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Уровень зрелости процессного 

управления компании и основных 

процессов
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Эволюция зрелости процессного управления по Gartner

- 2022                    - 2024
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Пример комплексной оценки зрелости одного процесса уровня А2
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02 Команда процессного офиса Свеза
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Команда и роли процессного офиса Свеза 2024

ОЛЬГА ЕЛЬКИНА ТАТЬЯНА СЕМИЛЕТОВАВИТАЛИЙ ГРИШИНЛЕСЯ ШИШКОВА ДЕНИС МАЗИХИН

А3.2 ПРОДАЖИ
А3.4 ПРОИЗВОДСТВО (вкл

планирование)
А3.3 ЗАКУПКИ

А2.2 и А4.1 (ДЭФ)

Процессы развития 

(А1.1-А1.3)

А2.1 УПРАВЛЕНИЕ

РИСКАМИ
А2.3 УПРАВЛЕНИЕ

АРХИТЕКТУРОЙ

ОПИСАНИЕ ПРОЦЕССОВ: 

BPMN 2.0 и IDEF0

СТАНДАРТИЗАЦИЯ 

ПРОЦЕССОВ

РАЗРАБОТКА КПЭ И 

СПРАВОЧНИКА КПЭ

ФОРМИРОВАНИЕ USER 

CASE/ USER STORY

РАЗРАБОТКА ДАШБОРДОВ

ФАСИЛИТАЦИЯ ВСТРЕЧ

ФОРМИРОВАНИЕ OLA

БИЗНЕС-ТРЕБОВАНИЯ

RPA
РЕГЛАМЕНТАЦИЯ 

ПРОЦЕССОВ

BUSINESS STUDIO –

product owner

ECM – product owner

SRM –синхронизация с 

процессами

ФСА

АДМИНИСТРИРОВАНИЕ 

BUSINESS STUDIO

АВТОМАТИЗАЦИЯ УЧЁТА И 

ОТЧЁТНОСТИ

PROCESS MINING

СТАТИСТИЧЕСКИЙ 

АНАЛИЗ ДАННЫХ

УПРАВЛЕНЧЕСКИЕ 

ВСТРЕЧИ (СИСТЕМА)

CRM – product owner

УПРАВЛЕНИЕ ИТ-

ПРОДУКТАМИ (PRODUCT 

OWNER)

ГЕНЕРАЛЬНЫЙ ДИРЕКТОР

БИЗНЕС-АРХИТЕКТУРА 

(ВКЛ ПРОЦЕССНАЯ)

УПРАВЛЕНИЕ ПРОЕКТАМИ

ПП

PR НАШИХ УСЛУГ И 

РЕЗУЛЬТАТОВРАЗВИТИЕ ЦЭ ПРОЦЕССЫ

А4.6 ПЕРСОНАЛ

А3.5 ЛОГИСТИКА

Новая активность Нужно оценить целесообразность продолжения

АНДРЕЙ СЕЛИВАНОВ

АУДИТЫ ПРОЦЕССОВ

А4.7, А4.8 (ОТПБиЭ), А4.6

(ТОиР)

А3.1 МАРКЕТИНГ

Уже выполняется
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СВЯЗЬ ПРОЦЕССНОЕ И 

САМОУПРАВЛЕНИЕ

А4.10 КОММУНИКАЦИИ
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Система управления на основе 
бизнес-архитектуры (на базе Business 
Studio)
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BUSINESS STUDIO

Система управления на основе бизнес-архитектуры 

(на базе Business Studio)

Процессная архитектура

Архитектура приложений

Цели и КПЭ

Архитектура данных

Управление рисками

SAP ERP, MM, SD

BPMS

Платформа ETL, 

подготовки и 

визуализации 

данных

Оргструктура

ЛНА

IBM COGNOS

BUSINESS STUDIO

Процессная архитектура

Архитектура приложений

Цели и КПЭ

Управление рисками

SAP ERP, MM, SD

BPMS

Power BI

Оргструктура

ЛНА

IBM COGNOS

Как есть (2024) Целевая (2027)
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Целеполагание: Стратегические 
карты, реестр КПЭ, уровни 
целеполагания



11

Формирование реестра КПЭ и перенос из Excel в Business Studio

1. На SharePoint создана 

отдельная папка c реестром КПЭ 

для каждого подразделения,

формат всех реестров 

одинаковый.

2. Для каждой папки выделен 

доступ ответственному эксперту 

для корректировки реестра 

подразделения.

3. В отдельной папке хранится 

сводный реестр по компании –

Excel-файл, в который настроена 

загрузка и обновление данных 

из реестров подразделений. 

4. Реестр КПЭ импортирован в BS и с 10.2024 года стал единым источником правды о принятых в компании КПЭ, 

формулах их расчёта и ответственных
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Разработано 5 стратегических карт на основе слайдов по стратегии 2024 -
уровня компании и четырех страт. приоритетов, сформированы 
рекомендации по улучшениям 

в Что содержит

 Направления (перспективы) - финансы, клиенты, внутренние 

бизнес-процессы и бизнес способности (обозначения слева)

 Цели (овалы)

 Показатели, влияющих на достижение целей (прямоугольники)

 Взаимосвязь целей между собой (стрелки) и показателей и целей 

(пунктиры)

в Преимущества использования

 Дает возможность увидеть слабые места и выстроить логику

 Наглядная оценка наличия и достаточности КПЭ, измеряющих 

достижение цели

 Единая база – ведется в Business Studio, есть возможность 

настроить доступ ответственным сотрудникам и обеспечить связь 

с процессами и другими инструментами

 Возможность ведения плана и факта по основным КПЭ

 Возможность убедиться, что цели страт. приоритетов 

синхронизированы с целями подчиненных

 Отследить взаимосвязь невыполнения показателя и конкретной 

цели

 На основе страт карт предлагается выстроить синхронизацию 

реестра показателей с целями и процессами

Описание инструмента “стратегическая карта”
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Управление совещаниями: на базе 
BPMs платформы



Результаты внедрения BPM 
платформ 2023-2024

Реализованы в prod система 

управления поручениями (СУП), 

система управления совещаниями 

(СУС)
• СУП - это ядро для будущих модулей ECM системы, 

а также точка интеграции с CRM, SRM и др

• СУС – планирование, проведение и 

протоколирование совещаний, связка с СУП для 

контроля исполнительской дисциплины, 

интеграция с MS Exchange

Реализована 1-я очередь CRM (в prod)
Лидогенерация, управление воронкой лидов, 

управление клиентами, клиентский сервис 

(претензии)

Разработано целевое состояние SRM

(в dev) организация и проведение закупочных 

процедур; формирование драфта договора; 

размещение заказов и организация их доставки; 

работа с рекламациями
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Внедрение BPMS проектов – статус и результат

Результат CRM SRM СУП+СУС

Выбранная платформа ELMA Comindware ELMA

Договор подписан Да Да Да

Определены роли в проекте Да Да Да

Составлен план проекта Да Да Да

Определена методология выполнения проекта Waterfall Waterfall Agile

Предполагаемая длительность проекта 7 месяцев 1,5 года 4 месяца + 2 масштабир

Сформированы подробные бизнес-требования Нет Да Да, дополнены для СУС

Наличие описанных процессов операционного уровня 100% 60% 100%

Выполнена оценка рисков проекта Да Да Да

Статус на апрель 2024 Реализовано в DEV –

согласно плану

Реализовано на 50% в DEV –

согласно плану

Первая фаза завершена 

(разворачивание платформы 

и внедрение СУП)

Реализовать 

проект

Посмотреть 

демо ПО и 

получить Wow-

эффект

Утвердить 

проект на ИК

Провести 

тендер и 

выбрать 

поставщика

Осознать, что 

ПО не решает 

проблемы  в 

процессах

Подать запрос в 

ИТ на 

внедрение ИТ-

продукта

1 час 1 час 3-12 мес 6-12 мес 3-24 мес Бесценно

2 мес 3 мес До реализацииФакт

Было
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Что мы сделали по-другому в этот раз

Состав: Заказчики, ИТ, БСС, Закупки

Настроено общее инфополе, система встреч, роли, обмен лучшими 

практиками

Обсуждение статуса с ГД каждые 2 недели + BPMS проекты вошли 

в состав УК Процессы помогают каждые 1,5 месяца

Сформирована кросс-функциональная команда 

по управлению BPMS проектами

По каждому проекту определено >40 рисков, выбраны стратегии 

управления рисками, сформирован план по снижению

Впервые проведена оценка рисков ИТ-проектов

По SRM и СУП сформированы качественные бизнес-требования с 

подробным описанием контекста, целей изменений и ожидаемой 

функциональностью. По CRM произошло осознание на уровне 

Заказчика и ГД необходимости ввода штатной единицы Product 

owner в продажах для дальнейшего развития CRM

Проведён анализ и уточнение бизнес-требований

Уточнены и скорректированы роли Заказчик, Куратор, РП. 

Проведены калибровочные встречи по ролям в каждом проекте.

РП включили в план проекта бизнесовые задачи и задачи 

подрядчиков, чего не делали ранее

Процесс и роли приведены в соответствие 

регламенту по инвест проектам 

Проведён тендер по всем 3 платформам, выбраны лучшие 

вендоры, заключены договоры. На всём протяжении устранялись 

блокираторы в работе закупок и ИТ

Повышена дисциплина исполнения задач

Определены конкретные процессы, которые планируются к 

автоматизации, проведена оценка наличия описаний процессов, 

уровня стандартизации, определены отсутствующие процессы на 

базе Business studio. Проведено описание части процессов и 

составлен план работ по описанию/созданию остальных. 

Синхронизировано с планом внедрения ИТ-решений

Проведена синхронизация процессов и ИТ 

инструментов
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На базе BPMS проектов пилотируем введение роли “Владельца 
продукта”

Бизнес-цели

Стратегия, контекст, планы по 
развитию процессов и проекты

Технические 
вопросы

ИТ-архитектура, ИБ, 
интеграции и тд

Практическое 
применение 

Использование ИТ-
системы в конкретных 

операциях

Бизнес-аналитик

Помогает бизнес-заказчику 
трансформировать бизнес-цели в 

практические операционные 
процессы, но слабо знает технические 

вопросы

Руководитель ИТ

Видит широкую картину развития 
компании и ИТ без фокуса на 
конкретные транзакции в каждой ИТ-
системе

ИТ-менеджер

Хорошо понимает применимость 
конкретной ИТ-системы и технические 
вопросы, но не знает бизнес-контекста

Владелец 

продукта

Новая роль
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Фейлы, победы и следующие шаги

Фейлы

Поставили проект СУП в зависимость от другого 

проекта

Включили в архитектуру решений Yоблако, 

которое на тот момент не было развёрнуто. 

Потеряли 3 месяца на проекте СУП

Без внятного ТЗ результат будет - ХЗ

Бизнес-требования на СУП оказались 

поверхностными + мы не проверили доп

соглашение с вендором, куда не вошла 

разработка отчётов

Нам не хватает компетенций – это корень ошибок

Внутри компании нет готовых владельцев 

продуктов, квалифицированных заказчиков, мало 

ИТ специалистов. Не хватает архитекторов 

Не смогли запустить мобильное приложение

Из-за рисков ИБ. Мобильные телефоны не входят в 

КСПД и пока мы не нашли вариант, как найти 

приемлемое для ИБ решение

Победы

Потренировались “на кошках”

За счёт того, что мы “собрали” ошибки на СУП, 

внедрение более крупных и важных CRM и SRM

пошло по плану 

Agile разработка на BPMS

BPMS платформа открывает возможность 

выпускать доработки и новый функционал 

релизами. В т.ч. это улучшает контакт с 

пользователями и повышает их удовлетворённость

Составили долгосрочный бэклог развития CRM, 

SRM

Предусмотрели интеграции, механизм 

приоритизации, создали продуктовые комитеты

Договорились со всеми функциями о механизме 

более простого контрактования

Авторизуем 2-3 поставщика, заранее 

подписываем контракты, составляем бэклог на 

год и разыгрываем упрощённые мини-тендеры на 

каждый релиз

Следующие шаги

Разработать целевое состояние ECM, ИТ-

архитектуру с интеграцией BPMS платформы. 

Синхронизировать СУС и систему целеполагания, 

страткарты

Запустить архитектурный комитет и 

синхронизировать его с продуктовыми

Нарастить компетенции команд и комитетов, 

привлечь новых экспертов со стороны

Проработать с ИБ механизм безопасного 

использования мобильного приложения
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Обеспеченность данными: мастер-

данные, модели данных, ETL,

отчётность, дашборды
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Команда Lean Digital БСС

Руководитель проекта: Федоров Александр av.fedorov5@sveza.com

Разработчик: Екатерина Руго ea.rugo@sveza.com

Внутренний генеративный чат бот

Собственный генеративный чат-бот в Synapse. В основе открытая Большая языковая 

модель Mixtral (аналог ChatGPT)

в Для создания чат-бота* использовались данные по :

 Области ОТиПБ(Политики, Стандарты, Методики и ИОТ общие) – 26 

документов

 Процедуре и организации закупок – 2 документа

 Регламенту и методическим рекомендациям по инвестициям

разработанным в Business Studio – 2 документа

 Технологическим инструкциям в комбинатах компании – 368 

документов

в Польза решения

 Повышение доступности и простоты пользования накопленного 

опыта среди сотрудников.

 Ускоренный поиск решений и ответов на оперативные вопросы.

* пилотная версия чат-бота. При успешном тестировании периметр может быть увеличен

mailto:av.fedorov5@sveza.com
mailto:ea.rugo@sveza.,com
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Команда Lean Digital БСС

Руководитель проекта: Федоров Александр av.fedorov5@sveza.com

Разработчик: Екатерина Руго ea.rugo@sveza.com

Внутренний генеративный чат бот

Время ответа чат-бота может превышать 2 минуты

Ответ может быть на английском языке

Нет возможности вести диалог

Чат-бот не доступен 24\7 

Добавление диалогового контекста

Увеличение скорости ответа чат-бота

Добавление ссылок на документы в ответ

Добавление новых знаний

Ограничения

Дальнейшее развитие

mailto:av.fedorov5@sveza.com
mailto:ea.rugo@sveza.,com
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Состояние дашбордов в Свезе
(опубликованных на сервере отчетов PowerBI по состоянию на 07.10.2024)

Число дашбордов с каждым 

месяцем растет 

Сокращается число заброшенных 

дашбордов и растет число активных

Сократилось число дашбордов с 

источником на устаревшем сервере 

на 8

На 17 увеличилось число дашбордов

с автообновлением
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Один из ключевых дашбордов, позволивший повысить % выполнения 
плана на 5% за 2 месяца

Причинами невыполнения плана 

традиционно называются нехватка 

персонала и запчастей для оборудования. 

ДБ позволяет быстро оценить правдоподобность 

этих причин, на ежедневной основе заводить 

комментарии по отклонениям в разрезе продуктов 

и обеспечить директоров заводов и директора по 

производству данными для принятия решений

Дополнительный дашборд по посещаемости 

показывает, что ДБ по КПЭ производства 

регулярно используется в работе
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Дашборд по привлеченным лидам из колл-центра
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Дашборд по системе управления поручениями (СУП)
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Сервисы, которые мы поставляем на внешний рынок

Моделирование процессов 

верхнего уровня (модулей) As-Is

и/или To-be

Моделирование операционных 

процессов As-Is или To-be*

Формирование бизнес-требований 

на автоматизацию

Унификация, стандартизация и 

регламентация процессов

Разработка КПЭ, формул расчёта, реестр 

источников данных, дашбордов в Tableu, Power 

BI, Yandex Data Lens и других BI инструментах

Диагностика проблем в процессах, поиск и анализ корневых 

причин, рекомендации по оптимальному методу решения

Функционально-стоимостное 

моделирование процессов (ФСА)**

Фасилитация кросс-функциональных 

встреч, выработка OLA/SLA

Проведение интервью, формирование 

User case

Настройка управления процессом на 

основе данных из ИС (Process mining)**

Диагностика и выстраивание системы 

управленческих встреч, структуры одной встречи

Управление трансформационными проектами и 

программами проектов

Аудиты соответствия процессов регламентам*

Внутренний аудит ISO 9001

Формирование методических и обучающих 

материалов по исполнению процесса, 

проведение обучения и тренингов**

* Возможно после моделирования верхнеуровневых процессов ** Возможно после завершения моделирования, унификации и стандартизации операц. процессов



Контакты

Гришин

Руководитель направления по

улучшению бизнес-процессов

+79062576095 (WhatsApp и звонки РФ)

+34674572839 (WhatsApp и звонки Испания)

vitaliy.grishin@sveza.com

Виталий Владимирович

LinkedIn

Telegram @grishvit

mailto:vitaliy.grishin@sveza.com
https://www.linkedin.com/in/vitaly-grishin-5820a56b/

