
Опыт внедрения 
производственной системы в 
сервисном центре как основа 
для менеджмента качества
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МОНОФУНКЦИОНАЛЬНЫЙ  
ЦЕНТР ОБСЛУЖИВАНИЯ

АУТСОРСИНГОВАЯ 
КОМПАНИЯ

ОБЩИЙ ЦЕНТР  
ОБСЛУЖИВАНИЯ

Компании акционераНЛМК-Учетный Центр
Бухгалтерский и налоговый учет,
кадровое администрирование

Сервисный центр ПГК (СПБ)

Поддержка расчетов

с контрагентами и владельцами  
инфраструктуры

СОБСТВЕННАЯ СТРАТЕГИЯ

ПРОДУКТ

РАЗВИТА КЛИЕНТСКАЯ МОДЕЛЬ 

РАЗРАБОТАНА БИЗНЕС-МОДЕЛЬ

ЦКР - КТО МЫ?
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ЦКР В ЦИФРАХ



4

ФАКТОРЫ
ОГРАНИЧЕНИЯ
РОСТА КОМПАНИЙ

ЧТО НУЖНО ДЛЯ ПОБЕДЫ?
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СОСТАВЛЯЮЩИЕ ПОБЕДЫ

Пилот болида реализует основную 
задачу – участие в гонке

Менеджеры команды вырабатывают и 
корректируют стратегию поведения 

пилота на трассе

Команда механиков и технических 
специалистов обслуживает болид 
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РАЗДЕЛЕНИЕ ПРОЦЕССОВ НА КЛАССЫ

Пилот болида реализует основную 
задачу – участие в гонке

Менеджеры команды вырабатывают и 
корректируют стратегию поведения 

пилота на трассе

Команда механиков и технических 
специалистов обслуживает болид 

ОСНОВНОЙ ПРОЦЕСС УПРАВЛЯЮЩИЙ ПРОЦЕСС ПОДДЕРЖИВАЮЩИЙ ПРОЦЕСС
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Увеличение  документооборота и 
числа сотрудников  поддерживающих  
документооборот.

Увеличениеколичества бизнес-
процессов,снижение фокуса 

с основного бизнесана 
транзакционную  деятельность.

Низкий уровень достоверности  
данных из-за разнородности  ИТ-
систем Дефицит экспертов  на рынке труда

ВЛИЯНИЕ ПОДДЕРЖИВАЮЩИХ ПРОЦЕССОВ

Увеличение влияния  человеческого фактора

на бизнес (ошибки, штрафы

и санкции в поддерживающих  процессах)



Á Роботизация бизнес-процессов Á Проектное управление

Á Стандартизация и управление 
нормативной документацией

Á Процессное управление

Á Поддержка и ведение 
справочников на платформе SAP
MDG

Á Поддержка и развитие систем

на платформах 1C, SAP, Open Text

Á Электронный архив Á Страхование

Á Аудиторские проверки систем 
менеджмента и аудиты второй 
стороны

Á Поддержка систем хранения данных

Á Организация корпоративных и
обучающих мероприятий

Á Поддержка систем 
видеоконференцсвязи  и
мультимедиа

Á Поддержка процессов 
информационной безопасности

Á Организация и поддержка рабочих
мест

Á Контакт-центр Á ИТ-поддержка

Á Управленческий консалтинг Á HR-сервисы для сотрудников

Á Покопийная печать

Бухгалтерский и налоговый учет

Кадровое администрирование и 
расчет зарплаты

Сопровождение продаж

Сопровождение закупок

Управление деловыми  
поездками

Казначейство

УСЛУГИ ЦКР
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ПОЧЕМУ ПРОИЗВОДСТВЕННАЯ 
СИСТЕМА ВАЖНА ДЛЯ ЦКР?

ПОДДЕРЖИВАЮЩИЕ ПРОЦЕССЫ НАШИХ КЛИЕНТОВ – ОСНОВНОЙ БИЗНЕС ДЛЯ ЦКР
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ПРОИЗВОДСТВЕННАЯ СИСТЕМА / 
СИСТЕМА МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА
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Производственная система как следующий этап СМК

Производственная система как инструмент развития СМК

Производственная система как основа внедрения СМК?



ОСНОВНЫЕ ПРИНЦИПЫ

ориентация на потребителя

лидерство

вовлечение людей

процессный подход

улучшение

принятие решений на основе свидетельств

менеджмент взаимоотношений
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СИСТЕМА МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА ПРОИЗВОДСТВЕННАЯ СИСТЕМА ЦКР

фокус на клиента (внутреннего 

и внешнего)

вовлечение персонала

прозрачные процессы без потерь

непрерывное совершенствование

уважение и работа в команде



ОСНОВНАЯ ЦЕЛЬ
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СИСТЕМА МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА ПРОИЗВОДСТВЕННАЯ СИСТЕМА ЦКР

Развитие компании
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ПРОИЗВОДСТВЕННАЯ СИСТЕМА ЦКР

1. Вовлечение сотрудников в оптимизацию процессов. 

2. Изменение ценностей и поведенческих установок сотрудников 

3. Улучшение системы управления

ЦЕЛЬ

СТРАТЕГИЧЕСКИЕ 

НАПРАВЛЕНИЯ

ПРОСТЫЕ, ПОНЯТНЫЕ  И ПРОЗРАЧНЫЕ ПРОЦЕССЫМИССИЯ

ЗАДАЧИ

Команда
Операцион

ное 
развитие

1. Создание системы непрерывных улучшений и метрик внутренней эффективности

2. Повышение эффективности и качества через инструменты производственной системы 
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РАЗВЕРТЫВАНИЕ СИСТЕМЫ ОБУЧЕНИЯ:  
БЕЛЫХ, ЖЕЛТЫХ И ЗЕЛЕНЫХ ПОЯСОВ 



СИСТЕМА ОБУЧЕНИЯ
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ЛИНЕЙНЫЙ ОБХОД
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ПРОЕКТ 5С
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ПРАВИЛА ТАЙМ-МЕНЕДЖМЕНТА
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