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Тематика 

• Причины выделения сервисных и 

эксплуатационных подразделений;  

• Принципы создания общих центров 

обслуживания; 

• Единая процессная модель управления; 

• Основные проблемы внедрения 

процессных моделей; 
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МОЦО, ЕЦО, ОЦО …  

• Многофункциональный общий центр обслуживания 

• Единый центр обслуживания 

• Общий центр обслуживания 

 

• Бухгалтерия и финансы 

• Юристы 

• Информационные технологии 

• АХО, ХОЗУ 

• Автотранспорт 

• Управление делами 

• …. 

 

 
Примеры: ТНК BP, Газпром нефть, Роснефть, ЛУКОЙЛ, Северсталь, РУСАЛ, 

Мечел, ЕВРАЗ, СУЭК, ОМК, РОСАТОМ, КЭС-Холдинг, ФСК ЕЭС, X5 RetailGroup, 

36.6, Эльдорадо, РЖД …. 
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«Гипотезы» 

• Повышение управляемости (разделение 

доходов и расходов) 

• Экономический эффект (масштаб) 

• Стандартизация и унификация 

• Повышение качества обслуживания 

• Оптимизация числа сотрудников 

(обоснование) 

• Повышение качество учета и достоверность 

отчетности (прозрачность) 

• Легкость масштабирования 
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Процессы и функции руководства и управления ОЦО (Пример) 

 

Модель руководства 

(Governance model) 
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Модель управления услугами 

(Service Management Framework) 

Инструменты управления  

(SLA, KPI и пр.) и  

вспомогательные процессы  

(управление запросами) 

Процессы управления 

(Management processes) 

Стратегический:  

• Определение приоритетов 
развития 

• Обеспечение выполнения 
договора 

• Управление рисками 

 

Уровни  
управления/ 
Основные  
задачи: 

Тактический: 

• Формирование операционных планов 

• Формирование ожиданий к уровню услуг 

• Оценка деятельности и повышение качества услуг 

• Обсуждение хода работ, разрешение вопросов 

Операционный: 

• Решение операционных вопросов 

• Совершенствование процессов 

Управление 
качеством 

 Управление 
взаимоотношениями 
с клиентами 

Управление 
эффективностью 

Управление 
рисками 

Перечень услуг 
KPI и целевые 
значения 

Договор об 
оказании услуг 
(SLA) 

Модель 
ценообразования 

Отчеты о 
деятельности 

Опрос клиентов и 
партнеров 

Центр поддержки 
пользователей 

Управление 
запросами 

Процессы 
Бухгалтерского и 
налогового учета 

ИТ процессы 
Процессы 
управления 
персоналом 

Процессы 
организации 
мероприятий 

Функции поддержки Управление 
персоналом ОЦО 

Управление 
закупками 

Управление 
финансами ОЦО 
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Почему так? Правильный выбор? 
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CobiT как эталонная модель … 
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От эталона к реальной модели управления 

 Уникально для каждого 

предприятия! 

С учетом «не ИТ» услуг 

Обоснованный отказ от процесса 
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Особенности 

• Адаптация процессных моделей 

• Применение «не для ИТ» 

• Организационные формы 

– Внутреннее подразделение 

– Отдельное юридическое лицо 

• Процессы управления и Культура  

• Объективные и субъективные методы 

руководства и управления 
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Цепочки управления 

Матрица сервисов 

Заказчики 

Владелец 

услуги 

работа 
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Сотрудники ОЦО 
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Сервис 

Сервис 
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Пользователи 

Поставщики 

 

SLA -> Услуги -> Качество -> Процессы -> Группы -> Работы 

ОЦО -> Советы -> Комитеты ->  

Партнеры -> Кэф BSC -> Проекты -> KPI -> KGI -> Работы 

Идеи -> Инициативы -> Мотивация 
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Проблемы внедрения и становления 

• Индивидуальное решение? «Чужие» 

модели руководства и управления; 

• Рабочие цепочки управления; 

• Кто громче? Упор на субъективном в ущерб 

объективному; 

• Запаздывание Систем Автоматизации; 

• «А деньги?». Последующая регулярная 

оценка эффекта; 

• Особое внимание контролю и отчетности; 

• Передача на «сорсинг» только должным 

образом описанных услуг имеющих 

параметры качества; 
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