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Команда проекта

Оптимизация процессов технической поддержки сотрудников ООО “Белоярская АЭС-Авто”

Руководство проекта (непосредственно отвечающие за результат проекта, принимающие основные решения)

Команда проекта

▪ Руководитель проекта

Бутаков Александр Вадимович
ЗГД по общим вопросам
ООО «Белоярская АЭС-Авто»

▪ Владелец процесса

▪ эксперт
▪ зона ответственности – разработка карт 

текущего и целевого состояний, 
проведение производственных 
анализов, ввод в эксплуатацию ИСПП

▪ эксперт
▪ зона ответственности – разработка карт 

текущего и целевого состояний, 
проведение производственных 
анализов, тестирование ИСПП

Татаринова Марина Олеговна
Главный специалист по информационной безопасности
ООО «Белоярская АЭС-Авто»

Беляков Олег Игоревич
Руководитель группы информационных технологий
ООО «Белоярская АЭС-Авто»

Литвиненко Вячеслав Константинович
Главный специалист группы информационных технологий
ООО «Белоярская АЭС-Авто»
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Карточка ПСР-проекта «Оптимизация процессов технической
поддержки сотрудников ООО «Белоярская АЭС-Авто»

Оптимизация процессов технической поддержки сотрудников ООО “Белоярская АЭС-Авто”

4. Ключевые события3. Цели и плановый эффект

2. Обоснование выбора
1. Вовлеченные лица и рамки проекта

Руководитель проекта: главный специалист по информационной безопасности 
Татаринова М.О.

Заказчики процесса: сотрудники ООО «Белоярская АЭС-Авто», имеющие доступ к сети 
предприятия и ПК

Команда проекта: ЗГД по общим вопросам Бутаков А.В., главный специалист ГИТ 
Литвиненко В.К., руководитель ГИТ Беляков О.И.

Владелец процесса: заместитель генерального директора по общим вопросам Бутаков А.В.

Периметр проекта: сотрудники структурных подразделений фокус группы (ПТО, ОЗ и МТО, 
рыбный участок, отдел по безопасности, группа правового обеспечения), имеющие ПК и 
подключение к сети общества

Ключевой риск:
- неисправности, либо нестабильная работа программного обеспечения для регистрации 
и автоответа запросов на техническую поддержку

Наименование цели
Текущий 

показатель
Целевой 

показатель

Сокращение времени протекания процесса (ВПП) 
технической поддержки сотрудников, час

87 26

1. Старт проекта – 03.03.2025
2. Диагностика и целевое состояние – 03.03.2025 — 06.04.2025
• Разработка текущей карты процесса – 03.03.2025 — 16.03.2025
• Производственный анализ № 1 – 10.03.2025 — 23.03.2025
• Разработка целевой карты процесса – 24.03.2025 — 06.04.2025
3. Внедрение улучшений — 27.05.2025 — 07.10.2025
• Совещание по защите подходов внедрения – 27.05.2025
4. Закрепление результатов и закрытие проекта – 08.10.2025 — 14.11.2025
• Производственный анализ № 2 – 08.10.2025 — 22.10.2025
• Завершающее совещание – 14.11.2025
5.  Постпроектный мониторинг – 16.02.2026 — 14.03.2026
• Производственный анализ №3 – 16.02.2026 — 27.02.2026

Границы процесса: подача запроса с проблемой от внутреннего заказчика – выполненный 
запрос, решенная проблема

Код дерева целей: 1.2.2.1
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Укрупненная карта текущего состояния проекта

Оптимизация процессов технической поддержки сотрудников ООО “Белоярская АЭС-Авто”

Подача 
запроса с 

проблемой от 
внутреннего 

заказчика

Вход

По 
электронной 

почте Определение 
характера 
проблемы

2 шаг — 1 час

Специалисты 
ГИТ

ПО ЕОСДО

Через 
служебное 

письмо

Через 
поручение 

руководителя

По телефону

1 шаг

Планирование 
решения 

проблемы 
(неисправности)

3 шаг — 0,5 час

Специалисты ГИТ

Решение 
проблемы

4 шаг — 80 час

Специалисты ГИТ

Передача/
прием 

информации о 
проблеме

1 шаг

Прием 
внутренними 
заказчиками 

решения 
проблемы

5 шаг — 1 час

ЗаказчикиЗаказчики

Выполненный 
запрос 

(решенная 
проблема)

Выход

Длительность процессов:
По телефону: 85,75 час
Через поручение руководителя: 83,5 час
По электронной почте: 86,5 час
По ЕОСДО: 90,5 час
Через служебное письмо: 90,5 час

0,25

1

4

8

8

Перечень выявленных проблем/потерь:
1) Некорректно сформулированная информация о проблеме 
(дезинформирующие данные).
2) Искажение информации при передаче проблем.
3) Трата времени на дорогу до объекта (ПК).
4) Несоответствующее действительности описание формы проблем.
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Укрупненная карта целевого состояния проекта

Оптимизация процессов технической поддержки сотрудников ООО “Белоярская АЭС-Авто”

Подача 
запроса с 

проблемой от 
внутреннего 

заказчика

Вход

Планирование 
решения 

проблемы 
(неисправности)

2 шаг — 50 мин
(0,9 час)

Специалисты ГИТ

Решение 
проблемы

3 шаг — 24 час

Специалисты ГИТ

Оформление 
информации о 
проблеме через 

ИСПП

1 шаг — 10 мин
(0,1 час)

Прием 
внутренними 
заказчиками 

решения 
проблемы

4 шаг — 1 час

ЗаказчикиЗаказчики

Выполненный 
запрос 

(решенная 
проблема)

Выход

Длительность процесса, час: 26

ИСПП — информационная система поддержки пользователей
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Как достигаем целевого состояния

Оптимизация процессов технической поддержки сотрудников ООО “Белоярская АЭС-Авто”

№ 
п/п

Наименование
ВПП 

(текущее) 
мин

ВПП 
(цель) 

мин

НЗП
(текущее), 

м3

НЗП 
(цель)

м3

Предлагаемые решения 
(по результатам картирования)

1

Нет процесса оказания 
технической поддержки
для нужд сотрудников

ООО «Белоярская АЭС-Авто»

87 26

- - Разработка Регламента оказания технической 
поддержки

- - 1. Ознакомление фокус-группы с Регламентом 
оказания технической поддержки

- - Тестирование ИСПП

- - Ввод в эксплуатацию ИСПП

- -

Фиксация объема обращений по технической 
поддержке операционных систем, программного 

обеспечения, прикладного программного 
обеспечения и средств защиты информации 

(средство антивирусной защиты)

ИСПП — информационная система поддержки пользователей
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Перечень ключевых проблем. Решение. Результат

Оптимизация процессов технической поддержки сотрудников ООО “Белоярская АЭС-Авто”

Разработка Регламента оказания технической поддержки сотрудников

(утвержден приказом ООО «Белоярская АЭС-Авто» от 21.11.2025 № 186/411-П
«Об организации Информационной системы технической поддержки пользователей ООО «Белоярская АЭС-Авто»
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Перечень ключевых проблем. Решение. Результат

Оптимизация процессов технической поддержки сотрудников ООО “Белоярская АЭС-Авто”

Ознакомление фокус-группы с Регламентом оказания технической поддержки
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Перечень ключевых проблем. Решение. Результат

Оптимизация процессов технической поддержки сотрудников ООО “Белоярская АЭС-Авто”

Тестирование Информационной системы технической поддержки пользователей
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Перечень ключевых проблем. Решение. Результат

Оптимизация процессов технической поддержки сотрудников ООО “Белоярская АЭС-Авто”

Ввод в эксплуатацию ИСТПП (приказ ООО «Белоярская АЭС-Авто» от 21.11.2025 № 186/411-П)
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Перечень ключевых проблем. Решение. Результат

Оптимизация процессов технической поддержки сотрудников ООО “Белоярская АЭС-Авто”

Фиксация объема обращений по технической поддержке операционных систем, программного обеспечения, 
прикладного программного обеспечения и средств защиты информации
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Оценка результатов по проекту

Оптимизация процессов технической поддержки сотрудников ООО “Белоярская АЭС-Авто”

Улучшаемые показатели: Тек. Цель Факт Комментарии

1. Сокращение ВПП, час 87 26 26 Выполнены все мероприятия

2. Повышение уровня удовлетворенности 
заказчиков (по итогам анкетирования №1 и №2)

1,74 3,82 3,82
Удовлетворенность заказчиков процесса на достаточном 
уровне

Уроки проекта (выводы) Предлагаемые решения

Разработана, утверждена и введена в действие Информационной система технической 
поддержки пользователей.

При возможности расчета провести оценку экономического 
эффекта от реализации проекта

Решение по проекту (закрыть/ продолжить):

Проект закрыть Целевые показатели достигнуты



Приложения
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Анкетирование

Оптимизация процессов технической поддержки сотрудников ООО “Белоярская АЭС-Авто”

«Было» «Стало»
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План мероприятий по реализации ПСР-проекта

Оптимизация процессов технической поддержки сотрудников ООО “Белоярская АЭС-Авто”
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Расчет экономической эффективности

Оптимизация процессов технической поддержки сотрудников ООО “Белоярская АЭС-Авто”
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