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Риски: 

Риск применения штрафных санкций из-за нарушения сроков 

предоставления отчетности в контролирующие органы 

Риск нарушения сроков выплаты заработной платы 

 

Проблемы: 

1. Недостаток информационной ценности обращения 

2. Длительный процесс формирования заявки 

3. Низкая скорость исполнения обращения 2-ой и 3-ей линией 

поддержки 

 
 

 

2 

ПСР-проект «Оптимизация процесса обращения на линию 

поддержки и формирования заявки пользователями» 

4. Ключевые события (КС)  3. Цели и плановый эффект 

2. Обоснование выбора 1. Вовлеченные лица и рамки проекта 

Наименование цели Текущий 

показатель 

Целевой 

показатель 

Сокращение времени выявления 

проблематики обращения и 

формирования заявки, ч. 

2 1 

Сокращение количества заявок 

на одного пользователя, шт. 
2 0,63 

Сокращение времени исполнения 

заявки специалистами 3-ей линии 

поддержки, д. 

3 2 

Заказчик проекта: Директор ОКУ «Центр бюджетного учета» 

Периметр проекта: Отдел технической и методической 

поддержки (Отдел 1C)   

Границы процесса: от момента обращения Пользователя до 

выставления оценки работы исполнителя по заявке 

Руководитель проекта: начальник отдела Попенда Д.Д. 

Команда проекта: Подобедов Д.Б., Ефремов С.П., Потапов 

К.О., Филиппенко И.Н. 

1. Старт проекта 20.04.2022 

2. Диагностика и целевое состояние  

       2.1. разработка текущей карты процесса  04.05.2022 

       2.2. разработка целевой карты процесса  18.05.2022 

1. Разработка плана мероприятий   01.06.2022 

2. Kick-off встреча 15.06.2022 

3. Внедрение с 16.06.2022 по 30.09.2022 

4. Закрепление результатов и закрытие проекта  31.10.2022 



Текущее состояние процесса 

 Длительный процесс формирования 
заявки 

 Низкая скорость исполнения заявки 2 - ой 
линией поддержки 

 Низкая скорость исполнения заявки 3 - ей 
линией поддержки 

Проблемы: ВПП текущее 30 ч.: 
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«Оптимизация процесса обращения на линию поддержки 

и формирования заявки пользователями» 

1-я линия поддержки 3,5 часа 

2-я линия поддержки 1,5 часа 

3-я линия поддержки 24 часа 

Рабочие часы 

Пользователь

3 - я линия 

поддержки

(Инфокомплекс)

1 - ая линия 

поддержки

(Отдел ТиМП)

2 - ая линия 

поддержки

(ОТиМП, АФР, ИТ)

1,51,52 24 1

Обращение 
(1 : C connect)

Выяснение 
проблематики 

обращения

Создание
заявки

Передача 
заявки

на 2 -ую линию

Исполнение и
закрытие 

заявки

Исполнение и
закрытие 

заявки

Передача 
заявки на 

3 - ю линию

Исполнение и 
закрытие 

заявки

Выставление 
оценки работы 

исполнителя

1

3

2



Мероприятия Статус выполнения 

Разработка памятки по формированию корректного обращения на 
линию поддержки и информирование сотрудников 

реализовано 

Контроль исполнения заявок 3-ей линией поддержки и 
своевременного их закрытия 

реализовано 
 

Мероприятия для реализации проекта 
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«Оптимизация процесса обращения на линию поддержки 

и формирования заявки пользователями» 



Целевое состояние процесса 

 Разработка памятки по формированию 
корректного обращения на линию 
поддержки и информирование 
сотрудников 

 Контроль исполнения заявок 3-ей линией 
поддержки и своевременного их закрытия 

Решения: ВПП целевое 20,6 ч.: 
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«Оптимизация процесса обращения на линию поддержки 

и формирования заявки пользователями» 

1-я линия поддержки 2,5 часа 

2-я линия поддержки 1,1 часа 

3-я линия поддержки 16 часов 

Рабочие часы 

Пользователь

3 - я линия 

поддержки

(Инфокомплекс)

1 - ая линия 

поддержки

(Отдел ТиМП)

2 - ая линия 

поддержки

(ОТиМП, АФР, ИТ)

1 1,5 1,1 16 1

Обращение 
(1 : C connect)

Выяснение 
проблематики 

обращения

Создание
заявки

Передача 
заявки

на 2 -ую линию

Исполнение и
закрытие 

заявки

Исполнение и
закрытие 

заявки

Передача 
заявки на 

3 - ю линию

Исполнение и 
закрытие 

заявки

Выставление 
оценки работы 

исполнителя
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Управленческий эффект 

Показатель 
Текущее 

состояние 

Целевое 

состояние 
Результат 

Сокращение времени выявления проблематики 
обращения и формирования заявки 

2 часа 1 час - 1 час 

Сокращение количества заявок на одного 
пользователя 

2 штуки 0,63 штуки - 31,5% 

Сокращение времени исполнения заявки 
специалистами 3-ей линии поддержки 

3 дня 2 дня - 1 день 

Итоги проекта 

«Оптимизация процесса обращения на линию поддержки 

и формирования заявки пользователями» 
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- 9,4 часа 

Целевое состояние процесса 

Текущее состояние процесса 

ВПП = 30 рабочих часов 

ВПП = 20,6 рабочих часов 

Было Стало 

Итоги проекта 

«Оптимизация процесса обращения на линию поддержки 

и формирования заявки пользователями» 



Спасибо за внимание! 


