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Общий центр обслуживания (ОЦО)

Компании, работающие в российских и международных
рынках, стремятся оптимизировать свои внутренние
процессы и сокращать издержки. Один из инструментов
повышения эффективности управления — создание
общего центра обслуживания (ОЦО). Эта статья расскажет,
что такое ОЦО, какие функции и задачи он выполняет, как
правильно организовать центр, какие преимущества и
сложности могут возникнуть при внедрении, а также как
оценивать его работу и строить эффективное управление.

Что такое общий центр обслуживания (ОЦО)

Общий центр обслуживания (ОЦО) — это специализированное
подразделение, на которое передаются стандартные, повторяющиеся
сервисные процессы (например, бухгалтерия, учёт, ИТ, кадровое
делопроизводство) для всех подразделений компании. Такая
централизованная единица позволяет повысить управляемость, сократить
расходы и обеспечить единые стандарты сервиса для всей организации.

Ключевые функции и задачи ОЦО
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1. Стандартизация процессов

ОЦО выстраивает единые стандарты выполнения повторяющихся бизнес-
операций: обработка документов, начисление зарплаты, ведение кадрового
учета, закупки материалов. Это снижает ошибочность и ускоряет выполнение
задач за счёт последовательных процедур.

2. Централизация сервисных функций

Основные сервисные процессы, ранее выполнявшиеся разрозненно в
каждом подразделении, объединяются под управлением одного центра. Это
облегчает контроль качества, унифицирует требования и позволяет быстрее
внедрять изменения.

3. Автоматизация и оптимизация работы

Внедрение автоматизированных систем (ERP, электронный документооборот,
роботизация рутинных задач) позволяет сокращать временные и
трудозатраты, избавляться от ручных ошибок, повышать скорость и
прозрачность обслуживания.

4. Поддержка внутренних клиентов

ОЦО работает по принципу "внутреннего клиента", обслуживая запросы
сотрудников других подразделений. Это включает приём и обработку заявок
на сервис, консультирование, выполнение работ по утверждённым SLA,
ведение базы знаний.

5. Мониторинг и отчетность

ОЦО отвечает за формирование регулярной управленческой отчетности по
сервисным функциям: финансовые отчёты, показатели обслуживания, статус
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заявок, анализ узких мест. Это помогает руководству принимать
управленческие решения на основе точных данных.

6. Контроль и соблюдение нормативных требований

Центр следит за выполнением корпоративных стандартов, внутренних
политик и соответствием внешним требованиям законодательства (особенно
при работе с региональными или международными подразделениями).

7. Имплементация лучших практик и инноваций

ОЦО анализирует процессы, внедряет современные подходы, обучает
сотрудников новым технологиям, а также адаптирует мировые практики
сервисного обслуживания к потребностям компании.

8. Управление качеством сервиса

Центр регулярно измеряет удовлетворённость внутренних клиентов,
анализирует обратную связь, корректирует работу по жалобам и
предложениям, используя KPI, SLA и иные метрики для постоянного
развития.

9. Масштабирование процессов

Благодаря централизованной платформе ОЦО способен быстро увеличивать
или уменьшать объем обслуживаемых процессов, поддерживать рост
бизнеса без пропорционального роста затрат.

Модели организации сервисных центров

Выделяют три основные модели:
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1. Централизованный ОЦО — один центр для всей компании, обслуживает
все офисы и филиалы.

2. Региональный ОЦО — создаётся для обслуживания организаций или
филиалов определённого региона, учитывает местные особенности.

3. Децентрализованный — часть функций централизуется, часть остаётся
на местах. Выбор модели зависит от масштабов бизнеса, структуры
компании и специфики процессов.

Преимущества и риски внедрения ОЦО

Для чего компании создают общий центр обслуживания

Основная цель — упростить и ускорить внутренние бизнес-процессы,
повысить их прозрачность и управляемость, снизить затраты на
административные и бэк-офисные функции.

Преимущества ОЦО для бизнеса

Сокращение операционных расходов. За счет устранения
дублирования и повышения производительности, ОЦО позволяет
снизить затраты на бухгалтерию, кадровое делопроизводство, ИТ и
другие сервисные процессы.
Ускорение обработки и стандартизация. Внедрение единых
стандартов и технологий сокращает сроки обработки запросов,
уменьшает количество ошибок и повышает качество внутренних услуг.
Управляемость и прозрачность. Централизованный контроль и
автоматизированная отчетность позволяют легко отслеживать
выполнение задач, выявлять неэффективные зоны, быстро внедрять
корректировки.
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Гибкость масштабирования. Центр обслуживания проще
масштабировать при открытии новых филиалов или расширении
бизнеса, чем раздувать локальные подразделения.
Доступ к современным технологиям. В ОЦО эффективнее реализовать
внедрение новых ИТ-решений, роботизацию, автоматизацию, работу с
большими данными (Big Data).
Снижение рисков несоблюдения стандартов и законодательства.
Единая система позволяет строго следовать внутренним и внешним
нормативам, особенно в условиях сложного законодательства на разных
рынках (например, в региональных ОЦО).
Улучшение сервисной поддержки. ОЦО может предоставлять
внутренним клиентам «единое окно» для сервисных заявок, улучшая
скорость и качество внутреннего обслуживания.

Основные риски и как их минимизировать

Потеря контроля на местах. Решается выстраиванием системы
обратной связи и чётким SLA.
Сопротивление сотрудников. Минимизируется обучением,
информированием и вовлечением людей в изменения.
Технические сложности интеграции. Предотвращаются этапным
внедрением и подбором унифицированных ИТ-платформ.
Недостаточная гибкость. Решается разработкой процедур для
индивидуальных случаев и исключений.

Внедрение и создание общего центра
обслуживания

С чего начать создание ОЦО (пошагово)
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1. Анализ и описание существующих бизнес-процессов.
2. Оценка областей, подлежащих централизации и автоматизации.
3. Разработка целевой модели работы центра, архитектуры ИТ-решений.
4. Выбор и обучение команды, внутренний PR.
5. Пилотное внедрение и постепенное масштабирование.
6. Настройка системы отчетности и KPI.
7. Регулярная обратная связь и корректировка процессов.

Необходимые ресурсы и команда

Потребуются специалисты по бизнес-процессам, ИТ-аналитики, эксперты по
юридическим и финансовым вопросам, HR-менеджеры. Важно создать
компетентную команду, ответственных руководителей и резервировать
бюджет на внедрение.

Типовые ошибки при запуске ОЦО

Недооценка подготовки и анализа процессов.
Попытка перевести слишком много функций одномоментно.
Слабая коммуникация с внутренними заказчиками.
Игнорирование рисков интеграции ИТ-систем.

Управление и оптимизация работы ОЦО

Ключевые бизнес-процессы для передачи в ОЦО

В ОЦО передаются процессы бухгалтерии, расчетов с персоналом, кадрового
администрирования, закупок, поддержки ИТ и юридического
сопровождения. Могут передаваться функции call-центра, обслуживания
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дочерних компаний, документооборота.

Внедрение автоматизации и цифровых технологий

Автоматизация — ключевой элемент эффективной работы центра.
Применяются ERP-системы (1C, SAP и др.), электронный документооборот,
системы управления заявками и роботизация (RPA). Это снижает вероятность
ошибок, увеличивает скорость обработки, делает процессы прозрачными и
отслеживаемыми.

KPI и оценка эффективности ОЦО

Основные KPI: стоимость обслуживания, скорость и качество обработки, доля
автоматизированных операций, уровень удовлетворенности внутренних
клиентов, количество ошибок, выполнение SLA и внутренних стандартов.

Примеры и лучшие практики использования
ОЦО

Примеры российских и зарубежных компаний

Крупные игроки, такие как СИБУР, Росатом, X5 Retail Group (Россия), Procter &
Gamble, Siemens, Shell (международные) используют ОЦО для
стандартизации и снижения затрат. Пример: СИБУР централизовал финансы
и персонал, что позволило сократить расходы на эти процессы более чем на
20%.

Региональный общий центр обслуживания: отличия и
особенности

Региональные ОЦО позволяют учитывать местные нормативные требования,
специфику языка, культуры и лоuистики, что критично для компаний с
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широким географическим присутствием. Это способствует гибкости и
устойчивости бизнеса.

FAQ — наиболее частые вопросы об ОЦО

Что такое ОЦО?

Общий центр обслуживания — это централизованное подразделение для
выполнения типовых бизнес-функций всей компании.

Какие процессы можно передать в ОЦО?

Чаще всего это финансы, бухгалтерия, кадры, закупки, ИТ-поддержка и
документооборот.

Как оценить эффективность работы ОЦО?

По затратам, скорости обработки запросов, качеству сервиса и
удовлетворённости внутренних клиентов.

В чём основные риски создания ОЦО?

Потеря управляемости, сопротивление персонала и сложности интеграции
ИТ-систем.

Как автоматизация помогает управлять ОЦО?

Автоматизация позволяет ускорить работу, снизить ошибки и повысить
прозрачность процессов.
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