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Catre cei interesati

Telekom a solicitat Avantera s.r.l. sa realizeze un proiect de identificare, documentare analiza si
imbunatatire de procese organizationale pentru un domeniu critic in gestiunea relatiilor sale cu clientii.
Tn cadrul proiectului au fost identificate si documentate in forma AS-S un numér de 69 de procese (si
versiuni ale lor, totalizand aproape 900 de activitati) in cadrul unor sesiuni de lucru derulate cu 8 unitati
organizationale.

Totodata, proiectul a inclus si:

* 0 etapa de urmarire-monitorizare efectiva a derularii proceselor,

* 0 etapa de prelevare de informatii detaliate privind descompunerea in operatiuni ale unor activitati din
procese (aproximativ 4500 de descrieri de operatiuni) si

* 0 etapd de analiza statistica si calitativa realizata pe aproximativ 25000 de tranzactii in sistemele
informatice - corespunzatoare proceselor analizate.

Pe baza informatiei colectate in etapele descrise mai sus, a fost realizatd o analiza de diferente (Gap
Analysis) intre forma AS-IS a proceselor si forma dezirabila, TO-BE, concretizata intr-un numar de
aproximativ 50 de recomandari de imbunatétire referitoare la:

* aspecte operationale specifice proceselor analizate,

e automatizarea anumitor operatiuni in procese,

« functionalitatea sistemelor informatice utilizate,

» configurari si reconfigurari ale sistemelor informatice utilizate,

e infrastructura tehnica,

» aspecte legate de culturd-informare-comunicare in organizatie.

Corespunzator recomandérilor formulate si acceptate, a fost dezvoltatéd si documentata forma TO-BE a
proceselor respective.

Din echipa Avantera au facut parte urmatorii consultanti: Florentina lonitd, Ada Jelea, Mihai Tutunaru,
Andrei Dumitrascu si Mihai Pascadi.

Ne face placere si recomandam echipa de consultanti Avantera si ne exprimdm satisfactia in legatura cu
derularea proiectului, eforturile depuse de echipa de proiect pentru a se adapta scopului initial si tintelor
suplimentare stabilite pe parcurs, rezultatele efectiv livrate, profesionalismul si atitudinea constructivé ce a
caracterizat climatul de lucru.

Tiberiu Stefan Lupu,

Telekom Customer Experience Manger
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