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0  术语

	名称
	定义

	技术服务请求
	客户反馈的与设备相关的故障或咨询服务请求，包括：软件、硬件、性能、产品资料、诸可性（DFx）等

	非技术服务请求
	客户反馈的与设备软件、硬件、性能、产品资料、诸可性（DFx 可安装性、可维护性…）无关的服务请求或咨询。如，错开发票，发货问题，工程分包问题等

	客户投诉
	由于产品质量或服务及投诉处理本身没有达到客户的期望，引起客户向公司提出不满意的表示

	第三方设备
	产品解决方案中使用到的由公司（含全资子公司）销售的非公司自主研发的设备。主要包含站点类设备（如空调、铁塔、油机等）及IT类设备（如PC服务器、小型机、数据库等）

	管理升级
	指在服务请求处理过程中针对某些场景（如事故、SLA严重超时、重大投诉）向相关管理层报告及决策的过程。


1  引言
1.1  概述
ITR管理体系是用来保障ITR业务流程有效运作的管理系统，它管理的对象是流程，并通过在流程运作中落实业务战略，来推动和促进目标的实现。
ITR管理体系聚焦核心业务流程的运作管理，包括：

· 基于业务风险、授权的决策机制

· 基于业务的质量管理
· 定义管理者职责，通过领导作用及各种措施，确保管理体系有效运行
· 规定相关过程，并使其受控，以实现高质量、高效率、低成本的运作

· 建立持续改进机制，以提升客户满意及实现卓越运营
1.2  目的

· 保障ITR流程规范、有效运作
· 确保服务请求处理渠道顺畅，问题及时解决，客户网络安全
1.3  适用范围

组织范围：

· 全公司
业务范围：
· 技术服务请求

· 备件服务请求

· 非技术服务请求

· 客户投诉
2  ITR运营模型及流程架构
2.1  运营模型

公司ITR运营模型（如图2.1）是基于业界实践和围绕客户的需求和期望来设计的，其目的是保障客户网络安全，服务请求反馈渠道畅通，服务请求处理及时，实现客户满意。主要包括以下几个方面：
· 保障流程运作的管控层，包含基于业务风险、授权的决策机制和基于业务的质量管理；
· 从客户需求到客户满意的端到端的ITR业务流程；
· 支撑流程运作与ERP集成的IT平台及实现流程目标所需要的能力。 
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                                         图 2.1 ITR运营模型
2.2  ITR流程架构
ITR流程是公司面向客户的主要流程之一，是ITR管理体系的重点管理对象，其范围涉及所有契约类客户服务请求的受理与解决，包括初验后和合同交付过程中的技术类服务请求、非技术类服务请求和客户投诉。

ITR流程架构包括4个流程组（如图2.2所示），即管理技术服务请求、管理非技术服务请求和客户投诉、管理客户升级投诉、管理备件，其中“To Be”为正在建立的流程，“As-Is”为现状流程。
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图 2.2 ITR流程架构
3  ITR管理体系
3.1  ITR管理体系框架
ITR管理体系是保证ITR运营战略和业务规划在流程运作中具体落实的一套体系，基于流程构建，具体框架如图3.1所示，包括：(1) 管理职责和资源管理，(2) 管理升级决策机制，(3)质量保证，(4)度量指标，(5)持续改进机制五个方面的要素。
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图 3.1 ITR管理体系框架
3.2  管理职责及资源管理

1. 管理职责

1) ITR GPO/BPO/RPO/CPO的首要责任，是确定明确的发展目标和努力方向，并使这一目标和方向为全体员工所理解，坚定不移地实现这些目标。
2) ITR GPO/BPO/RPO/CPO及各级业务团队要定期对管理体系进行评审（至少每年一次），确保管理体系的持续有效性、完整性和适宜性。

评审的输入包括但不限于：
· 客户投诉、客户满意度调查结果及改进效果
· 业务质量改进绩效
· 流程建设及推行情况
· 内审、外审及客户认证情况
· 资源需求

评审的输出包括但不限于：

· 管理体系有效性的改进要求
· 针对客户提出的业务改进要求
· 资源需求的决策
3) GPO/BPO/RPO/CPO是客户满意和持续改进第一责任人，具体职责及运作参见《公司司发【2010】018号-关于对客户满意和持续改进管理的要求》（见公司文件夹）。
2. 资源管理

人员技能管理是ITR资源管理的最重要内容。根据ITR流程中的角色和职责定义，各角色的技能匹配要求如图3.2所示，GPO/BPO/RPO/CPO确保承担各角色的岗位人员满足上岗要求。
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图 3.2 技术服务请求处理流程角色与技能的匹配图
具体ITR流程各角色与技能匹配表，请参见附件一：《ITR角色与技能匹配表》
3.3  管理升级机制
1. 技术管理团队设立原则

· ITR技术管理团队是CSQC属下的团队，核心职责是履行问题管理的职能
· 设立两级组织，即产品线ITR技术管理团队和公司ITR技术管理团队
2. 产品线/公司ITR技术管理团队的组成和职责

1) 组织设置

ITR管理升级机制重点关注从主流程升级的技术服务请求，负责处理重大和共性技术服务请求，包含产品线ITR技术管理团队和公司ITR技术管理团队两级处理组织，如图3.3所示：
· 产品线ITR技术管理团队侧重于推动、解决产品线层面的重大和严重超期技术问题，与产品线质量委员会和IPD SPDT/ BMT/IPMT是问题处理的协同和推动关系，非升级关系；（IPD管理体系参见PDMC中发布的《 IPD管理体系指南》）
· 公司ITR技术管理团队侧重于推动、解决长期遗留共性问题和跨产品线重大问题 
· 客户满意与质量委员会（CSQC）负责解决公司ITR技术管理团队升级上来的非技术服务请求和客户投诉，并监督、指导影响客户满意的网上问题处理。（CSQC参见《公司IRB字【2010】01号干部聘用通知（客户满意与质量管理委员会）》）（见公司文件夹）
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                             图 3.3 ITR管理升级机制及与周边管理体系的关系
2) 团队组成和职责
表1 团队组成和职责

	团队名称
	团队组成
	团队职责

	公司ITR技术管理团队
	主任：GTS AMS客户支持产品线部长
副主任：研发维护管理委员会主任/PSST网络解决方案部部长
成员：各产品线CS部长，各产品线解决方案维护部部长，GTAC部长
执行秘书： GCSC 
	· 是长期遗留共性问题和跨产品线重大问题的管理Owner，负责对这些问题的推动解决、跟踪监控和闭环管理

· 负责推动IPD与研发管理体系解决跨产品线重大问题等

· 负责将解决不了问题升级到CSQC决策解决

	产品线 ITR技术管理团队
	主任：产品线CS部长
副主任：产品线解决方案维护部部长

成员：产品线各领域维护部部长，GTAC产品线Manager，产品线TS-LMT Leader，代表处AMS经理/TAC经理
执行秘书： ASM产品维护部部长
	· 是单产品重大问题、SLA严重超期问题（Overdue）、紧急问题（Hot）的管理Owner，负责对这些问题的推动解决、跟踪监控和闭环管理；

· 负责推动IPD与研发管理体系解决单产品线重大问题等
· 负责将解决不了问题升级到公司ITR技术管理团队决策解决


团队关键成员职责：

a) 公司ITR技术管理团队主任职责：
· 负责对团队决策运作和团队成员的管理
· 负责推动IPD与研发管理体系解决跨产品线重大问题和长期遗留共性问题等
· 负责对跨产品线重大问题，长期遗留共性问题和产品线ITR技术管理团队升级的问题作最终决策

· 在团队内对决议具有否决权
b) 产品线ITR技术管理团队主任职责：

· 负责对团队决策运作和团队成员的管理
· 负责推动IPD与研发管理体系解决单产品线重大问题和SLA严重超期问题
· 负责对单产品线的重大问题和SLA严重超期问题作决策

· 在团队内对决议具有否决权
c) TAC经理或代表处AMS经理，地区部AMS经理职责：

· 负责例行收集代表处需要管理升级的技术服务请求，包括行销、系统部涉及的技术服务请求
· 负责组织对收集的技术服务请求进行评审，确定需要管理升级的技术服务请求

· 负责将管理升级的技术服务请求上报产品线ITR技术管理团队秘书

· 负责将ITR技术管理团队反馈的决策及进展信息传递给代表处服务请求干系人
d) 公司ITR技术管理团队执行秘书职责

· 负责产品线ITR技术管理团队升级的技术服务请求接口，1个工作日内响应管理升级，每月更新管理升级的处理进展。
· 负责收集会议议题、准备会议材料、组织会议

· 负责落实相关的决议，并监控技术服务请求的处理进展
e) 产品线ITR技术管理团队执行秘书职责

· 负责代表处TAC、GTAC技术服务请求的管理升级接口，1个工作日内响应管理升级，每周更新管理升级的处理进展。
· 负责收集会议议题、准备会议材料、组织会议

· 监控技术服务请求处理的进展
3) ITR技术管理团队运作

ITR技术管理团队的运作主要通过会议形式开展，如下会议列表对各级团队例会的频度、会议内容、纪要发放范围进行了规定。


表2 会议列表

	NO.
	会议
	会议组织人员
	频度
	会议内容
	会议输出
	发放范围

	1
	公司ITR技术管理团队会议
	执行秘书
	月度
	1） 月度例会
· 跨产品线重大问题
· 长期遗留共性问题
2） 紧急会议
· 根据需要，召开紧急会议对紧急问题决策处理，相关人员参加
	· 会议材料
· 会议纪要
	· 与会人员
· 涉及需要落实的相关部门人员

	2
	产品线ITR技术管理团队会议
	执行秘书
	周/双周
	1） 周/双周例会
· SLA严重超期的单产品线问题（超过SLA规定时长30天以上）
· 单产品线的重大问题：

· 无法确定问题处理责任人的复杂网络问题

· 有商业或政治影响且可能无法及时有效解决的问题

· 客户VP或CXO以上级别关注的技术问题
· 其它需要决策的问题

2） 紧急会议

· 根据需要，召开紧急会议对紧急问题决策处理，相关人员参加
	· 会议材料

· 会议纪要
	· 与会人员
· 涉及需要落实的相关部门人员


a) 会议管理

会议管理旨在保证各级管理团队的例会能够高效进行，保证会议质量

· 与会人员管理

· 团队的所有成员原则上必须参加工作例会，如需委托他人参加，应遵循公司责权对等原则，委托人应确保被委托人有能力承担该职责，一般视为全权授权，委托人和被委托人同时对决策结果负责，会议后不得要求重新修改决议；

· 团队成员如因特殊原因不能参加会议，须得到团队主任的同意，并由团队主任根据情况做出是否继续开会的决定；

· 团队关键成员（如主任）不能出席会议，建议取消本次会议。
· 议题管理

· 执行秘书是议题收集人，至少提前一周收集会议议题（详见附件二：《XXX产品线ITR技术管理团队技术问题反馈表》）；

· 执行秘书应对议题的质量进行把关：议题应聚焦团队的优先重点业务和团队的职责，应关注团队内跨功能部门的问题，对于可由某一功能部门单独处理或与其他功能部门协商处理的问题，原则上不作为团队会议的议题；

· 执行秘书将申报的议题汇总成例会的议题（详见附件三：《XXX产品线ITR技术问题清单及进展跟踪模板》）。
· 会议日程

· 公司/产品线ITR技术管理团队开会日前1天确定日程，并在开会日前至少1天传阅会议日程。

· 会议输出

· 执行秘书整理会议中达成的决议/纪要，落实责任人和工作计划，以函件或会议纪要的形式签发并落实；（详见附件四_1：《XXX产品线ITR技术管理团队会议纪要模版》，附件四_2:《公司ITR技术管理团队会议纪要模版》）；
· 会议纪要的发放需遵循工作相关规定和信息安全的原则，按议题分别发放给汇报人及相关人员，未经允许，不得对外扩散。
· 会议跟踪落实

公司、产品线ITR技术管理团队执行秘书负责对团队的决议进行跟踪落实：

· 督促责任人按照计划落实完成，并每三天在系统中刷新进展记录（详见附件三：《XXX产品线ITR技术问题清单及进展跟踪模板》）；
· 若遇到跨产品的问题，则协调相关部门/产品线人员对问题进行集中讨论处理；

· 在处理过程中，若达不成共识，则升级至技术管理团队协调；

· 做好遗留问题跟踪管理，以免问题遗漏（详见附件三：《XXX产品线ITR技术问题清单及进展跟踪模板》）。

·   依据以下管理问题单关闭规则对管理升级单进行闭环管理。

a) 对于共性问题，问题单关闭后管理单可不关闭；

b) 对于“有商业或政治影响且可能无法及时有效解决的问题和客户VP或CXO以上级别关注的技术问题”，客户安抚成功后，管理升级单可以关闭；

c) 对于“其它需要决策的问题，有决议后，即可关闭；

d) 对于超期、复杂网络类问题，问题单关闭后，管理升级单方可关闭；

3.4  质量保证

ITR质量保证是指在ITR业务流程中融入一系列保证过程效果和效率的管理活动，目的是以预防为主，确保服务满足客户及相关方要求。
1. 质量关键控制点（KCP）定义
质量KCP是流程中某个特定的，或者一系列的活动，旨在规避对客户及业务目标有重大影响的风险或预防控制质量问题，以达成流程目标。
2. 质量KCP设置原则
质量KCP设置原则如下：

· 在责任变更处，责任从一个组织转到另一个组织时，如合同交接
· 某些重大的不可逆行动之前，如隐蔽工程施工
· 关键质量特征产生之时，如鉴权确定SLA
· 适合进行质量评价的窗口，如问题解决效果确认
3. 质量KCP设置

根据质量KCP设置原则，应用失效模式影响分析（FMEA）方法，并结合ITR实际业务，识别出以下ITR质量关键控制点（KCP）。

表3 质量KCP设置

	流程
	质量KCP
	设置目的

	技术服务请求受理、处理和关闭流程
	KCP1：接收、鉴权服务请求
	确保对客户服务请求的正确理解和及时处理

	
	KCP2：技术校验
	确保请求分发的正确性及信息准确性

	
	KCP3：恢复、规避和解决方案评审
	确保方案的有效性

	
	KCP4：实施方案评审
	确保方案的有效性

	
	KCP5：效果确认
	确保服务请求得以解决，满足客户要求


控制措施和控制方法
a) 质量KCP的控制措施包括：

· 规范业务活动，业务活动必须按照流程和操作指导书的要求开展
· 明确业务活动输入输出件标准
具体如表4所示。

b) 控制方法：
· 业务人员在质量控制点发现与质量要求存在差异时应及时采取行动进行纠正

· 质量保证人员(QA)通过度量和审核对质量控制点的有效性和执行情况进行监控和评估
度量监控指标详见表4，审核Checklist参见附件五：《ITR流程审核Checklist》。
表4 控制措施和控制方法
	流程
	质量KCP
	控制措施
	监控指标
	执行者

	技术服务请求受理、处理和关闭流程
	KCP1：接收、鉴权服务请求
	《客户服务请求受理操作指导书》
《鉴权操作指导书》
	· 服务请求响应及时率
· 服务请求分发及时率
	CCR

	
	KCP2：技术校验
	《XX设备客户问题分级标准》
	· 服务请求分发准确率
	CSE

	
	KCP3：恢复、规避和解决方案评审
	《恢复/规避/解决方案模板》
	· 技术请求解决一次有效率
	PSE,RPMM,CSE

	
	KCP4：实施方案评审
	《XX产品实施方案风险分级标准》

《实施方案模板》
	· 方案实施成功率
· 实施方案审核及时率
	PSE,SRO,RDE

	
	KCP5：效果确认
	与客户沟通确认，并记录沟通结果
	·  FRT/OFR/SQ
	CSE


3.5  度量指标
度量指标是为了客观反映ITR业务运行现状，发现业务问题，支撑管理层决策和质量管理，促进业务持续改进。
1. 度量要素
ITR度量指标主要针对ITR流程中客户和公司所关心的核心要素进行度量，根据客户和公司的要求，核心要素为：
· 服务请求数量

· 处理的及时性

· 处理的有效性

· 处理的规范性

· 处理的成本

· 处理的能力提升

· 客户满意度

2. 度量设计方法

· 基于平衡记分卡：主要从财务、客户、内部业务、学习和成长四个方面进行设计；

· 基于TL9000标准，并结合业界实践和我司已有的指标；

· 基于ITR业务流程进行衡量，重点关注客户和公司的核心要求。

3. 度量指标

1) ITR流程第一层度量指标
表5 第一层度量指标

	平衡记分卡要素
	ITR流程度量要素
	ITR第一层度量指标

	
	
	

	财经
	处理成本
	服务请求的平均处理成本

	客户
	处理质量
	服务请求处理质量

	
	处理数量
	服务影响中断(SO)

	
	
	网元影响中断(SONE)

	
	
	客户服务请求密度(NPR)

	
	
	服务请求处理数量

	
	处理及时性
	客户服务请求及时解决率(FRT)

	
	
	客户逾期服务请求解决率（OFR）

	
	处理有效性
	服务请求解决一次有效率

	内部业务
	处理规范性
	服务请求处理规范率

	
	处理能力
	服务请求平均解决时长

	
	
	服务请求新增与关闭比率

	学习与成长
	变革进展度量TPM
	


2) ITR度量指标集
ITR度量指标集详见附件六：《ITR度量指标说明书》，
GPO/BPO/RPO/CPO对指标集的有效性负责，其维护人员由GPO/BPO/RPO/CPO指定。
3.6  持续改进机制

持续改进机制包括度量分析、质量审核和持续改进三个子模块，旨在确保ITR业务管理可视、可控，并支撑管理决策，驱动业务持续改进，如图3.6-1所示：


[image: image4]
图 3.6-1 持续改进机制
1. 度量分析

度量分析是用来评价业务绩效和流程健康度，识别改进机会，支撑管理决策。
1) 度量分析流程
度量分析流程如图3.6-2所示

图3.6-2 度量分析流程

2) 各活动具体要求
a) 定义指标：ITR GPO/BPO/RPO/CPO定期或在流程/组织有重大变更时对《ITR度量指标说明书》（附件六）进行审视，并组织优化。
b) 确定责任人：ITR GPO/BPO/RPO/CPO定期或在流程/组织有重大变更时沟通确定指标考核原则，并按照此原则确定指标的考核、测量和监控责任人。
c) 基线维护：ITR GPO/BPO/RPO/CPO指定责任人定期收集和发布指标数据，建立和持续维护基线。
d) 目标管理支撑：ITR GPO/BPO/RPO/CPO 根据上年度实际值、业界标杆等确定和发布目标，并监控目标达成情况。为保证客户问题及时处理，BPO应每年1月31日前组织签署发布二线支持团队与三线研发维护团队运作协议OLA（见附件八），并组织定期审视OLA的协议的执行情况。
e) 绩效评估：ITR质量组织结合度量输出及目标完成情况等，每月对ITR运营进行评估，输出《ITR运营报告》，报告内容包括如下要素：

· 业务运行概述

· 业务改进（表扬绩效突出、显著提升等方面）

· 重大问题（对度量分析结果中的重大问题进行总结）   

· 上期改进措施完成情况

· 重大措施进展

· 业务绩效分析（基于度量报告）

· 多维度分析，如，客户、区域、产品

· 趋势分析

· 分析出的问题

· 改进要求
f) 触发和跟踪改进：ITR GPO/BPO/RPO/CPO在质量组织的协助下，根据《ITR运营报告》的分析结果，识别TOP问题，明确改进要求，跟踪进展。

2. 质量审核
质量审核是系统地、独立地检查以确定质量活动和有关的结果是否符合策划的安排，以及这些安排是否有效。ITR GPO/BPO/RPO/CPO及下属各级管理者应遵照《公司质量审核管理指南》（BS/QM/CQM/SDM/M01/M01 ）制定审核政策，投入资源例行开展审核。
1) 审核目的

· 发现ITR业务过程中与流程标准和要求的不符合项以及好的实践，驱动持续改进

· 评估ITR管理体系的充分性、适宜性和有效性
2) 审核分类

按审核范围分为：
· 过程审核：调查整个过程或活动，验证过程符合度和有效性；

· 体系审核：对ITR管理体系进行的审核。
3) 审核流程
审核流程如图3.6-3所示，审核活动的具体操作请参考《内部审核流程》（BS/QM/CQM/CI/P02）执行。
图3.6-3 审核流程

各活动具体要求：

a) 审核策划：每年年底，ITR GPO/BPO/RPO/CPO应授权质量组织制定下一年审核计划，明确资源需求，审核计划的输入来源包括：

· ITR年度业务规划

· ITR客户满意度调查结果

· ITR业务运营结果

· 重大事故统计分析结果

· 本年度的审核发现

· 业界或体系要求以及公司其他业务的要求

审核计划的内容主要包括：

· 审核目的、范围和时间

· 审核的频度

· 审核对象

· 资源需求

ITR各级业务管理者应根据ITR审核计划及业务需要开展本层级审核策划。
b) 审批计划：ITR GPO/BPO/RPO/CPO审批ITR审核计划，各级管理者审批本层级审核计划。
c) 启动审核，跟踪进展：ITR各级质量组织依据审核计划启动审核项目，指导和支持项目运作，跟踪项目进展。
d) 审核实施：ITR审核活动的具体操作参考公司《内部审核流程》（BS/QM/CQM/CI/P02），审核Checklist请参见附件五：《ITR流程审核Checklist》，并在审核完成后输出审核报告，由GPO/BPO/RPO/CPO或各级业务管理者签发；对于本次审核的发现项，GPO/BPO/RPO/CPO及各级业务管理者应推动相应责任人限期改进。
e) 审核分析和总结：ITR质量组织对年度审核开展情况进行总结和综合评估，识别改进机会，并跟踪改进成果。

4) 审核Checklist
审核Checklist是质量审核的重要工具，集中反映了公司质量体系要求和ITR关键业务活动要求。本指南提供了通用Checklist，分两部分：体系审核Checklist和ITR业务流程符合及有效性审核Checklist。各级质量组织可根据实际审核需要在此基础上进行增减。

· 体系审核Checklist：请参考公司质量管理体系内审Checklist，主要包括TL9000条款要求

· 业务流程符合及有效性审核Checklist：详见附件五：《ITR流程审核Checklist》，涵盖了ITR的KCP及其他关键活动要求，如服务请求受理规范性、方案制定及评审的完备性、服务请求关闭的充分性、影响指标准确性的关键活动等。
3. 持续改进

持续改进是增强满足要求的能力的循环的活动。通过建设全员参与持续改进的质量文化，促进客户满意和卓越绩效目标的实现。ITR GPO/BPO/RPO/CPO及各级业务管理者应按照公司要求在业务团队中开展持续改进活动。
1) 持续改进过程
持续改进过程按照公司统一要求开展（参见《公司司发【2010】018号-关于对客户满意和持续改进管理的要求》），包括五个阶段，如图3.6-4所示，含两个决策点和两个技术评审点，即：选择课题和把握现状（DCP1）、分析根因（TR1）、拟定对策（TR2）、对策实施和效果确认、成果标准化和共享（DCP2）。


[image: image5]
图3.6-4 持续改进过程
说明：

· 持续改进项目的DCP1和DCP2由GPO/BPO/RPO/CPO负责评审和决策，TR1、TR2可授权给各层级的持续改进专家负责评审
· 具体持续改进要求及流程说明请参看《公司司发【2010】018号-关于对客户满意和持续改进管理的要求》的附件《公司公司持续改进指引》

2) 持续改进开展

GPO/BPO/RPO/CPO是持续改进的第一责任人，要确保持续改进管理的流程和机制的有效运作，要以客户满意和业务目标为驱动，通过不断识别业务过程中的改进机会并实施改进，以持续提升质量、效率，降低成本、风险，最终形成持续改进的文化。
ITR各级质量组织是支撑GPO/BPO/RPO/CPO做好客户满意和持续改进管理的支撑组织，并监控其运作情况。

持续改进活动的形式包括但不限于（活动形式之间可能会有交叉）：
· TOPN改进：组织级短木板或需要设计优化的改进，GPO/BPO/RPO/CPO及各级管理者通过例行对客户声音、过程与结果度量、TPM与审核评估进行评审，从中识别改进机会、成立并管理TOP改进项目、评估并固化推广改进成果；
· 质量回溯：事件触发的调查型改进，适用于典型问题或某一类共性问题，原因不明确，需要进一步分析，具体请参见附件七《网上事故回溯流程》；
· QCC：以促进本职岗位的效率提升、提高产品/工作质量、降低成本为目的，就某主题以小组方式运用质量方法开展的改进活动，对于此类改进，原因相对容易确认；
· 员工建议：广泛的员工层建议，通常原因比较直观。
4  缩略语
BPO

Business Process Owner



全球流程责任人

CPO

Country Process Owner



国家流程责任人
EOFS
End of Full Support




停止全面支持

EOS

End Of Service





停止服务
FMEA
Failure Mode Effects Analysis


失效模式影响分析
GCSC
Global Customer Service Center

全球客户服务中心
GTAC
Global Technical Assistant Center

全球技术支持中心
GPO
Global Process Owner 



全球流程责任人
ITR

Issue to Resolution 




问题到解决
KCP

Key Control Point 




关键控制点
QA

Quality Assurance




质量保证
QC

Quality Control





质量控制
QMS
Quality Management System


质量管理体系
RPO

Regional Process Owner



区域流程责任人

SR

Service Request 





服务请求

客户





客户





服务请求








网络安全、渠道畅通、处理及时、客户满意











流程





管控





基于业务风险、授权的决策机制





服务请求受理





服务请求处理





服务请求关闭





绩效提升





绩效评估





目标





结果








基于业务的质量管理





全流程服务请求管理 Owner





支撑





与ERP集成的IT平台





能力








满意


度





客户及相关方要求


战略及业务目标





满足要求的客户服务








管理职责，资源管理





/ Metrics





受理





处理





关闭











管理升级决策机制





质量保证： 质量标准/KCP





度量指标 





持续改进机制 























持续改进








度量分析





质量审核





ITR业务流程























定义或优化指标，并文档化





确定指标考核、测量、监控责任人





例行发布指标数据


计算并维护基线


设置并监控度量目标


输出《ITR运营报告》 





识别改进机会，并跟踪落实改进





定义指标





确定责任人





触发和跟踪改进





�





基线维护











�





目标管理支撑





绩效分析























策划审核并沟通


制定审核计划





审批审核计划


审批事件性审核申请





根据计划启动审核


协调审核资源





手工或通过系统实施审核





审核策划





审批计划





分析和总结











启动审核


跟踪进展














审核实施





审核总结


识别改进机会，跟踪改进



































领导承诺





管理和组织





工具和方法





认可和奖励





沟通和意识





成果标准化


成果共享





对策实施


效果确认





拟定对策





分析根因








选择课题


把握现状





DCP1





TR1





TR2





DCP2÷2
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