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Спикеры

Евгений Галиулин
начальник Управления реинжиниринга бизнес-процессов 

Алексей Мокрушин
руководитель проектного офиса организационных проектов



О чем мы будем рассказывать

1. О холдинге КОМОС ГРУПП

2. Предпосылки зарождения ОЦО

3. Процессная модель ОЦО

4. Связь процессной модели и BPMS

5. RPA как часть автоматизации

6. Что мы хотели получить

7. Что получилось

8. Чему научились

9. Что будем делать дальше



СТРУКТУРА ХОЛДИНГА

ФЕРМ

ПТИЦЕФАБРИКА 
МЯСНОГО 
НАПРАВЛЕНИЯ

МОЛОЧНЫХ 
ЗАВОДОВ

МЯСОКОМБИНАТА

ПТИЦЕФАБРИКИ 
ЯИЧНОГО 
НАПРАВЛЕНИЯ

МЯСОПЕРЕРАБОТКА

ПТИЦЕВОДСТВО

ПОЛНОЕ 
ОБЕСПЕЧЕНИЕ 
КОРМАМИ 
СОБСТВЕННОГО 
ПРОИЗВОДСТВА

ДИСТРИБУЦИЯ И 
ЛОГИСТИКА

КРУПНЫХ 
ПРОИЗВОДСТВЕННО-
ЛОГИСТИЧЕСКИХ 
КОМПЛЕКСА ОБЩЕЙ 
ПЛОЩАДЬЮ 
9 ТЫС. М2

КРУПНЫХ СКЛАДОВ 
ГОТОВОЙ ПРОДУКЦИИ 
ОБЩЕЙ ПЛОЩАДЬЮ
12,6 ТЫС. М2

ТОРГОВАЯ 
КОМПАНИЯ
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ГЕОГРАФИЯ 
ПРОИЗВОДСТВА

ОБЕСПЕЧЕНИЕ 
СЫРЬЕМ 
КЛЮЧЕВЫХ 
НАПРАВЛЕНИЙ

ПРОИЗВОДСТВО 
ПОТРЕБИТЕЛЬСКИХ 
ТОВАРОВ

ОРГАНИЗАЦИЯ 
ПРОДАЖ 
ПО ВСЕМ КАНАЛАМ

МОЛОЧНОЕ 
ЖИВОТНОВОДСТВО

СВИНО-
КОМПЛЕКСА

ПРОИЗВОДСТВО ЯЙЦА

ПЛОЩАДОК
ПО ПРОИЗВОДСТВУ 
КОМБИКОРМА

ФАБРИКА 
МОРОЖЕНОГО 

ПЕРЕРАБОТКА МОЛОКА

СВИНОВОДСТВО

1 2 3 4

МАГАЗИНОВ ФИРМЕННОЙ 
РОЗНИЦЫ

255

4 РЕГИОНА ЛОКАЦИИ 
ПРОИЗВОДСТВЕННЫХ 
ПЛОЩАДОК

ПРОИЗВОДСТВО
КОМБИКОРМОВ

• УДМУРТСКАЯ 
РЕСПУБЛИКА

• ПЕРМСКИЙ КРАЙ

• ТАТАРСТАН

• БАШКОРТОСТАН



ГЕОГРАФИЯ 
ПОСТАВОК 
ПРОДУКЦИИ

71
РЕГИОН РОССИИ

12
ЗАРУБЕЖНЫХ СТРАН
• США • Беларусь • ОАЭ
• Китай • Казахстан • Вьетнам
• Монголия • Узбекистан • Кыргызстан
• Армения • Азербайджан • Сингапур



ПРЕДПОСЫЛКИ ПОЯВЛЕНИЯ ОЦО

Создание ОЦО

как часть проекта повышения 
эффективности бизнес-
архитектуры Холдинга



ЦЕЛИ И ЗАДАЧИ СОЗДАНИЯ ОЦО

➢ Рост требований к качеству предоставляемых внутренних услуг

➢ Улучшение системы внутреннего контроля

➢ Развитие системы управления налоговыми и правовыми рисками

➢ Сокращение операционных затрат на местах

➢ Оптимизация штатной численности

➢ Повышение скорости обработки и предоставления информации

➢ Оптимизация и повышение качества предоставляемых данных

➢ Создание единой площадки развития по предоставлению услуг



Деньги и время

➢ Длительность проекта трансформации HR ОЦО – не более 1 года

Факт:   8 месяцев

➢ Запланированная экономия финансовых средств HR ОЦО – не менее 
10 млн.руб/год

Факт:  >18 млн. рублей

➢ Длительность проекта трансформации ОЦО ПРАВО – не более 8 месяцев

Факт:   6 месяцев

➢ Запланированная экономия финансовых средств ОЦО ПРАВО – не менее 3 
млн.руб/год

Факт:  >4,5 млн. рублей



ПОДХОДЫ К ПРОЕКТИРОВАНИЮ

Этап 1. Формализация процессов AS IS. Подготовка 
к стандартизации

Диагностика:
−Формирование каталога процессов, формирование на основе 
референтных моделей
−Анкетирование владельцев процессов, участников и 
заинтересованных сторон 

Разработка концептуального дизайна процессной модели:
−Разработка ранжирования процессов с привязкой к оргструктуре
−Подготовка предложений по целевому распределению процессов 
−Подготовка полной цепочки результатов Проекта по описанию на 
следующем этапе на основе референтной модели

При построении процессной модели использовали 
проектный подход с выделением команды проекта 

и ее обучением



ПРОЦЕССЫ, РЕГЛАМЕНТЫ



ПОДХОДЫ К ПРОЕКТИРОВАНИЮ

Этап 2. Моделирование и внедрение 
процессов TO BE

Мы здесь

Разработка детального дизайна процессной модели:
−Обучение персонала
−Проведение обследований с владельцами процессов
−Дизайн бизнес-процессов по результатам обследований, 
выстраивание верхнего уровня
− Разработка системы KPI
−Подготовка и утверждение реестра изменений
−Разработка шаблонов локальных нормативных актов
−Защита процессной модели перед руководителями предприятий
−Публикация HTML-модели и предоставление доступа для постоянного 
использования
−Отсутствие жесткой привязки к нотациям, разработаны свои правила



ПОДХОДЫ К ПРОЕКТИРОВАНИЮ

Этап 3 Стабилизация, реинжиниринг, 
оптимизация

Сопровождение стабилизации:
−Мониторинг деятельности, диагностика процессов и 
рекомендации по их оптимизации 
−Консультирование и поддержка сотрудников и бизнеса
−Разработка рекомендаций по устранению ошибок, 
обновление целевых моделей
−Проведение реинжиниринга бизнес-процессов по 
запросам владельцев
− Внедрение системы KPI
−Подготовка и утверждение реестра изменений



Процессы в ОЦО
На основании процессной модели: 

✓ Стандартизированы процессы

✓ Сформирован реестр процессов в части оказания услуг



Процессы в ОЦО
На основании процессной модели: 

✓ Автоматически сформирован каталог услуг (выделенные процессы преобразованы в 
услугу)

✓ Выгруженные услуги автоматически загружены в BPM-систему

✓ На текущий момент в перечне более 900 позиций 



Процессы в ОЦО
На основании процессной модели: 

✓ Проводится нормирование услуг: тайминги выполнения задач, имитационное 
моделирование процессов (услуг), имеющие разные форматы исполнения

.ОЦО HR1.10.2.2 Работа с дициплинарными взысканиями
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Подготовка материалов 
для применения 
дисциплинарного 
взыскания .ОЦО 

HR1.10.2.2.1

Принятие решения о 
применения 

дисциплинарного 
взыскания к работнику 

.ОЦО HR1.10.2.2.2

Получение материалов для 
организации дисциплинарного 
взыскании, проверка полноты 
документов .ОЦО HR1.10.2.2.4

Документы в полном 
объеме?

Подготовка 
недостающих 
материалов 

.ОЦО 
HR1.10.2.2.5

Регистрация 
приказа .ОЦО 
HR1.10.2.2.10

Формирование приказа о 
привлечении к 

дисциплинарной 
ответственности .ОЦО 

HR1.10.2.2.6

Согласование 
приказа о 

дисциплинарном 
взыскании .ОЦО 

HR1.10.2.2.7

Подписание приказа о 
привлечении к 

дисциплинарной 
ответственности .ОЦО 

HR1.10.2.2.8

Работник ознакомился 
с приказом под 

подпись?Ознакомление 
работника с 

приказом .ОЦО 
HR1.10.2.2.12

Составление Акта об 
отказе Работника от 

ознакомления с 
приказом .ОЦО 
HR1.10.2.2.13

Ознакомление 
Работника с Актом 
под подпись .ОЦО 

HR1.10.2.2.14

Организация 
хранения 

приказа .ОЦО 
HR1.10.2.2.15

да

нет

нет

да

Приказ о привлечении 
к дисциплинарной 
ответственности

Приказ о привлечении 
к дисциплинарной 
ответственности

Проект

Подписан

Акт об отказе от 
ознакомления с 

приказом

При повторном отказе 
ознакомления под подпись 

делается запись, что он 
ознакомился в присутствии 

свидетелей с актом.

Приказ согласован

1С:ЗУП

СЭД (SAP)

Да

Корректировка 
приказа .ОЦО 
HR1.10.2.2.9

Нет

Данных 
достаточно

Недостаточно документов

в течении 3 р.д. работника/ 20 мин

Общий срок к привлечению - месяц со дня обнаружения

Служебная записка

Подтверждающий 
факт нарушения 
документы (акты, 
накладные, др. 

документы)

Объяснительная

Уведомление 
работника о 

необходимости дать 
объяснения по факту 

нарушения

Служебная записка

С резолюцией

Информирование о 
наказании ОТиЗ 

.ОЦО HR1.10.2.2.11

СЭД (SAP)

Приказ о привлечении 
к дисциплинарной 
ответственности

Подписан

Передача документов 
для организации 
дисциплинарного 
взыскания .ОЦО 

HR1.10.2.2.3

СЭД (SAP)

Приказ о привлечении 
к дисциплинарной 
ответственности

Согласован

ОЦО1.3.1.5 Начисление заработной 
платы To be +

1С:ЗУП

1 час 30-40 мин

СЭД (SAP) 1С:ЗУП

СЭД (SAP)

1 час 20 мин 20 мин
Приказ о привлечении 

к дисциплинарной 
ответственности

Проект

Скорректированный

Приказ о привлечении 
к дисциплинарной 
ответственности

Проект

Не согласован

2 р.д.

1 р.д.

1 р.д.

1 час

1 р.д.

10 мин.

10 мин

.ОЦО HR1.12.1 Ведение архива

Установлен факт 
нарушения 

Работником трудовой 
дисциплины

Приказ о привлечении 
Работника к 

дисциплинарной 
ответственности 

оформлен



ТРЕБОВАНИЯ ПРИ CОЗДАНИИ ОЦО

➢Все ОЦО используют единую платформу

➢ОЦО без фронт-офисов 

➢Омниканальная модель размещения обращений, как 
единое окно для услуг ОЦО

➢Интеграция в единый ИТ-ландшафт

➢Измеримые уровни SLA/OLA

➢Необходимость LEAN-подхода



ЕДИНАЯ ТОЧКА ВХОДА



ФУНКЦИОНАЛЬНАЯ СХЕМА ОЦО

ERP



Взаимодействие систем

❖ Формализация процессов
❖ Согласование процессов
❖ Оптимизация временных метрик 

исполнения процессов

❖ Утверждение процессов и модели
❖ Построенная модель 

взаимодействия

❖ Оцифрованные процессы для 
автоматизации (ФСА)

❖ Тестирование процессов

❖ Автоматизация процессов для 
исполнения

❖ Контроль исполнения процесса

❖ Оценка воспроизводимости 
процессов

❖ Внедрение и перевод процессов на 
RPA



История развития BPMS в компании

2020 2021 2022

ОЦО ИТ (ITSM)

+ БОТЫ
Старт и реализация проекта 
управления инцидентами 
(BPMS Creatio)

ОЦО HR
Создание процессой модели HR
ОЦО и каталога услуг

HR BPM
Внедрение процессной 
модели управления 
персоналом в BPMS Creatio 
(январь-август)

ОЦО ПРАВО
Создание процессной 
модели и каталога услуг 
для обеспечения оказания 
юридических услуг в 
рамках отдельного ОЦО

DOCS 1.0
Создание и описание
процессов согласования
договоров, реализация в
BPMS (Creatio)

RPA
Начало внедрения внутри
ОЦО роботизированной
автоматизации части
процессов (ИТ и HR ОЦО)
на базе Electroneek

DOCS 2.0
Развитие документооборота
включая внедрение ЮзЭДО

ОПТИМИЗАЦИЯ
Развитие голосовых и текстовых
помощников пользователей,
упрощение интерфейсов каталогов
услуг, единое окно



ПЕРФОМАНС МЕТРИКИ

>10000
обращений
обрабатывается в 
BPMS ИТ ОЦО в 
месяц

>6000
обращений
Обрабатывается в 
BPMS HR ОЦО в 
месяц

>1500
обращений
обрабатывается в 
BPMS ОЦО Право 
в месяц

35
компаний
Подключены к 
ОЦО



УСЛУГИ И ИХ ОБСЛУЖИВАНИЕ

1640
услуг
В контуре ИТ 
(ITSM)
Обслуживание, 
внедрение 
нового 
функционала, 
доработки 

250
услуг
Управление 
персоналом
(HR BPM)
Работа с 
обращениями

70
услуг
Управление 
обращениями 
по услугам 
правового 
обеспечения 
деятельности 

114
человек

12 – 1 линия
54 – 2 линия
48 – 3 линия

205
человек

1 – портал
15 – HR BP
180 – вторая 
линия ОЦО

58
человек

1 – портал
58 – вторая 
линия ОЦО



ОТЛИЧИЯ КОНВЕЙЕРОВ УСЛУГ

ОБРАБОТКА BPM

1 
линия

2 
линия

3 
линия

EMAIL

Телефон

Портал, 
боты

ITSM

ВХОД

2 
линия

HR BP

Портал

Боты

HR

ПРАВО



Связь процессов и BPMS



Связь процессов и BPMS



Связь процессов и BPMS



Регламент работы в системе

Создано 
обращение

Создана 
активность

Заведено 
корректно?

Реклассификация

Перевод 
обращения
в работу

Выполнение 
активностей

Делегирование

Предоставление 
ответа

Создана доп. 
активность

Следующая активность

Обращение 
«Решено»

Выполнена доп. 
активность

Обращение 
«Закрыто»

Если 3 дня нет ответа 
или он положительный

Негативная 
оценка

Обращение 
«Переоткрыто»

- BPM система

- Заказчик

- Исполнитель (ответственный по активности)

- Исполнитель (ответственный по обращению)

да

Уведомление
в почту 

и на портале

Заполнение результата 
по всему обращению. 
Перевод обращение в 

Решено

Запрос информации

Обращение 
«Переоткрыто»

Завер-
шение

Обращение
в «Проверка 
результата»



Рабочая область BPM системы



RPA как часть автоматизации

Инициатор
изменений
присылает
шаблонную-заявку.
Первичный анализ

RPA необходима

Проведение 
интервью и запись 
действий 
пользователя для 
последующего 
описания и 
составления ТЗ

Интервью

Согласование процесса 
и ТЗ. Уточнение 
возможности 
роботизации

Согласование

Детальная проработка 
ТЗ и разработка робота. 
Выяснение возможности 
создания робота по 
выявленным условиям

Разработка

Создание имитации 
работы процесса с 
оценкой 
функционально-
стоимостных 
характеристик. 
Получение экономики 
процесса 

ФСА/Моделирование

Стабилизация и 
мониторинг работы. 
Получение 
реальных данных. 
Доработки. Отчет.

Разработан робот

2

4

5

Интервью/
Запись действий

RPA
необходима

Согласование
процесса

ФСА/
Моделирование

ТЗ/Разработка



RPA как часть автоматизации



RPA достижения

Создано 3 робота для 
автоматизации действий по 
вводу данных и 
верификации внутри 
Creatio

Общий накопленный 
экономический эффект от 
работы каждого достигает 
от 0,3 FTE до 1,5 FTE



ЧТО ХОТЕЛИ ДОСТИЧЬ

1.Централизация функции

2.Прозрачность процессов оказания услуг для заказчика

3.Высокий уровень оптимизации процессов внутри ОЦО

4.Обеспечение внутреннего контроля процессов

5.Гарантированность уровня сервиса

6.Обезличенность процедуры оказания услуги

7.Автоматизация процедур не требующих участия человека



ДОСТИЖЕНИЯ

✓ Централизация функции

✓ Прозрачность процессов оказания услуг для заказчика

✓ Высокий уровень оптимизации процессов внутри ОЦО

✓ Обеспечение внутреннего контроля процессов

✓ Гарантированность уровня сервиса

✓ Обезличенность процедуры оказания услуги

✓ Автоматизация процедур не требующих участия человека



ЧЕМУ НАУЧИЛИСЬ

1. Люди снова не идеальны

2. После внедрения BPMS сотрудники понимают, что правильно описанные процессы 

важны, в первую очередь, для них самих.

3. Реализация финального продукта может сильно отличаться от его представлений 

бизнесом на старте 

(Сначала не поняли, а потом кааааак поняли)

4. Все что можно ограничить – нужно ограничивать

5. Продукт – не проект, его нужно не только поддерживать, но и обязательно 

развивать

6. Длительная опытная эксплуатация большой фокус-группой обязательна

7. Чем больше вовлеченность менеджмента, тем успешнее внедрение



ЧТО БУДЕМ ДЕЛАТЬ ДАЛЬШЕ

КОММУНИКАЦИИ
1. Сценарные чат-боты внутри

портала ОЦО
2. Интеллектуальные голосовые

помощники на телефонных
линиях, в помощь 1-ой линии
поддержки и/или ее замене

АВТОМАТИЗАЦИЯ
1. Автоматизация части бизнес-

процессов при помощи
искусственного интелекта (HR)

2. Роботизация процессов там-
где-она-нужна

3. Создание полностью
атоматических сервисов для
пользователей по получению
простых услуг

UI/UX
1. Интеграция услуг всех ОЦО в

едином программном
интерфейсе.

2. Улучшение пользовательских
характеристик портала

3. Оптимизация, упрощение,
увеличиение удобства работы с
каталогами услуг



С П А С И Б О !


