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发现 

预选 

招标（RFP）与评估 

形成合约及服务水平协议（SLA） 

过渡管理 

  服务水平协议（SLA） 
监控与持续管理 

客户资格审核及购买准备度 

价值主张 

尽职调查 

交易评审 

资源与能力规划 

签订合约与服务水平协议（SLA） 

合约管理 

服务水平协议（SLA） 
监控与持续管理 

外包商客  户

 主动解决问题 

主动监控

管理目标 

外包商作为团队成员 

    实时服务水平协议（SLA） 

对照目标实时报告 

 结果

  平协议（SLA）

里
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碑
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8thManage® TOM助您了解您的组织，消除模糊与不符合实际的目标，为您的组织制定清晰的外包目标。

8thManage® TOM提供完整的架构助您：

制定管理策略
预选供应商
准备招标书
招标
评估供应商反馈
尽职调查
最终选标及谈判
起草合约

目标设置可跟踪化
目标优先级别设定和审核
目标计划
关键成功因素开发
发现管理
目标制定和共识
目标沟通和变更控制
目标和成果自动跟踪

        8thManage® TOM促进组织发现，帮助您制定清晰可实现的外包目标。

        8thManage® TOM自动化目标跟踪，提高项目结构、目标以及职责的可见度，助您在项目启动阶段进行更合理的规划。在目标设置阶段对细节的关注通常是项目

成功与否的分水岭。

发  现

  优先级别设定、审核及计划 

关键成功因素 

认可、制定及变更控制

最终选标&谈判

尽职调查 

招标与评估 

供应商管理 

选择 
信息征询（RFI） 

/招标（RFP）准备 

    选择管理最重要的元素不是做出什么决定，而是如何做出决定。选择过程能够帮助印证外包管理策略的正确性，加深对供应商的了解，及时发现隐患从而避免问

题发生。选择过程甚为复杂，涉及到大量的沟通及合约文件。将整个选择过程与卖方询价及评估的行业最佳实践相结合，能够引导企业更有效地选择卖方。

    目标设定阶段对外包计划成功与否有着很大影响。有些管理者对其内部运作复杂程度缺乏了解，亦无法识别出外包公司实际能力上存在的差距和限制。结果通常是

制定了一些不切实际或者模糊的目标，这些目标根本没有获得团队认可，最终也无法实现。
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里程碑 

费  用 

质  量 

客户满意度 

    外包交易通常是复杂并具有多面性的，因此一个能制定合适合约的框架就显得很重要。除此之外，对违背合约条款情况的侦测能力也很重要。及早发现这些情况让

人们能够缩小违背的程度，防止彼此间误解，以免引起诉讼。8thManage® TOM 为制定外包合约提供了框架，为能够尽早侦测到对合约条款的违背及可能发生的违背提

供了有力的机制。

8thManage® TOM支持从招标到结束的整个合约周期。

8thManage® TOM助您建立实时可跟踪服务水平协议的各要素：

    可跟踪的实时服务水平协议是外包执行管理的核心内容。清晰的责任归属与可跟踪的服务水平协议相结合，使人们能够更尽职地提供服务。对问题的实时侦测使人

们能够在问题初见端倪之际就将其解决。可跟踪的实时服务水平协议的作用在于使人们从一开始就注意服务水平，而不是在错误出现之后。

里程碑
费用   
可交付成果质量
服务利用率
服务能力
故障率
故障修复平均响应时间
变更率
变更平均解决时间 

开支与风险分析   
评审与审批
资金注入与收益管理
项目范围与项目管理
里程碑与承诺跟踪
变更与缺陷跟踪
项目执行管理
用户满意度管理
工时、费用报销与跟踪
罚款和损益管理
发票与付款管理

变更与缺陷跟踪

预期的
风险与收益

工时、费
用报销与跟踪

质量控制

里程碑与承诺跟踪

项目范围
与项目管理

优先级别与审批发票与付款管理

罚
款

管
理

 

       
          

   损益管理 

佣
金

与
间

接
折

扣
管

理
 

                                      收益管理 

8thManage® TOM也提供了一套架构，

助您量身定制所需的服务水平协议。
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8thManage® TOM帮您监控外包供应商在项目中的资源分配和使用。

8thManage® TOM为您提供了跨部门及跨企业责任管理的框架。

跨企业、跨部门和跨地区的组织架构模式 
跨部门活动、交付和验收管理 
跨部门联合领导管理 
跨部门委员会管理 
跨部门代理和上报管理 

跟踪资源经验和技能

跟踪资源承诺

跟踪资源分配时间和实际使用
时间

跟踪计划资源费用和实际资源
费用

监测过度分配和不恰当的资源

    管理者普遍认为传统的管理知识工作者的资源管理方法单调且效率低，通常只是在需要的时候动动嘴皮子，或者完全照搬管理体力劳动者的方法来管理知识工作

者。在外包环境中，知识工作者的时间管理尤为重要，因为它直接和费用相关；其它管理手段，譬如关键资源的管理以及承诺管理，在管理知识工作者的过程中也起

着非常重要的作用，特别是在跨企业项目管理环境中，项目经理不可能认识每一个项目成员，这时有效的管理手段就显得尤为重要。8thManage® TOM提供的框架

包括了您所需要的所有功能，助您更好地管理外包资源。

跨机构交付和验收 

跨机构活动参与 

 

跨机构上报管理 

跨机构委员会管理 

功能性与 
项目组织架构图 

跨机构代理 

    在一个责任归属不明确的机构里，人们经常会问：“这是谁的问题？”而对于外包项目来说，更多的部门，更多的人员，再加上通常位于不同的地点，无疑使

得情况更加混乱了；当问题出现时，人们更容易相互推卸责任。8thManage® TOM 提供的框架能够（1）消除模糊的责任归属，即便是单独一个部门的一项活动

（2）处理好由跨企业、跨部门以及跨地区所带来的越来越复杂的情况。

资源
已申请

已批准

已分配

巴黎

伦敦

法兰克福 北京

人工

专家

人工

设备

孟买

纽约

使用中

资源
已申请

查询



5

8thManage® TOM支持由PMI 定义的九大区域的项目管理实践。

范围 
时间 
成本 

质量 
资源 
沟通 

风险 
采购 
集成 

8thManage® TOM支持把客户作为团队成员，便于使用Agile方法进行发布计划、迭代计划、

团队沟通、内部测试和验收测试，也支持CMMI的9种通用过程和27个特定过程。

8thManage® TOM提供了多种沟通机制，通过集中化的问题管理系统来跟踪问题、行动及其结果。

A  方
检查人 检查人

用户

检查人 检查人

检查人

经  理经  理

项目经理

 B  方

用户需求 
已通过审批 
的用户需求 

核心银行系统
审批通过核
心银行系统

审批通过核心
银行前端系统

核心银行
前端系统

审批通过核心
银行后端系统

交付核心银行 验  收

核心银行
前端系统

基础设
施说明书

承  诺 

承  诺 项目层

活动细节

承  诺 

承  诺 承  诺 

每24小时

30 天

未交付订单 未交付订单 未交付订单 

第一级 
初始级 

第二级 
可管理级 

第三级 
已经定义级 

第四级  
可量化管理级 

第五级 
持续优化级 

即时聊天 论  坛

®
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交易/合约 

EMS项目 KIS项目 

   费用汇总自动化

Manage® TOM    

客  户 客  户 客  户 客  户 

外包商外包商外包商外包商

客户作为团队成员客户作为团队成员客户作为团队成员

          外包商作为团队成员          外包商作为团队成员          外包商作为团队成员

8thManage® TOM可以实现您和供应商在统一平台上工作，促进外包关系的管理。

供应商组织架构 
财务摘要 
行业和竞争力 
推荐信息 
 

8thManage® TOM提供活动层、项目层及合约层的费用跟踪功能，并支持发票以及付款情况的全程跟踪。

統一的费用分类和汇总 
自动化费用汇总 
发票验证 
发票帐龄和逾期付款管理 
发票与付款关联 
预算差异检测和重新预算 

沟通和结果 
交付和满意度信息 
发票与付款信息 
上报和黑名单机制 

    外包关系通常具有长期（3到10年）和多层次（业务、财务、法律、技术、服务导向）的特点。当今最常见的做法是派遣一个有丰富经验的人，由他来管理复杂的外

包关系。但是如果缺少了信息透明度，即使关系经理经验再丰富，双方也无法清楚地发现并及时地解决问题，进而对彼此失望，变得不信任起来。

        8thManage® TOM的强大之处在于它能够透明化外包信息，帮助人们逐渐建立彼此间的信任以及牢固的关系。
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8thManage® TOM提供集中化问题管理系统，助您跟踪与可交付成果、活动和业务相关的问题及其行动。

8thManage® TOM可跟踪奖励及惩罚的合约条款，提醒项目人员考虑相关奖惩结果。

多层问题汇总和跟踪
关键问题管理
应急管理

8thManage® TOM可自动监测外包项目及项目群的系统化风险，提供综合的风险登记以记录用户

自定义风险，支持风险跟踪直至风险关闭。

可能不是一个真正的问题 

可能是一个变更请求 

可能是一个风险 

可能是一个行动缺失 

可能不是一个真正的问题 

可能是一个变更请求 

可能是一个风险 

可能是一个行动缺失 

问题关闭 Manage  TOM   问题关闭 Manage  TOM  

变更请求 Manage  TOM   
一个问題 一个问題 

变更请求 Manage  TOM   

风险登记 Manage  TOM   风险登记 Manage  TOM   

行动项 Manage  TOM   行动项 Manage  TOM      

系统性风险 风险登记

严重

极值

高
 高

低

低

  影响

可能性

中等

轻微

严重性/
优先级

®®

®®

®®

®®
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