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Драйверы внедрения 
процессного 
управления

Регламентация деятельности

Цифровая трансформация

Оптимизация деятельности

Масштабирование деятельности



Цель внедрения процессного управления

Целью внедрения процессного управления является создание эффективной

бизнес-модели, готовой к масштабированию и объединению деятельности

компаний группы в единый сквозной процесс

• Повышение эффективности операций

• Унификация и стандартизация процессов

• Прозрачность бизнеса

• Возможность масштабирования

• Основа для последующей автоматизации процессов 



Этапы развития методологии

Стандарты ГОСТ 9001, 19011

Управление операционными рисками

Инструменты бережливого производства

ITSM

Agile (Канбан, Scrum) 

2021 20222020

Организационное развитие

Внедрение методологии ведения 

проектов операционной 

эффективности 

Agile

2024

2023

Внедрение 

методологии 

процессного и 

проектного 

управления, 

старт цифровой 

трансформации

Внедрение 

методологии 

организации и 

проведения 

операционных 

аудитов

Внедрение 

концепции 

управления 

изменениями

Аудит

Определение 

методологии и 

компетенций 

процессного 

офиса

Рефлексия и осознание 
концепции организационного 

развития



Процессный офис*

• Аналитик бизнес-процессов

• Аудитор 

• Аналитик данных

• Методолог ITSM

• Менеджер проектов операционной 
эффективности/ специалисты по 
управлению изменениями

• Бизнес-архитектор

* Управление корпоративного 
развития, операционной 
эффективности и аудитов



Методическая база процессного офиса 

Обучение и тестирование

• Онлайн-обучение по процессному 

управлению, нотации и пользованию 

порталом

• Обучение для процессного офиса

• База знаний сообщества Business Studio

Стандарты и нормативная база

• Стандарты ГОСТ

• Нормативная документация по 

деятельности обращения с отходам

Регламенты и инструкции

• Соглашение о моделировании

• Регламент процессного управления

• Регламент организации аудитов

• Методические указания для аудиторов

• Регламент проектного управления

• Регламент по доработкам ИС

База знаний

• Методики

• Документация по проектам

• Обучающие материалы



Онлайн-обучение по процессному управлению



Операционный аудит – важный 
инструмент для анализа процессов

ГОСТ ИСО 9001

ГОСТ ИСО 19011

Плановые
Неплановые

Виды аудитов

Выводы 
основаны на 
свидетельствах

Свидетельства

• Заявка на аудит 
(ДО)

• Программа
• План аудит
• Отчет по аудиту
• План мероприятий 

по итогам аудита

Документальное 
оформление

Цель операционного аудита:
• Оценка применимости процесса
• Оценка результативности
• Оценка эффективности при наличии количественных 

показателей
• Оценка уровня регламентации
• Определение областей оптимизации
• Определение областей автоматизации
• Определение необходимости организационных 

изменений



03
Области оптимизации

Помогает определить «узкие» 

места, области оптимизации и 

снижения затрат

04 Области автоматизации

Помогает определять области 

автоматизации и снижать 

зависимость от человеческого 

фактора

01
Результативность

Помогает определить 

применимость и 

результативность процессов

02
Операционные риски

Помогает определить 

операционные риски, 

предотвратить потери

Процессный офис

Руководство

Владельцы процессов



Стратегия процессного офиса Залог успешного функционирования 
процессного офиса 

• Четкое определение роли бизнес-аналитиков в

компании

• Определение компетенций, правильное построение 

команды

• Определение места процессного офиса в оргструктуре

• Регламентация методологии

• Наличие ресурсов и программного продукта для 

моделирования бизнес-архитектуры 

• Доступ к информации, аналитике

• Высокий уровень полномочий в принятии решений

• Разработка стратегии процессного управления/

организационного развития

• Гибкая адаптация к изменениям внешней среды

• Применение гибких практик

Ежегодное планирование 
стратегии
• Стратегические сессии
• Развитие методологии и BS
• Планирование проектов 

операционной эффективности
• Планирование аудитов
• Планирование участия в 

проектах автоматизации
• Оптимизация/автоматизация 

деятельности процессного офиса

Оперативное планирование
• Ежемесячное
• Еженедельное 
• Анализ загрузки по бизнес-

заказчикам и проектам
• Анализ загрузки аналитиков



>1000 процессов

EPC нотация

Результаты аудитов

Оргструктура

Программный продукт Business 
Studio для построения 
корпоративной архитектуры

Скорость и 
удобство 

моделирования, 
методологическая 
проверка моделей

Единая база 
данных, 

структура, 
взаимосвязи

Возможность 
выстраивания 
корпоративной 
архитектуры

Безопасность

Business Studio позволяет описывать различные аспекты корпоративной
архитектуры (бизнес-процессы, организационные структуры, стратегические карты,
дерево целей, система сбалансированных показателей, информационные системы,
данные, продукты и другие товарно-материальные ценности, а также прочие
объекты деятельности).



Личный путь развития в методологии моделирования 
процессов

Executer Timeline
Documents /  

Systems
Description Comments

Mercedes-Benz RUS AO /  After Sales PC /Dealer Consulting & Performance

Repair Audit

Responsible for the process development: Mikhail Mgar Version: 1.0

Contact person: Vladislav Lobanov Creation date: 07.09.2017

Page 1 of 3 Attention! A printout of this document may already be out of date. Please always check in WikiReg to determine whether this is the current version.

Auditor (R),

DCP (IS)

CSI report

Analyze CSI data

Does dealership agreed 
to carrying out RA?

CSI report

No

1
 D

a
y 

  
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

  

Select a dealer, inform about 

the audit

Solve the issue with 

the dealer

Yes

A

CSI results are analyzed. 

Preparat ion of the dealerships list 

with the smallest results 

Management of M4 level DCP and 

AS Sales are part icipates (if 

necessary - M3 Service PC and AS 

S & M)

Circumstances that do not allow 

auditing on target dates for a good 

reason (litigat ion, tax inspection, 

force majeure).

Inform management

1
 D

a
y

Coordinate the date of the repair 

audit

Diagnost ics, repair, ordering and 

delivery of spare parts. The analysis 

is conducted on the basis of all the 

information available to the dealer, 

after which the evaluation criteria 

are recorded in the Audit Tool

Excel, Out look

E-mail 

Prepare for audit, coordinate the 

audit deadlines

Visit the dealer, carry-out a 

preliminary dealership analysis 

Analyze working processes with 

customer

Analyze repair processes

Conduct verification of repair 

documentation

Outlook
Auditor (R), 

Dialer (IR) Area 

Manager (IR)

Auditor (R), MBR 

Management  (IR),

Area Manager(IR),

Dealer (IR)

Audit  tool

Audit  tool

XENTRY Portal, 

Audit  tool

Auditor (R), MBR 

Management  (IR),

Area Manager(IR),

Auditor (R), Area 

Manager(A),

Dealer (IR)

MBR Management 

(R),

Area Manager(A), 

Dealer (R)

Auditor (R), 

Dealer (A)

CSI report  generation in Excel 

format via Outlook (1 t ime per 

quarter) or receiving an audit  

request from dealer

Checking the repair order and 

technical documentat ion

Analyzes of CSI (answers to 

quest ions), FFV-T, FFV-C, 

information from technical queries 

and complaints statist ics customers 

of After Sales sent to MBR.

Service booking, car acceptance for 

repairs, car handover to customer. 

The analysis is conducted on the 

basis of all the information available 

to the dealer, after which the 

evaluation criteria are recorded in 

the Audit Tool

Request from 
dealer

Is the refusal justified?

No Yes

Inform the management, 
schedule other dates, 

inform the dealer

E-mail 

Outlook

E-mail 

Out look

E-mail 

Outlook

XENTRY Portal, 

Audit  tool

1
 D

a
y

2
 D

a
ys

A

Auditor (R), 

Dealer (A)

Auditor (R), 

Dealer (A)

Auditor (R), 

Dealer (A)

Heads of divisions (M4) of DCP and 

AS Sales are informed (in case of 

absence, the chiefs of departments 

(M3) Service PC and AS S & M are 

informed)

Heads of divisions (M4) of DCP and 

AS Sales are informed (in case of 

absence, the chiefs of departments 

(M3) Service PC and AS S & M are 

informed)

15 лет назад 5 лет назад Сейчас



На базе инструмента бизнес-моделирования выстроена 
процессная модель группы компаний

• Сформирован сквозной процесс на уровне группы компаний

• Сформирована процессная модель



Бизнес-архитектура компании на базе функциональных 
компонент

Разработка и внедрение целевой функциональной

модели позволила выстроить оптимальное

распределение функций в рамках сквозного бизнес-

процесса и стала основой для формирования ИТ-

архитектуры

Оптимальное  распределение функций

Выявление функций без владельцев

Перераспределение функций



Примеры эффектов 

❖ Минимизация рисков (например, экологических, налоговых)

• Разработка процессов транспортирования и утилизации медотходов с учетом классов 
опасности

• Унификация процессов учета

❖ Снижение затрат и потерь (денежных, временных и т.д.)

• Снижение времени на вывод техники на линию на 20% за счет автоматизации 
разнарядки

• Снижение ФОТ подразделения логистики на 35% за счет анализа функций и процессов, 
выявление 

• Выявление и реализация неликвида

❖ Увеличение доходов

• Разработка новых видов услуг

❖ Ментальность, культура лидерства



Целевая модель 
управления изменениями:

+ дирекция оргразвития

+ комитет оргразвития

+ управление портфелем 

проектов оргразвития

Управление изменениями
• Заявки через систему документооборота в процессный офис

• Проектная методология, гибкие практики

• Цикл Деминга

• Внедрение изменений на разных уровнях корпоративной архитектуры



Управление 
изменениями

Разработка модели

Внедрение

Виды проектов организационного 
развития

Моделирование 
бизнес-

архитектуры

Масштабирование 
деятельности

Операционный 
аудит бизнес-

процессов

Организационные 
изменения.

Организационное 
моделирование

Автоматизация/ 
цифровизация

Мониторинг 
процессов 

Внедрение СМК на 
производственных 

предприятиях

Проекты по 
оптимизации 

бизнес-процессов

Моделирование и 
внедрение бизнес-

процессов 
операционного 

уровня



Участие процессного офиса в 
цифровой трансформации

• Моделирование бизнес-процессов

• Формирование с бизнес-заказчиком требований для
автоматизации/ цифровизации процессов

• Разработка предложений по автоматизации/ цифровизации

• Содействие во внедрении ИС/ ЦП

• Участие в тестировании функционала

• Содействие в разработке инструкций и обучающих
материалов

• Оптимизация ИТ-процессов

Важно интегрировать процессный офис в жизненный 
цикл управления разработкой ИС/ ЦП

В рамках проекта цифровой 
трансформации с 
использованием компетенции 
ITSM процессный офис оказал 
содействие в подготовке ИТ-
процессов и инфраструктуры к 
проведению цифровой 
трансформации

Цифровизация предполагает 
наличие единого 
информационного 
пространства для 
непрерывного обмена 
данными между различными 
сферами деятельности и 
структурными 
подразделениями



Примеры проектов ЦТ/автоматизации

Агрегатор строительных услуг

• Разработка мобильного приложения для заказа услуги вывоза 
строительных отходов

Автоматизация учета ЗЧ и давальческого сырья:

• Интеграция 1С:БП с 1С:УАТ и 1С:ТОиР

• Разработка требований для автоматизации складского учета

ИТ-архитектура

• Сформирована функциональная компонентная модель, 
на базе которой выстроена ИТ-архитектура



Рекомендации к реализации ЦТ
• Разработка целевой ИТ-архитектуры на базе процессной модели

(компонентное моделирование корпоративной архитектуры)

• Предварительная подготовка ИТ-процессов и инфраструктуры к ЦТ

• Выравнивание Стратегии ЦТ, ИТ и Стратегии бизнеса

• Четкое определение ролей и ответственности участников ИТ-
проектов, определение «модератора»

• Определение роли процессного офиса и границы моделирования
процессов

• Интеграция моделирования бизнес-процессов в этап разработки
цифрового продукта

• Внедрение нотации моделирования на уровне потоков данных

• Определение проектной методологии (классика или Agile)

• Регламентация процедур внедрения ИС и доработок

• Определений понятий и шаблонов БТ/ФТ/ТЗ, оценка инициативы со
стороны ИТ

• «Разумная цифровизация»

• Паспортизация ИС



Подготовка ИТ-процессов к цифровой трансформации

• Проведен аудит процессов ИТ

• Сформирована организационно-функциональная модель

• Взаимодействие подразделений ДИТ между собой, заказчиками, пользователями и внешними
партнерами отражено через модель «Линии поддержки»

• Роль подразделений визуализирована через верхнеуровневую модель жизненного цикла
информационных систем

• Даны рекомендации по изменению ОФМ

• Разработаны целевые бизнес-процессы



Сопровождение 
организационных изменений

• Слияния

• Вход в группу новых 
компаний

• Перераспределение функций

• Реструктуризация 
подразделений

• Смена руководства

• Выход в новые регионы и 
кластеры

Новые виды услуг и схем 
вывоза и утилизации отходов

Участие процессного офиса в 
масштабировании деятельности и 
организационных изменениях

• Моделирование процессов AS IS и TO BE

• Унификация процессов в схожих структурах

• Разработка рекомендаций по функционалу, формированию
Положений и ДИ

• Разработка рекомендаций по оптимизации численности
персонала

• Проекты выделения функций в ОЦО

• Регламентация деятельности

• Участие во внедрении процессов

• Мониторинг исполнения процессов

• Содействие в разработке ключевых показателей



Примеры реализации проектов масштабирования 
деятельности

Новые типы отходов:

Запуск вывоза и утилизации медицинских отходов в 
СЗАО Москвы, включая транспортирование, 
обезвреживание и утилизацию медицинских отходов

Новые услуги:

Разработка коммерческой услуги создания паспортов 
отходов

Организация вывоза строительных отходов

Новый вид деятельности:

Разработка процессов для организации собственной 
сервисной службы по ремонту оборудования

ОЦО:

Выделение в ОЦО функции диспетчеризации



Процесс складского учета 
строится в разрезе:

• Поступление

• Оформление прихода

• Перемещение

• Списание

• Инвентаризация/ ревизия

• Отражение в бухгалтерском 
учете

Проекты унификации учета

• Учет ТМЦ

• Учет ТМЦ ИТ

• Учет ТМЦ АХО

• Учет ЗЧ для ТС, автошин, АКБ 

• Учет ЗЧ для производственного оборудования

• Учет давальческого сырья

• Учет расходных материалов

На базе смоделированных бизнес-процессов с 
бухгалтерией и методологами по бухучету разработан 
регламент учета



Текущие проекты организационного развития

❖ Оптимизация «на ходу» с параллельной автоматизацией

• Пилот - оптимизация процесса управления автотранспортом на базе компонентного 
моделирования

❖ Унификация бизнес-процессов

• Унификация процессов учета ТМЦ 

• Унификация процессов закупок

❖ Гибкие практики

• Гибкий подход при анализе и оптимизации процессов

• Моделирование процесса управления бэклогом доработок по методологии Scrum

• Разработка процесса управления жизненным циклом цифрового продукта 

❖ Методология

• Развитие концепции управления изменениями и организационного развития



Важные задачи в рамках внедрения 
концепции организационного развития в 
холдинговых структурах

• Рассмотрение деятельности сквозными бизнес-процессами 

• Выделение части функций в ОЦО

• Унификация процессов

• Особое внимание на унификацию процессов планирования 
и учета

• Особое внимание на процессы управления в рамках УК

• Построение корпоративной архитектуры на уровне ГК

• Разработка процесса диспетчеризации и нештатных 
ситуаций на уровне ГК

• Унификация НСИ

• Создание единой процессной модели/ базы бизнес-
процессов

• Обеспечение непрерывности процессов, минимизация 
рисков

• Выравнивание стратегии процессного управления и СУРиВК

Специфика холдинговых 
структур

• Масштаб деятельности

• Разные виды деятельности

• Различный уровень зрелости 
компаний группы

• Специфика управления 

• Различный уровень 
квалификации персонала

• Различные методы аналитики и 

КПЭ



От процессного управления к организационному развитию

Процессное управление (методология, инструменты)

Архитектура бизнес-процессов, регламентация деятельности

Стратегия и проекты организационного развития
Бизнес-модель (управление доходами и расходами)
Управление изменениями

Организационное моделирование 

Качественный и количественный анализ и мониторинг 
деятельности, операционные аудиты, управление рисками, 
внутренние контроли

Автоматизация/ Цифровизация процессов

Корпоративная 
архитектура



Кто инициирует изменения?

Кто управляет изменениями?

Где проводить изменения?

По каким критериям оценивать инициативы?



От процессного управления к организационному развитию

«Зачем нам эти 
кубики?»

«Классно, у нас 
есть аналитики, 

они сами все 
придумают и 
все внедрят»

«Скорее предлагать 
инициативы по 

развитию»

Организационное развитие должно быть управляемым 



Новые подходы к работе

❖Оптимизация «на ходу»

• Оптимизация блоков процессов с одновременной автоматизацией операций 
рабочей группой (процессный офис+ИТ+менеджеры проектов развития)

❖ Компонентное моделирование

• Рассмотрение функционала ИС на базе бизнес-компонент

❖Применение Agile

• Канбан, Scrum

❖ Развитие Lean компетенций

• Подход и инструменты работы



Компонентное моделирование

Компонента – это набор взаимосвязанных видов деятельности,
поддерживаемых соответствующими информационными системами,
бизнес-процессами, организационной структурой и другими ресурсами.
Каждая компонента характеризуется своим уникальным назначением в
рамках модели и взаимодействует с другими компонентами.

Современное предприятие стремится быть более гибким, чтобы
отвечать быстроменяющимся воздействиям рыночной среды. Одна из
целей компонентного моделирования – обеспечить «модульность»
представления компетенций бизнеса, повышая таким образом
наглядность и управляемость.

Представление в виде набора компонент позволяет ясно понять
существующее состояние бизнеса, наглядно описать процессы и
возможности для создания модели целевого состояния, определить и
сфокусироваться на наиболее важных элементах бизнеса, а также
оценить возможности по оптимизации этих элементов.

Карты бизнес-компонент Компании формируются однократно и затем
доступны для повторного использования, облегчая единое
представление и понимание бизнеса.



Возможности организационного развития в 
российском бизнесе

• Управление операционной эффективностью на уровне всей группы компаний
(количественный мониторинг деятельности и качественная оценка/оптимизация
бизнес-процессов)

• Управление доходами и расходами в рамках единой системы координат бизнес-модели,
анализ структуры затрат, оптимизация деятельности/ процессов по видам затрат

• Внедрение управления по целям. Внедрение процесса управления операционной
стратегией/ стратегии оргразвития

• Компонентное моделирование корпоративной архитектуры

• Внедрение отдельного вида деятельности «Дирекция по оргразвитию» с целью
руководства программами развития для поддержания конкурентоспособности и роста
доходов предприятия

• Внедрение комитета по развитию для принятия стратегических решений и управления
проектами оргразвития

• Управление единым портфелем проектов развития

• Использование Lean не только для производственных процессов



Планирование 
ключевых вех 
взаимодействия с 
бизнес-заказчиком

Оперритм

Еженедельное 
планирование

Планирование

Постоянный 
анализ 
жизненного 
цикла проекта

Анализ

Использование 
гибких практик 
Agile

Гибкие 
практики

Самый ценный ресурс, 
который у нас есть –

это время

Операционный ритм – один из критериев успеха



Критерии успеха

Методология

Инструмент моделирования

Компетенции и ресурсы 

Поддержка руководства

Стратегия

Вера в успех

Оперритм

Вовлечение бизнес-заказчиков

Целеполагание

Рекомендации

• Правильная диагностика
уровня зрелости компаний
и компетенций персонала
для определения стратегии
организационного развития

• Оценка потребностей

• Оценка возможностей

• Стратегия

• Достижимые цели

• Наличие ресурсов и 
компетенций

• «Разумная» цифровизация

• Гибкость


