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1. Введение 
1.1 Цель документа 
Целью  документа является описание результатов интервью владельца процессов.

1.2 Рамки документа 
Документ описывает видение владельцем процессов целей, основных процессов предприятия, стратегических задач и целей, которые стоят перед ним, как перед владельцем процессов и ресурсов, принципы управления приложениями, мастер данные и принципы консолидации данных, проблемы с которыми владелец процессов сталкивается при управлении бизнесом и его ожидания от реинжиниринга бизнес процессов (БП).
1.3 Целевая аудитория документа 
Документ предназначен для согласования выявленной информации с владельцем процессов и для утверждения ожиданий, которые будут учтены при реинжиниринге, с центром компетенций по реинжинирингу БП.

2. Описание владельца процессов
ФИО является ДОЛЖНОСТЬ компании «360d» и спонсором проекта “Реинжиниринг бизнес процессов”.

ДОЛЖНОСТЬ отвечает за...
Управляет направлением ... в компании.

В непосредственном подчинении находятся ....

Курирует деятельность....
3. Бизнес модель и управление бизнесом
3.1 Миссия компании
ФИО видит миссию компании в ....

3.2 Ценность 
какие ценности компания производит для своих клиентов
3.3 Цепочка создания ценности 
какие крупные процессы (шаги, деятельности) составляют самую суть операционной деятельности компании, - той деятельности, для выполнения которой компания существует и которая дает cashflow
3.4 Политики и стандарты
3.5 Модули БП

4. Стратегические цели и задачи стоящие перед владельцем процессов
Банк планирует активно развивать направления работы с физическими лицами и увеличить вдвое число клиентов за два года, одновременно сохраняя портфель проектов в корпоративном секторе. 
Ключевыми областями развития являются управление рисками, управление отношениями с клиентами и каналы удаленного обслуживания. 
Ключевой вопрос управления ИТ:

Каким должен быть оптимальный уровень контроля над ИТ, чтобы обеспечить адекватную поддержку бизнес-целей компании?
Ответ:

Необходимо определить CSF процессов, к которым необходимо стремиться на основании выбора, сделанного в соответствии с MM, и осуществлять оперативный контроль, исходя из KPI, чтобы достичь целей, выбранных с учетом KGI.

5. Портрет подразделения владельца процессов

5.1 Стандарты деятельности подразделения

- Какими стандартами / приказами пользуется в работе ?

5.2 Понимание рабочего окружения подразделения
- Как роль воспринимают другие подразделения ? 

- Как коммуницируют с другими подразделениями выше и ниже ? (форма комуникации, формат, средства коммуникации)

Источниками получения информации являются ....

Информация предоставляется в форме...

Информация предоставляется на периодической основе ....

Информация доступна только владельцам бизнеса

5.3 Бизнес цели подразделения

- В чем основные цели работы ? 

- Какие CSF ? (critical success factors) 

- Какие KGI ? (key goal indicators)

- Какие KPI ? (key performance indicators)
5.4 Планирование деятельности подразделения

- в каком виде осуществляется планирование и контроль деятельности роли ? 

- способы отчетности ?
6. Управление приложениями, используемых бизнесом

6.1 Типы приложений

6.2 Функциональные принципы управления приложениями

6.3 Функциональные требования к приложениям

6.4 Функции приложений (видение Use Case модели)

6.5 Регламенты и стандарты в области приложений
7. Управление данными
7.1 Мастер данные

7.2 Принципы консолидации данных

7.3 Требования к данным

7.4 Регламенты и стандарты в области управления данными
8. Управление ИТ в компании
8.1 Требования к ИТ

8.2 Группы объектов ИТ

8.3 Группы пользователей

8.4 Концепция доступности

8.5 Концепция непрерывности

8.6 Концепция безопасности

8.7 Ожидания по функциональной архитектуре ИТ
9. Ожидания по ключевым показателям и метрикам

9.1 Business Value от результата выполнения проекта

ФИО видит business values (цели выполнения проекта) в следующем:

1) Цель 1

9.2 CSF (Critical Success Factors)
CSF предназначены для контроля среды выполнения процессов 
· CSF представляют собой характеристики среды, в которой растет вероятность успешности процессов.

· CSF являются измеримыми характеристиками процессов.

· CSF могут быть как стратегическими, так и организационными или процедурными.

· CSF концентрируются на получении, поддержке и использовании знаний и навыков.

· CSF выражаются в терминах процесса, а не бизнеса.

Например

· Процессы ИТ определены и скоординированы с целями и задачами Системы управления ИТ.

· Имеется документация по процедурам контроля, работает система мониторинга и контроля процессов ИТ.

· Существуют и признаются правила коммуникаций и области ответственности между участниками процессов ИТ.

· Применяются механизмы оптимизации, снижения сложности и уменьшения сбоев процессов ИТ.

· Контролируется исполнение, распределение ответственности, ресурсы и производительность процессов ИТ.

9.3 KGI (Key Goals Indicators)
KGI предназначены для контроля достижения целей процессов 
· KGI описывают результат исполнения процесса.

· KGI измеряют «Что должно быть достигнуто» и являются индикаторами успешности процесса.

· KGI могут описывать меру влияния неисполнения целей процесса на вклад в бизнес.

· KGI инициированы бизнесом, но выражаются в измеримых терминах.

· KGI сфокусированы на измерениях BSC «Финансы» и «Клиенты».

Например

· Достигать запланированного уровня возврата  инвестиций либо получения бизнес-преимуществ.

· Выполнять ожидания заказчиков ИТ по бюджету и времени.

· Сокращать время запуска в эксплуатацию новой услуги ИТ.

· Осознавать принимаемые риски и достигать соответствия приемлемым уровням рисков.

· Соответствовать законодательству, промышленным стандартам и договорным обязательствам.

9.4 KPI (Key Performance Indicators)
KPI предназначены для контроля качества результатов процессов 
· KPI определяют, насколько хорошо процессы достигают поставленных целей.

· KPI прогнозируют возможность успехов или неудач процессов.

· KPI   сфокусированы   на   измерениях BSC «Персонал» и «Внутренние процессы».

· KPI выражены в точных, измеряемых величинах.

· KPI позволяют улучшать процессы в ходе измерения и воздействия на них.

Например

· Уровень доступности услуг ИТ.

· Уровень использования пропускной способности и вычислительной производительности.

· Количество инцидентов и проблем ИТ, в том числе неразрешенных.

· Среднее время запуска в эксплуатацию новой услуги ИТ.

· Динамика затрат на процессы ИТ.

9.5 Другие ожидания

Данный раздел документа не разрабатывался.
10. Исследование проблем и ожиданий владельца процессов
ФИО сталкивается с проблемами в БП компании:

1) Проблема 1

11. Подтверждение понимания выявленных проблем и ожиданий
11.1 Проблема 1
Анализ и более детальное описание проблемы, выводы аналитика
12. Выявленные в ходе анализа неявные ожидания и проблемы 

В этом разделе аналитик на основании детального анализа выявленных проблем и ожиданий в ходе интервью фрмулирует свои предположения по не выявленным в явном виде проблемам и ожиданиям. Требуется подтверждение или опровержение интервьюирововашимся лицом этих предположений.
12.1 Проблема / ожидание 1
Формулировка новой проблемы / ожидания, выведенной аналитиком из сформулированной ЗЛ проблемы.
13. Исследование (оценка) предлагаемого решения (если применимо)
Нужно для ИС. Данный раздел документа не разрабатывался.
14. Исследование (оценка) перспектив

Нужно для ИС. Данный раздел документа не разрабатывался.
15. Резюме аналитика
Ожиданий какого типа выявлено больше / меньше, на что эти ожидания влияют, когда, где и кем они должны быть приняты во внимание.
Приводятся возможные сложности в реализации выявленных ожиданий, их влияние и взаимозависимость с ожиданиями других лиц, определение приоритетности ожиданий – чьи ожидания важнее или какие разрешительные меры надо провести.
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