
 

Level 1

BIGGEST Picture

Level 3

SMALL Picture

Level 4

SMALLER
Picture

Level 2

BIG Picture

Level 5

SMALLEST Picture

Sub processes 
of level 2

Sub processes 
of level 2

showing inputs,
outputs,

relationships,
dependencies,

access routes, etc

The key processes 
for a given function.
these are processes

that enable
Level 1 to work

The fundamental 
core business 

processes 
that ensure 
the overall
working of

the business

Sub processes 
of level 2

showing detail
such as 

keystrokes,
process timings, etc

For example

• Financing the business
• Building products
• Selling Products
• Marketing products
• Providing technology
• Serving customers

For example under
‘Serving customers’

• Enquire
• Acquire
• Activate
• Service
• Bill
• Collect
• Churn
• Interfaces

For example under
‘Service’

• Complain
• Upsell
• Amend details
• Delete record
• Respond to request

For example under
‘Respond to request’

• Advise appropriate departments
• Despatch correspondence
• Check work completed

For example under
‘Check work completed’

• Target days from initiation
to completion

• Systems accessed and 
screen order

• Data entered to specific
fields
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88..  PPrroocceesssseess  
  

  
WWee  bbeelliieevvee  tthhaatt  iinn  mmaannyy  oorrggaanniissaattiioonnss,,  pprroocceesssseess  hhaavvee  eevvoollvveedd  aass  ooppppoosseedd  ttoo  hhaavviinngg  bbeeeenn  ddeessiiggnneedd  aanndd  aass  aa  rreessuulltt  ssuuppppoorrtt  tthhee  
bbuussiinneessss  iittsseellff  rraatthheerr  tthhaann  tthhee  ccuussttoommeerrss  iitt  eexxiissttss  ttoo  sseerrvvee..    EEvveenn  ffoorr  tthhoossee  oorrggaanniissaattiioonnss  wwhhiicchh  hhaavvee  ccrreeaatteedd  nneeww  pprroocceesssseess  aa  
sshhoorrtt  wwhhiillee  aaggoo,,  wwhhaatt  wwaass  rreefflleeccttiivvee  ooff  bbuussiinneessss  aanndd  ccuussttoommeerr  nneeeeddss  mmaayy  hhaavvee  aallrreeaaddyy  cchhaannggeedd  iinn  tthhee  lliigghhtt  ooff  ttiimmee,,  nneeww  
eexxppeerriieenncceess  aanndd  ccuussttoommeerr  nneeeeddss..  
  
WWee  aarree  aabbllee  ttoo  pprroovviiddee  pprraaccttiiccaall,,  hhaannddss--oonn  ccoonnssuullttaannccyy  hheellpp  aanndd  aaddvviiccee  iinn  tthhee  aarreeaa  ooff  pprroocceessss  ddeessiiggnn,,  eennggiinneeeerriinngg  aanndd  rree--
eennggiinneeeerriinngg..    WWee  hhaavvee  ttoo  hhaanndd  sseevveerraall  ssooffttwwaarree  ttoooollss  wwhhiicchh  mmaayy  bbee  ooff  vvaalluuee  ttoo  aa  bbuussiinneessss  bbuutt  oouurr  ssttaarrttiinngg  ppooiinntt  iiss  uussuuaallllyy  mmoorree  
ffuunnddaammeennttaall  aanndd  ssiimmppllee..    IInn  eesssseennccee  wwee  bbeelliieevvee  tthhaatt  tthheerree  aarree  ssoommee  vveerryy  cclleeaarr  sstteeppss  iinnvvoollvveedd  iinn  pprroocceessss  ddeessiiggnn  aanndd  mmaappppiinngg  ––  
ffrroomm  tthhee  hhiigghh  lleevveell  ((tthhee  pprroocceesssseess  tthhaatt  aarree  tthhee  ccoorree  ooff  tthhee  bbuussiinneessss))  tthhrroouugghh  ttoo  tthhee  llooww  lleevveell  ((ddoowwnn  ttoo  iinnddiivviidduuaall  kkeeyy  ssttrrookkeess  aanndd  
aaccttiioonnss  aatt  eeaacchh  sstteepp  ooff  aann  iinntteerraaccttiioonn))..    
  
WWee  ddeessccrriibbee  tthheessee  bbrriieeffllyy  iinn  tthhee  ddiiaaggrraammss  bbeellooww::  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
IInn  aaddddiittiioonn  ttoo  ffoolllloowwiinngg  aa  ggeenneerraall  mmaappppiinngg  pprroocceessss  aass  oouuttlliinneedd  aabboovvee,,  wwee  oovveerrllaayy  ttwwoo  kkeeyy  aaccttiivviittiieess,,  nnaammeellyy  mmaappppiinngg  tthhee  ssuunnsseett  
((tthhee  pprroocceesssseess  wwhhiicchh  aarree  ccuurrrreenntt))  aanndd  mmaappppiinngg  tthhee  ssuunnrriissee  ((tthhee  pprroocceesssseess  wwhhiicchh  aarree  ttoo  bbeeccoommee  tthhee  ffuuttuurree))..    OOfftteenn  dduuee  ttoo  ttiimmiinngg  
iissssuueess  tthheerree  mmaayy  bbee  aann  iinntteerrmmeeddiiaattee  aaccttiivviittyy  wwhhiicchh  iinnvvoollvveess,,  ffoorr  eexxaammppllee,,  ddeelliivveerriinngg  wwoorrkkaarroouunnddss  aanndd  iimmpplleemmeennttiinngg  iinntteerrmmeeddiiaattee  
ffiixxeess  ttoo  bbrrookkeenn  pprroocceesssseess  bbeeffoorree  tthhee  ppllaannnneedd  ““ssuunnrriissee””  ccaann  bbee  ffuullllyy  ddeelliivveerreedd..  
  
CCooaalleessccee  CCoonnssuullttiinngg  aarree  ssttrroonngg  aaddvvooccaatteess  ooff  iinnvvoollvviinngg  rreeaall  ccuussttoommeerrss  aanndd  eesssseennttiiaallllyy  rreeaall  uusseerrss  iinn  hheellppiinngg  rreeddeessiiggnn  tthhoossee  
pprroocceesssseess  wwhhiicchh  iimmppaacctt  tthheemm..  
  
  
  


