирует:
оформление  Актов и заявок на дополнительные работы
соответствие расхода материалов
2. Формирует:
перечень техников на следующий рабочий день 
сводную заявку на материалы и инструменты на бригаду


Сводная заявка на материалы и инструмент на бригаду (ПП61-7)


Для внутреннего пользования


Бизнес-процесс подключения


БП 6


Акты выполненных работ, прошедшие экспертизу Б (ПП61-4)


Перечень техников на следующий рабочий день (ПП61-6)


ОО


1. Производит обзвон абонентов
2. Формирует реестр абонентов, отказавшихся до подключения
3. Формирует на послезавтра расписание подключений для техников.
4. Формирует  Акты выполненных работ, реестр  Актов.
5. Фиксирует историю дозвона


Реестр Актов и Акты выполненных работ


Акты выполненных работ, распределённые по Т


База 1С


Перечень техников, работающих на зонах ПП61-6


 База готовых домов ПП26-7


Расписание работы  Т (ПП61-2)


Д


Квалификационные коэффициенты Т (НУП)


Реестр отказавшихся абонентов (ПП61-1)


Материалы и инструменты ПП62-2


Транспорт компании


Подпроцесс «Подключение абонентов КТВ»


ПП 61


Заявка на дополнительные работы


Заявки на дополнительные работы, прошедшие экспертизу Б (ПП61-5)


История дозвона


Заявки на дополнительные работы ПП61-8


Через
СД


Распределяет  Акты по Т


Информация о ходе выполнения работ у диспетчера  (ПП61-3)


Через Б


План капитального строительства


Новая задача по объединенным  ТЭО 


Техническая политика


Задания МПЮЛ на подготовку ТЭО


ТЭО по объектам на утверждение ГД в задаче АНАЛИТИКА 


ГД, включенный в задачи по объектам, занесенным в АНАЛИТИКУ


План продаж


ТЭО с измененными приоритетами на подтверждение ГД


Заявка от других служб на подключение здания, с резолюцией НОПЮЛ


Задание менеджерам  по  проработке дополнительных объектов


Через визу ЗТД


Для внутреннего пользования


Бизнес-процесс  подключения административного здания


БП 5


Подпроцесс «Подготовка данных для принятия решений о подключении административного здания»


ПП 51


Ассортиментная и ценовая политики


Задача в Мотиве с формой ТЭО


НТС


1. Разрабатывает предварительное техническое решение по подключению объекта к сети: адрес узла подключения, предварительная трасса прокладки кабеля, тип кабеля и его длина, дополнительные материалы, необходимые для монтажа, необходимое оборудование, с указанием количества  и стоимости; Объемы и стоимость СМР. Предварительные затраты на строительство СКС.
2. Формирует схему трассы прокладки кабеля.
3. Формирует перечень объектов для получения согласований.
4. Вносит указанную информацию в задачу в ТЭО
5. Указанные действия производятся в тесном взаимодействии с МПЮЛ..



План продаж


Схема трассы прокладки кабеля в Мотиве


Утвержденные расценки на СМР и материалы


Перечень объектов для получения согласования в Мотиве


Предварительная смета расходов на строительство в Мотиве


Топология сети


Задача в Мотиве с ТЭО для НОПЮЛ


Архив отказов


Критерии для оценки ТЭО


Регламент


В ТЭО условия размещения в здании


Форма ТЭО


НОПЮЛ


1. Анализирует топологию сети с целью выявления объектов, строительство которых возможно с минимальными издержками.
2. Проводит предварительный анализ данных объектов. Определяет их потенциальную коммерческую привлекательность и формирует задание менеджеру на подготовку ТЭО.
3. Анализирует заявки, поступившие от других служб, с целью определения целесообразности дальнейшей работы. Формирует задание менеджеру на подготовку ТЭО.
4. При поступлении ТЭО от МПЮЛ, анализирует подготовленные ТЭО. Включает объекты с готовыми ТЭО в задачу АНАЛИТИКА ЛОКАЛЬНЫЕ ОБЪЕКТЫ НАКОПИТЕЛЬНО в МОТИВЕ, добавляет в задачу с конкретным объектом, ГД для принятия решения.
5. Закрывает задачи с заведомо нерентабельными объектами.
6. В случае возможности объединения нескольких объектов в один проект, формирует новую заявку по объединенным ТЭО с переносом данных  из  исходных ТЭО  и закрытием последних. Назначает МПЮЛ по объединенному проекту.
7. Отслеживает ТЭО, по которым приняты решения о строительстве, в случае кардинальных изменений исходных данных, влияющих на сроки окупаемости объекта, изменяет приоритеты по заявкам.


Заявка от других служб на подключение новых объектов


МОТИВ


МОТИВ



1. Создает задачу в ИС  с наименованием – адрес объекта (улица, номер дома, город). Вносит данные об объекте (группе объектов) : адрес, этажность, площадь, строительная готовность, количество арендаторов, количество квартир (если есть) в ТЭО
2. Анализирует конкурентную среду в здании, уточняет наличие других операторов, их ценовую политику, удовлетворенность клиентов. Определяется перечень необходимых услуг.
3. Выявляет балансодержателей либо застройщиков,  проводит предварительные переговоры. Вносит данные о застройщиках/балансодержателях – наименование, контактное лицо, телефоны, и принципиальное согласие/несогласие в Мотив. Уточняет строительства СКС в здании. Уточняет условия по размещению линий и узлов связи у собственника здания. Вносит информацию об условиях размещения, согласованных с собственником в ТЭО. 
4. В случае согласия по п.3 вносит данные в ТЭО на подключения здания. 
5. Вносит предварительные данные о предполагаемой доходности с объекта.
6. При необходимости корректирует исходные данные и вносит дополнительные данные в ТЭО.


МПЮЛ


Информация открытого доступа о существующих и строящихся объектах коммерческой недвижимости


 Информация о готовых домах и зданиях (из Портмонета и Мотива)


РЗ


1. Контролирует:
Правильность и полноту оформление нарядов, Актов на подключени;
соответствие расхода материалов
2. Формирует:
сводную заявку на материалы и инструменты на зону
3. Формирует заявку на устранение препятствий для выполнения наряда в Spool.
4. Формирует реестр нарядов и актов выполненных работ. 
5. Вносит информацию в Портмонет об отказе абонента.
6. Ведет табель учета рабочего времени


Сводная заявка на материалы и инструмент на зону (ПП 65-4)


Бух


Реестр актов выполненных работ  с приложенными актами (ПП 65-3)


Через экспедитора


МАО


Реестры нарядов с приложенными нарядами (ПП 65-2)


ЗНОП


Информация от техника о препятствиях для выполнения нарядов


Заявка на устранение препятствий в Spool (ПП 65-5)


Наряды отказавшихся абонентов в Портмонете (ПП 65-6)


Наряд, подписанный со стороны абонента


ЗНОП


Акт выполненных работ, подписанные  у абонента


Акт выполненных работ с отметкой об отказе


Подпроцесс «Оформление результатов подключения абонента СПД»


ПП 65


Для внутреннего пользования


Бизнес-процесс подключения


БП 6


ПП64-10 Заявка техника на материалы и инструменты


Табель учета рабочего времени (ПП 65-1)


Подпроцесс «Проведение АВР»


ПП 81


Для внутреннего пользования


Бизнес-процесс технического обслуживания сети


БП 8


Заявка на выезд (ПП 81-3)


ГБР с транспортом и информацией о дежурных сотрудниках всех служб


ИСТП


Информация об аварии для ИСТП (ПП 81-4)


1. Прибывает на место аварии.
2. Классифицирует причину и при возможности устраняет аварию своими силами на месте. (включая контроль оптики)
3. В случае невозможности самостоятельно устранить аварию, сообщает ОЦУС о причине аварии.
4.  Участвует в ликвидации причин аварии совместно с дежурной бригадой СМУ.
5. Формирует отчет о выполненной работе и расходе материалов и оборудования.


ГБР с автомобилем


Приборы и инструменты


Устраненная авария


Информация о причине аварии – проблема в линейных сооружениях (ПП 81-9)


Техническая база данных


Массовые обращения в контактную зону (ПП


ОЦУС


1. На основании данных из Аларма или от абонентов классифицирует аварийную ситуацию либо неисправность.
2. Регистрирует аварию в Spool.
3. В соответствии с алгоритмом производит действия по устранению аварии удаленно.
Действия и результаты своих действий вносит  в Spool.
4. В случае невозможности дистанционного устранения аварии своими силами, связывается по телефону с дежурным администратором и сообщает об аварии.
5. При необходимости взаимодействует с АС по устранению аварии.
6. Вносит информацию для контактной зоны о произошедшей аварии.
7. При получении информации о сроках устранения, доносит информацию до контактной зоны.
Если неисправность:
В вечернее время пытается устранить неисправность удаленно. При невозможности, вносит заявку в Spool с присвоением статуса и информацией о своих действиях по обращению клиента и их результатах..
В случае поступления заключения АС о необходимости выезда:
1. По телефону формирует заявку на выезд ГБР для доствки дежурного СТП к предполагаемому месту аварии.
2. Фиксирует время заявки на выезд в Spool.
3. Связывается с дежурным СТП, передает всю информацию об аварии.
При поступлении информации от ИСТП о причине аварии - проблемы с линейными сооружениями:
По телефону формирует заявку для ГБР на доставку дежурной бригады СМУ для АВР, сообщает фамилии, адреса и телефоны дежурных.
Созванивается со всеми специалистами дежурной бригады СМУ, информирует об аварии, сообщает ПСМУ контакты ИСТП.



Личный контакт  об аварии с администратором (ПП 81-1)


Заявка из СТП ПП


Система мониторинга сети «Аларм»


Заявка в Spool  для СТП с комментариями (ПП 81-2)


АС


НСТП контролирует 


Устраненная неисправность


Журнал учета повреждений в Spool


Информация в Spool  об аварии (ПП 81-5)


Отчет о выполненной работе с расходными материалами (ПП 81-8)


НСТП контролирует 


Восстановленное основное направление 


График дежурств бригад СМУ для АВР


Устраненная авария


Регламенты  работы ОЦУС 


1. Предпринимает попытки удаленного устранения аварии.
2. В случае невозможности удаленного устранения аварий по основному направлению, задействует резервное направление и   делает заключение о необходимости выезда на место для диагностики.
3. Вносит информацию о своих действиях и результатах в Spool. 
4. Дает рекомендации о предполагаемом месте аварии.
5. Остается на связи до устранения аварии.
6. В случае использования резервного направления, производит перевод на основное направление после устранения аварии.


Spool


Техническая база данных


Информация от администратора в Spool  об аварии (ПП 81-6)


Устраненная авария


Заключение о небходимости выезда с информацией о месте аварии в Spool (ПП 81-7)


График дежурств СТП


Регламент АВР


График дежурств руководящего состава


Аварийный запас на складе


Журнал складского учета АВЗ


Компания «СИТИ»

Блок-схема основных бизнес-процессов,
редакция 18.03.2008�

МОТИВ


Для внутреннего пользования


Бизнес-процесс  подключения административного здания


БП 5


Подпроцесс «Подготовка данных для принятия решений о подключении административного здания»


ПП 51-1


НПО


1. Проводит при необходимости обследование для проектирования.
2. Подготавливает раздел проекта: трасса подвески кабеля и ввод в здание и размещение узла в здании;  
3. Вносит новые данные в ТЭО 
3. Получает согласование  администрацией района и мэрией.


МПЮЛ


Раздел проекта ввода кабеля в здание и размещения узла


Письмо-согласование из администрации района 


Через НТС


ГД


1. Подписывает  договор у собственника здания, подготовленный НОС.
2. Согласовывает с собственником раздел проекта ввода в здание и размещения узла в здании. 
3. Получает согласие собственника здания на производство работ на письме установленной формы.
4. При наличии договоров с собственниками сооружений и домов, по которым планируется строительство, письма на производство этих работ, согласованных проектов и писем из администрации и мэрии, после согласования с ТС сроков готовности объекта, заключает договоры с клиентами и получает оплату.



1. Принимает решение по ТЭО.


План инвестиций


План развития ОО


Утвержденное  ГД ТЭО (ПП 51-10)


ТЭО в архив


НОС


Через ТД


1. Производит согласование раздела проекта (схема организации связи) с собственниками сооружений, по которым планируется строительство.
2.  Согласовывает условия заключения договоров и вносит актуальную информацию в ТЭО.
3. Заключает договоры с собственниками сооружений и домов, по которым планируется строительство. 
4. Подготавливает договор на размещение сооружения связи с собственниками здания



Подписанный договор на размещение сооружения связи с собственником здания 


Раздел проекта ввода в здание и размещения узла в здании, согласованный с собственником 


Письмо-согласование из мэрии 


Согласие собственника на производство работ на письме установленной формы


Раздел проекта ввода в здание и размещения узла в здании, согласованный с собственниками сооружений 


Раздел проекта трасса прокладки кабеля 


Договоры с собственниками сооружений 


Наряд на производство работ на домах по трассе 


ТЭО с изменениями от НПО


Форма письма для согласования с собственником


Договор для подписания с собственником


Для внутреннего пользования


Бизнес-процесс подготовки строительства


БП 2


Подпроцесс «Согласование»


ПП 23


НОС


1. Проверяет правильность заполнения документов, передает документы для подписания в администрациях района.
2. Забирает документы из администрации. 
3. Копии протоколов собственников жилья передает в УК.
4. Согласовывает с НСМУ сроки выполнения работ по объектам, по которым получены согласия собственников, и подписывает наряд в УК на производство работ по согласованным домам, а так же списки сотрудников на допуск.
5. Архивирует копию наряда.
6. Подготавливает акт выполненых работ для оплаты промоутеров.
7. При поступлении информации о проблемах с доступом, назначает ответственное лицо из МОС за решение проблемы.


Наряд на производство работ, согласованный с НСМУ и подписанный УК (ПП 23-18)


ПОС


1. Получает подписи в протоколах собственников жилья и подпись на согласии на размещение сооружения связи.
2. Передает рекламную продукцию - полиграфию -собственникам жилья.


Протоколы и согласия, подписанные собственниками жилья (ПП 23-15)


Координатору согласователей


Протоколы для согласователей (ПП 23-12)


Полиграфия (ПП 23-14)


Задания для промоутеров (ПП23-11)


Пакет документов по согласованным домам для получения согласия администраций (ПП 23-13)


Списки сотрудников на допуск, подписанный УК, в базе списков (ПП 23-19)


Пакет документов по согласованным домам, подписанный администрациями районов (ПП 23-17)


Наряд на производство работ в архиве


ССДОС


НСМУ, ДП


Акт выполненных работ для оплаты (ПП 23-16)


Бух


ч/з визу ДПРС


Полиграфия у собственников жилья


Копии документов о согласии собственников в УК


Информация о проблемах с доступом  от ТД и ДП


Проблема с доступом, переданная МОСу (ПП 23-20)


Подпроцесс «Подключение абонентов по акции»


ПП 66


Для внутреннего пользования


Бизнес-процесс подключения


БП 6


НОПр


1. Анализирует проникновение по услуге по домам и структуре населения и выбирает дома  для проведения акции.
2. Формирует предложения о местах и условиях проведений акций и необходимых ресурсах.
3.  После получения приказа КД, готовит положение по акции, в котором: указываются дома, дата, время, условия, конкретные мероприятия, ценовые предложения, необходимая рекламные материалы, потребность в промоутерах, прогноз результатов, необходимость привлечения третьих лиц.
4. После утверждения положения по акции, готовит служебные записки :
- в отдел подключений о прогнозе продаж;
- в ОМиР о необходимом объеме и содержании полиграфии;
- в бухгалтерию на выделение денежных средств;
5. Дает распоряжение координатору на подготовку тиража договоров для акции с указанием конкретного оператора и конкретных условий акции.
6. Готовит необходимые инструкции для промоутеров.



План капитального строительства


Проект положения по акции


Через ДП НОПу


Ценов политике


План-бюджет


План капитального строительства


База готовых домов


Информация о конкурентах


Предложения о местах и условиях проведения акций


Служебная записка в ОП


Положение по акции, утвержденное КД


Ценов политике


Служебная записка в ОМиР


База готовых домов


Информация о конкурентах


КД


Служебная записка в Бухгалтерию


1. Анализирует проникновение по услуге по домам и структуре населения и выбирает дома  для проведения акции.
2. Формирует проект приказа  о порядке работы коммерческой службы на месяц.



Акция – мероприятие, инициированное коммерческой службой, предполагающее особые условия подключения абонентов на территории и в период проведения акции:
«Подключись за один день бесплатно» - при заключение промоутерами договоров в выбранных домах подключение абонентов должно быть произведено в день оформления договора.


Проект приказа о порядке работы КС


План-бюджет


ГД


Подписывает приказ, информирует всех директоров


Приказ о порядке работы КС, подписанный ГД


КД


1. Формирует внутренние приказы по коммерческой службе.
2. Утверждает Положение по акции


Приказ КД о проведении акции 


Предложения о местах и условиях проведения акци й и необходимых ресурсах (от НОПа) 


Заявка в ОК о наборе/увольнении сотрудников


Заявка в ИТ службу на подготовку базы к акции


Распоряжение координаторам на тираж договоров


Инструкции для промоутеров


НОМиРу


Бух


Подпроцесс «Подключение абонентов по акции»


ПП 66


Для внутреннего пользования


Бизнес-процесс подключения


БП 6


КП


НОП


Распоряжение координаторам на тираж договоров


Инструкции для промоутеров


Акты на подключения у Т


1. Увдомляет НОПр об ответственном за координацию людей на акции со стороны ПС,
2. В течение трех дней формирует состав техников на акцию.
3. Выдает материалы на акцию региональному заму, ответственному за координацию..
4. Дает распоряжение диспетчеру подготовить акты на подключения на территории проведения акции.
5. Уведомляет техников о месте и времени сбора для работы на акции и об назначенном ответственном за координацию.
6. Уведомляет водителей о времени и месте сбора.


База готовых домов


План-бюджет


Служебная записка с приложенным Составом техников на акцию


Материалы у РЗ


Распоряжение диспетчеру на подготовку актов на территории


ДПС


Служебная записка в ОП от НОПр


1. Визой назначает  ответственное лицо за координацию людей на акции от ПС из числа региональных заместителей (Прораб)


Служебная записка с визой ДПС


Информация у НОПр об ответственном из ПС


РЗ 


Транспорт


Акты и реестр актов на подключение (от диспетчера через НОП)


1. На месте сбора сверяет по списку численный состав техников.
2. Распределяет материалы и инструменты между техниками.
3. Распределяет акты на подключения между техниками.
4. Сообщает техникам адреса и телефоны по заявкам на подключения по акции
5. Фиксирует в реестре актов и заявок  на подключение факт подключения.
6. Проверяет правильность заполнения акта и расход материалов. Передает акты по реестру диспетчеру.
7. В случае поступления информации о невозможности подключения, созванивается с клиентом, уточняет информацию, предупреждает об упущенной возможности и повторной связи для назначения даты.


Т


1. Приезжает на место проведения акции.
2. В дополнение к ранее полученным актам на подключение, получает от РЗ по телефону адреса и телефоны абонентов, подлежащих подключению по акции.
3. Производит подключение абонентов, демонстрирует абоненту услугу, вносит данные о расходе материалов, подписывает у абонента акт, второй экземпляр забирает себе.
4. Сообщает диспетчеру и РЗ о подключенных адресах.
5. В случае невозможности подключения, созванивается с РЗ и делает пометку в акте о причине не подключения.


Заявки на подключения по акции от КП


Материалы у Т


Заявки на подключения по акции 


По телефону


Акт, подписанный абонентом


Информация у РЗ о подключенных адресах


Подключенный абонент


Акты, подписанные абонентом, проверенные РЗ


Акт без подключения с пометкой Т


Для внутреннего пользования


Бизнес-процесс подготовки строительства


БП 2


Подпроцесс «Сопровождение договоров»


ПП 24


ССДОС


1. Сортирует согласия абонентов, переданные из отдела продаж,  по адресам, формирует реестр  абонентов, давших согласие.
2. Вносит в базу данные по договорам на использование конструктивов информацию из договора (№, дата, контрагент, контактное лицо, контакты, срок действия, сумма оплаты, условия оплаты) , сканирует договор и размещает его на общем ресурсе. (написать про 20 признаков)
3. Формирует архив согласия собственников жилья.
4. Ежемесячно связывается к контагентами с целью получения счетов на оплату и отчетных документов, при получении счетов сверяет суммы с договором, отмечает на счете код бюджетой кодификации для оплаты.
5. Отслеживает и вносит в базу данных информацию о полученных счетах и отчетных документах, датах оплаты счетов, и номера платежных поручений.
6. В случае агентских договоров, а так наличии дополнительных условий, формирует заявку на отработку агентских схем в бухгалтерию, а так же на заключение договоров по внутренним тарифам для УК и ТСЖ.


Счета на оплату конструктивов с кодом бюджета (ПП 24-3)


Списки сотрудников на допуск, подписанный УК, в базе списков (ПП 23-19)


Копия Договора на использование конструктивных элементов зданий и сооружений (ПП23-7)


Согласия собственников жилья в архиве


Согласия абонентов (ПП отдела продаж)


Отсортированные согласия абонентов с реестром (ПП 24-1)


Отсканированные копии договоров в архиве на общем ресурсе


Пакет документов по согласованным домам, подписанный администрациями районов (ПП 23-17)


Информация о договорах на конструктивы в БД (ПП 24-2)


Отчетные документы по договорам (с-ф, акты вып. Работ) (ПП 24-4)


Бух


Через НОС и ДПРС 


НОС


МОЭ (информация по организации доступа к узлу) (ПП 24-5)


Заявка на сопровождение агентского договора


Заявка на заключение договора 


НОС


Через фин.директора в Бух


КД



