Доклад начальника отдела информационных технологий УФК по Ивановской области

Каманина Михаила Геннадьевича

на Всероссийском совещании территориальных органов Федерального казначейства     31 мая – 1 июня 2007 года

на тему «Построение системы аутсорсинга в Управлении Федерального казначейства по Ивановской области»

Подход к системе аутсорсинга.

До 2007 года в УФК по Ивановской области как таковой системы аутсорсинга не существовало. Организация, обслуживающая технику, проводила ремонт на базе Управления, куда свозилась вышедшая из строя техника с отделений Управления. Большое количество техники, отсутствие площадей и квалифицированных специалистов по ремонту в Управлении не решало эту возрастающую день ото дня проблему.
В начале текущего года приняли решение изменить существующую систему.
Аутсорсинг можно разделить на две основные системы:

1. Система аутсорсинга с «точечным» подходом сопровождения и ремонта техники, т.е. привлечение фирмы аутсорсера только в момент поломки техники;

2. Система аутсорсинга с периодическим обслуживанием и профилактическими работами направленными на предупреждение поломок техники на ранней стадии.

В УФК по Ивановской области с 2007 года началась внедряться система аутсорсинга второго типа.

В течение января в отделе информационных технологий УФК по Ивановской области была проведена работа по созданию системы аутсорсинга, выбора фирмы Исполнителя и выработки требований и документооборота внутри системы.

В общих чертах систему можно представить в виде черного ящика (рис. 1).
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Рис. 1

Где:

Iвх – входящая информация в виде запроса на ремонт и обслуживание;

Iвых – выходящая информация в виде актов и счетов о выполнении работ;

Iкор – внешняя информация в виде нормативных актов и законов.

Между Iвх и Iвых имеется обратная связь, она необходима ввиду возможных изменений нормативных актов и законов.

Сама «Система аутсорсинга» преследует одну единственную цель и задачу – качественное и эффективное проведение работ по обслуживанию техники и своевременное предотвращение серьезных поломок (цель №1 – Z1).

Используя теорию систем можно представить дерево целей позволяющее достичь данную цель – Z1 (рис. 2).
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Рис. 2

 Где:

Z1 - качественное и эффективное проведение работ по обслуживанию техники и своевременное предотвращение серьезных поломок;

Z2.1 – квалификация персонала Исполнителя;

Z2.2 – наличие собственной ремонтной базы организации Исполнителя;

Z2.3 – мобильность организации Исполнителя;

Z3.1 – стаж работы персонала организации Исполнителя;

Z3.2 – периодичность обучения и повышения квалификации персонала;

Z3.3 – наличие собственной лаборатории;

Z3.4 – наличие собственной складской базы;

Z3.5 – возможность предоставление техники на замену ремонтируемой в период ремонта;

Z3.6 – наличие собственного парка автомашин.

На рисунке выделены СТРАТЫ, это не что иное как слои детализации проблемной области, в частности 1 страта отражает проблематику Заказчика, 2 страта отражает систему взаимодействия Исполнителя и Заказчика, 3 страта отражает внутреннее устройство организации Исполнителя. Дальнейшая детализация приведет к определению взаимосвязи Исполнителя с внешней средой.
Стратовость вызвана привязкой к Федеральному Закону № 94 – ФЗ, она позволяет дать критерии оценки к выбору организации. К сожалению, Федеральный Закон № 94 – ФЗ, как мы все знаем, несовершенен, он дает субъективную оценку, которая зачастую очень сильно отличается оттого, что есть на самом деле. В своей работе по определению наилучшей организации подрядчика мы углубились до 3-ей страты, хотя количество страт и глубины изучения проблематики не ограничено.

Данное дерево и определенные цели можно принять за критериальные оценки по определению наилучшего исполнителя работ по обслуживанию и создавать оценочную таблицу по ряду организаций (таблица 1).

Таблица 1.

	Критерии
	Организация 1
	Организация 2
	Организация 3
	Организация 4

	К1
	
	
	
	

	К2
	
	
	
	

	К3
	
	
	
	

	К4
	
	
	
	

	К5
	
	
	
	

	К6
	
	
	
	

	К7
	
	
	
	

	К8
	
	
	
	

	К9
	
	
	
	

	К10
	
	
	
	


 Где критерии Кn соответствуют определенным целям.

Напротив каждого критерия в столбце соответствующей организации проставляются соответствие организации данному критерию. Организация набравшая максимальное количество положительных оценок признается выигравшей, с которой и заключается договор.

Система документооборота.

Так же на уровне страт возможно определить и создать систему документооборота, поскольку данное дерево целей (рис. 2) достаточно свободно трансформируется в дерево функций позволяющее определить информационные потоки согласно заданной задачи (рис. 3). В частности будем рассматривать СТРАТУ 2 поскольку она наиболее информативна в условиях работы Заказчик – Исполнитель (рис. 4).
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Рис. 3

Где:

F1 - качественно и эффективно проводить работы по обслуживанию техники и своевременно предотвращать серьезные поломки;

F2.1 – квалификация персонала Исполнителя;

F2.2 – наличие собственной ремонтной базы организации Исполнителя;

F2.3 – мобильность организации Исполнителя;

F3.1 – стаж работы персонала организации Исполнителя;

F3.2 – периодичность обучения и повышения квалификации персонала;

F3.3 – наличие собственной лаборатории;

F3.4 – наличие собственной складской базы;

F3.5 – возможность предоставление техники на замену ремонтируемой в период ремонта;

F3.6 – наличие собственного парка автомашин.
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Рис. 4

На входе в СТРАТУ 2 запрос на ремонт техники с описанием поломки, на выходе предложение по ремонту – смета, при чем Исполнитель предоставляет смету в двух вариантах:

Смета А – максимальное решение по ремонту техники включающее в себя замену модульных комплектующих техники (узлов, деталей);

Смета Б – минимальное решение по ремонту техники включающее в себя ремонт не исправной комплектующей без ее замены.

В результате анализа были разработаны бланк «Заявки на ремонт» и бланк «Сметы». Оба бланка содержат поля наименование и адрес Заказчика; наименование, модель и с/н изделия и заявляемую неисправность. Причем, заявляемая неисправность указывается после осмотра специалистом Исполнителя. Бланк «Сметы» содержит дополнительное поле «Стоимость работ и запчастей»
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Пестяковское отделение



М.П.



24.04.2007
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М.П.
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Коментарии

Подпись ответственного лица Подпись ответственного лица



М.П.



М.П.

Просьба в графе "заявленая неисправность(со слов 

клиента)" указывать причину заявки, например - темные 

полосы по левому краю, замятие бумаги и т.п.

На данной модели аппарата замена фотобарабана 

производится крайне редко (в случае его повреждения 

физическим воздействием, либо при заводском браке), 

по рекомендациям производителя, через каждые 45000 

пробега меняется драм-картридж.

Итого 1437 Итого 5624



замена фотобарабана MB 215 1437 замена драм-картриджа MB 215 5224

Пестяковское отделение Пестяковское отделение

Наименование Наименование

Заменить фотобарабан

24.04.2007



Заменить фотобарабан


Образец заявки и сметы
Аутсорсинг в отделениях УФК по Ивановской области.

Одел информационных технологий УФК по Ивановской области проводил выбор организации Исполнителя с учетом возможности проведения Исполнителем профилактических работ и в территориальных отделениях УФК, поэтому и был введен критерий «мобильность организации».

После определения Исполнителя отделениям были дана рекомендации по определению фирмы аутсорсера.

Так же хотелось бы отметить, что СТРАТА 2 и СТРАТА 3 в совокупности дают оценку и представление алгоритма работы Исполнителя удобной и прозрачной для Заказчика в рамках документооборота. Так например в УФК по Ивановской области 22 территориальных отделения. В результате проведенной работы уже совместно с Исполнителем были выбраны «круговые маршруты» по которым работают 3 бригады специалистов Исполнителя: 

· две бригады работают по обслуживанию отделений расположенных в Ивановской области;

· одна бригада работают по обслуживанию управления и двух отделений расположенных в г. Иваново.

 Непосредственно в отделениях сервисное техническое обслуживание техники, включающее в себя профилактические работы, проводится раз в месяц, в Управлении такие работы проводятся 2 раза в месяц. В результате проведения таких работ начальник отдела в Управлении или руководитель отделения подписывает документ являющийся приложением к Акту выполненных работ (образец документа). Кроме того, данное приложение подписывает технический специалист Исполнителя.
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Проведено сервисное обслуживание печатно-множительной техники,

подразумевающее диагностику состояния и очистку пылесосом,

следующих моделей:

Наименование кол.

HP Laserjet 3390 1

Nashuatec 3115 1

HP 1000 1

Samsung ML 1520P 1

MB 218 (Oki B4200) 2

Oki 14i 1

Исполнитель: Заказчик:

04.06.07 наряд №5 (Савино)

Проведено сервисное обслуживание печатно-множительной техники,

подразумевающее диагностику состояния и очистку пылесосом,

следующих моделей:

Наименование кол.

Оffice Center 215 1

Nashuatec 3115 1

HP 1000 1

HP 6L 1

MB 218 (Oki B4200) 2

Samsung ML 1520P 1

Oki 14i 1

Исполнитель: Заказчик:

04.06.07 наряд №6 (Лежневское)

Проведено сервисное обслуживание печатно-множительной техники,

подразумевающее диагностику состояния и очистку пылесосом,

следующих моделей:

Наименование кол.

HP Laserjet 3390 1

Nashuatec 3115 1

HP 1000 1

Samsung ML 1520P 1

Oki 14i 1

MB 218 (Oki B4200) 2

Исполнитель: Заказчик:



Рекомендации



Рекомендации



Рекомендации


Хотелось бы отметить такой нюанс, как то, что каждый Руководитель отделения имеет график приезда специалистов Исполнителя в отделение. (образец документа)
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1 2 3 4

УФК

Верхнеландеховское

Вичугское

Гаврилово-Посадское

Заволжское

Ивановское районное

Ивановское городское

Ильинское

Кинешемское

Комсомольское

Лежневское

Лухское

Палехское

Пестяковское

Приволжское

Пучежское

Родниковское

Савинское

Тейковское

Фурмановское

Шуйское

Южское

Юрьевецкое

Сервисное обслуживание проводится по понедельникам каждой недели.

наряд №1

наряд №2

наряд №3

Недели



Филиал


Эффекты и проблемы.

Положительными эффектами данной системы являются:

1. Техника постоянно находится под контролем специалистов проводящих обслуживание;

2. За определенным количеством отделений закреплен конкретный специалист, ведущий обслуживание техники;

3. Профилактические работы позволяют выявлять неисправности на ранней стадии поломок, видимых специалисту;

4. Ремонт производится либо на месте, либо на базе Исполнителя, нет «захламленности» помещений Управления.

Отрицательный эффект это резкое увеличение расходов по ремонту техники, но это временный отрицательный эффект, поскольку точечный ремонт предусматривает траты только на уже свершившийся факт поломки, а в условиях минимального финансирования на закупку новой техники и не возможности обновления поломка нескольких сетевых и локальных принтеров приводит к срывам рабочего процесса.

Применив на практике данную систему аутсорсинга, в УФК по Ивановской области и территориальных подразделениях, было выявлено, что в состоянии технического износа находится около 40% парка копировальной и печатно-множительной техники. Основной износ пришелся на сетевые принтеры МВ-345 (поставленные в 2001 году) и локальные принтеры МВ-218, причем ремонт принтеров марки МВ составляет львиную долю затрат на ремонты, в частности ремонт принтеров МВ-218 превышает стоимость нового принтера, а таких принтеров в Ивановской области порядка 200 штук, а выработка на отказ этих принтеров по результатам сервисного обслуживания составляет от полутора до двух месяцев.

Основной проблемой дальнейшего развития системы аутсорсинга в Управлении и отделениях на сегодняшний день является недостаточный объем лимитов бюджетных обязательств выделенных на 2007 год.

В адрес Федерального казначейства направлялись письма с обоснованием и расчетами о выделении дополнительных средств на оплату услуг по техническому обслуживанию и ремонту вычислительной техники, но по – скольку до сегодняшнего дня вопрос не решен, мы вынуждены были направить письмо аутсорсеру о приостановлении договора на оказание услуг по сервисному обслуживанию техники.
Пользуясь случаем, что на совещании присутствуют представители Федерального казначейства просим рассмотреть нашу заявку на дополнительное выделение лимитов бюджетных обязательств.

Спасибо за внимание!
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		Наименование		кол.		Рекомендации

		HP Laserjet 3390		1

		Nashuatec 3115		1

		HP 1000		1

		Samsung ML 1520P		1

		Oki 14i		1

		MB 218 (Oki B4200)		2

		Исполнитель:		Заказчик:
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		Смета на запрос №																								1		б												Смета на запрос №																								1а

		Заказчик								Пестяковское отделение																														Заказчик								Пестяковское отделение

		Изделие																МФУ																						Изделие																МФУ

		Модель																MB 215																						Модель																MB 215

		Серийный номер																K2359101106																						Серийный номер																K2359101106

		Дата отправки запроса																4/24/07																						Дата отправки запроса

		Заявленная неисправность (со слов клиента)																																						Заявленная неисправность (со слов клиента)

		Заменить фотобарабан																																						Заменить фотобарабан

		Стоимость работ и запчастей:																																						Стоимость работ и запчастей:

		Наименование																												Цена										Наименование																												Цена

		замена фотобарабана MB 215																										1		1437										замена драм-картриджа MB 215																										1		5224

		Итого																										1437												Итого																										5624

		Коментарии

		Просьба в графе "заявленая неисправность(со слов клиента)" указывать причину заявки, например - темные полосы по левому краю, замятие бумаги и т.п.																																						На данной модели аппарата замена фотобарабана производится крайне редко (в случае его повреждения физическим воздействием, либо при заводском браке), по рекомендациям производителя, через каждые 45000 пробега меняется драм-картридж.

		Подпись ответственного лица																										М.П.												Подпись ответственного лица																										М.П.
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		График проведения сервисных работ в филиалах УФК по Ивановской области.

						Недели

		Филиал				1		2		3		4

		УФК

		Верхнеландеховское

		Вичугское

		Гаврилово-Посадское

		Заволжское

		Ивановское районное

		Ивановское городское

		Ильинское

		Кинешемское

		Комсомольское

		Лежневское

		Лухское

		Палехское

		Пестяковское

		Приволжское

		Пучежское

		Родниковское

		Савинское

		Тейковское

		Фурмановское

		Шуйское

		Южское

		Юрьевецкое

		Сервисное обслуживание проводится по понедельникам каждой недели.

				наряд №1

				наряд №2

				наряд №3
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				Заказчик								Пестяковское отделение																														Заказчик

				Адрес								ул. Ленина, 14																														Адрес

				Телефон																																						Телефон

				Запрос на ремонт №																								1														Запрос на ремонт №

				Изделие																МФУ																						Изделие

				Модель																MB 215																						Модель

				Серийный номер																K2359101106																						Серийный номер

				Дата отправки запроса																4/24/07																						Дата отправки запроса

				Заявленная неисправность (со слов клиента)																																						Заявленная неисправность (со слов клиента)

				Заменить фотобарабан

				Подпись ответственного лица																										М.П.												Подпись ответственного лица																										М.П.
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Система аутсорсинга
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