
Надежность нового 
программного обеспечения

Первая проблема, которая встает 

при централизации учета, касает-

ся надежности программного обе-

спечения. 

При централизации процессов 

компании переходят на новый 

софт или централизуют имеющу-

юся ИТ-инфраструктуру. При этом 

из поля зрения топ-менеджеров 

выпадает тот факт, что при центра-

лизации процессов нагрузка на си-

Проблемы централизации 
учета и их решение 

При создании единого операционного центра перед страховой ком-
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стему возрастает в разы и ее слож-

но, а часто невозможно, сравнить 

с нагрузкой на децентрализован-

ный софт. Далеко не все компании 

могут позволить себе полноценное 

нагрузочное тестирование при пе-

реходе на централизованный учет. 

Это сложно, дорого и нет уверен-

ности в правильности методики 

его проведения и квалификации 

персонала, осуществляющего та-

кое тестирование. В результате при 

подключении большого количе-

ства пользователей и одновремен-

ном запуске большого количества 

процессов на одном сервере, воз-

никает множество проблем, кото-

рых раньше, при прежней нагруз-

ке, не было. Таким образом, при 

создании единого операционно-

го центра, прежде всего, надо оце-

нить заявленную мощность сер-

вера и конфигурацию, достаточ-

ную для планируемого количества 

пользователей и процессов. 

При выборе нового софта фактиче-

ски приходится выбирать из «чер-

ных ящиков». С чем именно придет-

ся столкнуться, неизвестно. Когда 

мы выбирали систему документо-

оборота, то рассматривали прежде 

всего достаточность базовой функ-

циональности, чтобы как можно 

меньше дорабатывать ПО, т.к. лю-

бая доработка чревата «наносны-

ми» ошибками, когда новая разра-

ботка влияет на базовый функци-

онал, провоцируя новые сбои. Ре-

шение подогревалось уверениями 

разработчиков, что система вне-

дрена в нескольких известных ком-

паниях, она хранит и перерабаты-

вает большой объем информации, 

а программный код и интерфейсы 

давно оптимизированы. 

Но когда началась обработка дан-

ных в рабочих объемах, сопрово-

ждающаяся большим количеством 

отказов системы, со стороны раз-

работчика мы получали объясне-

ния типа «у вас совершенно другая 

конфигурация, чем предполага-

ет система», «вы работаете в совер-

шенно другом формате», «мы ни-

когда не пробовали работать через 

citrix» или «модуль потокового ска-

нирования мы будем разрабаты-

вать специально для вас», и т.п.. 

Разработчики действительно не 

могли предусмотреть все возмож-

ные варианты, которые их клиен-

ты когда-либо будут использовать, 

и очевидно, что компании, вне-

дряющие новый софт, выступают 

в роли «первопроходцев», «наступа-

ющих на грабли», которые разра-

ботчики не могли предусмотреть. 

В ходе процесса внедрения софт 

совершенствуется и развивается. 

Сопротивление на местах

Страховой рынок довольно узкий, 

все друг друга знают и обменива-

ются информацией. Тем не менее, 
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когда мы только запускали проект, 

никто из компаний, перешедших на 

централизованный учет, не расска-

зал нам о том, какое сильное сопро-

тивление ожидает нас в регионах. 

Централизация учета повышает про-

зрачность бизнеса, что далеко не 

всегда приветствуется региональ-

ными руководителями. Кроме этого 

и бизнес-процессы в регионах были 

выстроены с учетом локальной 

специфики. И вдруг начался процесс 

централизации под лозунгом: «Те-

перь вы будете жить иначе». 

Всегда трудно перестраиваться под 

новые бизнес-процессы, тем бо-

лее, что предложенный для работы 

софт в переходный период работа-

ет нестабильно. 

Преодолеть это сопротивление 

крайне сложно, особенно прини-

мая во внимание тот факт, что для 

выравнивания непрозрачных про-

цессов требуются значительные 

усилия. 

Силовые методы управления в на-

шей компании не популярны, по-

этому штаб-квартира не диктует 

свою волю регионам, а убеждает 

их. На эти убеждения ушло слиш-

ком много времени и сил, которые 

можно было потратить с большей 

пользой.

Пирожок как повод 
для увольнения

Ни для кого не секрет, что одной из 

целей перехода компании на цен-

трализованный учет является сни-

жение РВД. Для открытия единого 

операционного центра мы выбира-

ли город, где уровень жизни ниже, 

чем в Москве, а уровень образова-

ния примерно тот же. Когда был 

выбран Орел, оказалось, что там 

не только иной ритм и стиль жиз-

ни – там мыслят иными категори-

ями. Мы думали, что когда крупная 

компания придёт в провинциаль-

ный город, от желающих сотрудни-

чать с нами не будет отбоя. Однако 

в жизни ситуация развивалась го-

раздо прозаичнее. 

Например, когда мы дали объявле-

ние об аренде офиса, то, несмотря 

на то, что в городе большое коли-
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чество пустующих площадей, пред-

лагать помещение никто не торо-

пился, и нам стоило определенных 

усилий, чтобы его найти. 

Аналогичным образом складыва-

лась ситуация и с подбором персо-

нала. Казалось бы, город депрессив-

ный и молодежь только того и ждет, 

чтобы появились новые рабочие 

места. Но и тут нас ждало разочаро-

вание. Поток соискателей, иници-

ированный нашими объявлениями, 

был гораздо слабее, чем ожидалось. 

На мой взгляд, не существует уни-

версального способа, чтобы подо-

брать персонал нужного профиля. 

Мы начинали этот процесс с кадро-

выми агентствами, но вскоре отказа-

лись от их услуг, так как они не по-

нимали, что именно нам нужно: соз-

дать поток кандидатов и выделить 

из него наиболее достойных пре-

тендентов. Единственным критери-

ем для привлечения большого коли-

чества людей и его дальнейшей от-

работки, в кадровых агентствах счи-

тают уровень заработной платы. То 

есть, если мы объявим зарплату в 20 

тысяч рублей, у нас будет гаранти-

рованный поток кандидатов. Вопрос 

в том, кто будет отбирать из него 

наиболее подходящих. В результате 

нам самим пришлось разрабатывать 

и программу, и методы тестирова-

ния, и алгоритмы собеседования.

На первый набор персонала я ез-

дила сама. Из 150 человек, при-

шедших на собеседование, отобра-

ла 50. В конце концов, из них оста-

лось всего трое. 

Первые уходили сами. Они не 

были готовы ни работать по на-

шим правилам, ни к почти армей-

ской муштре. Более того, людям 

не приходило в голову, что пер-

вые две недели обучения компания 

вкладывает в них деньги. Не по-

нимали они и то, что после обуче-

ния необходимо выполнять нор-

му и нельзя уйти с работы, до тех 

пор, пока ее не выполнишь. Когда 

я приезжала в Орел для проведе-

ния мотивационных бесед с пер-

соналом, чтобы в очередной раз 

повторить, что зарплата зависит от 

выполненного объема работ, меня 

спрашивали: «Я сегодня отработала 

семь часов. Мне за час доплатят?» 
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Спрашиваю: «А вы выполнили 

дневную норму?»

Ответ: «Нет, не выполнила». 

То есть, выполнение установлен-

ной нормы не считается чем-то 

обязательным, а когда начина-

ешь объяснять, что нельзя уходить, 

пока не выполнишь норму, люди 

кладут на стол пропуск и уходят 

навсегда. 

Были и такие, кто уходил, делая 

вид, что выходит на обед. Гово-

рили: «Я на минуточку, за пирож-

ком», – после чего исчезал вместе 

с пропуском. 

Конечно, мы понимали, что в про-

винции люди во многом живут за 

счет своего подсобного хозяйства, 

но все равно оставался вопрос: по-

чему они все-таки не хотят у нас 

работать и уходят. 

Пришлось привлечь консультанта 

с большим опытом работы в реги-

онах, и согласно его рекомендаци-

ям мы стали перестраивать систе-

му подбора и мотивации. 

Местный менталитет 
и особенности мотивации

Основным фактором, влияющим 

на формирование лояльности пер-

сонала, оказалась корпоративная 

культура. Когда мы стали за тру-

довые успехи сотрудников дарить 

корпоративные календари, а са-

мых лучших премировать фир-

менными ежедневниками, коли-

чество уходящих «за пирожками» 

значительно сократилось. Вероят-

но, корпоративная атрибутика сви-

детельствовала о какой-то лучшей, 

необыкновенной жизни и работе 

и потому привязывала к компании. 

Неожиданностью в плане мо-

тивации стало для нас отноше-

ние к деньгам и личному времени. 
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Если в Москве люди готовы зара-

батывать в ущерб личному време-

ни, в регионах это не так. Зарабо-

тать хотят, но личное время – это 

святое. Поэтому перестроить со-

знание людей таким образом, что-

бы ради заработков они готовы 

были работать сверхурочно, было 

крайне сложно, а мы планировали 

настроить наши мотивационные 

программы на большее количество 

выработки. В настоящий момент 

в нашем ФЦУ (Федеральном цен-

тре учета) зарплата привязана ис-

ключительно к виду и объему вы-

полненных работ. 

Вечером работать 
не принято

Развивая проект, мы столкнулись 

с еще одной неожиданной пробле-

мой. Когда поток кандидатов стал 

достаточным, чтобы переводить 

людей на двусменную работу, ока-

залось, что в поздние часы в Орле 

городской транспорт не работает 

и доехать до дома после 23:00 не на 

чем. Ни одна местная транспортная 

компания не была готова заклю-

чать с нами договор на обслужива-

ние, поэтому пришлось формиро-

вать вечернюю смену в основном 

из тех, кто живет ближе к офи-

су, а для остальных мы оплачива-

ем такси. 

Мы неоднократно встречались 

с руководителями компании таксо-

парка «Тройка» в Орле, чтобы объ-

яснить, почему им выгодно с нами 

сотрудничать и почему нам мож-

но доверять. На сегодняшний день 

проблема с транспортом решена. 

Методы оперативного 
обучения

Одновременно с переходом на цен-

трализацию учета наша компания 

перешла на новую для регионов си-

стему операционного учета. Фили-

алы стали работать удаленно. Для 

этого надо было обучить работе 

в новой системе не только сотруд-

ников ФЦУ, но и сотрудников фи-

лиалов, – всего 240 человек в 90 фи-

лиалах и 6 региональных центрах. 

Web-интерфейс к операционной 

системе простой и интуитивно-

понятный, он повторяет форму 

полиса. Тем не менее работа в нем 

требует большего объема знаний 

и навыков, а свободных ресурсов 

на проведение масштабного тре-

нинга в компании в тот момент не 

было. Поэтому для решения этой 

задачи была привлечена компания, 

имеющая опыт дистанционного 

обучения. Обучающие программы 

рассылались в электронной фор-

ме, а для персонифицированно-

го удаленного обучения использо-

вались аудио- и видеосеансы. Ис-

пользовать скайп не позволяет 

наша служба безопасности, поэто-

му применялся teamviewer. 
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Тренер, находящийся в Калуге, и об-

учаемый, находящийся в каком-

либо филиале, работали, глядя на 

экран, через web-камеру. Тренер ви-

дел на мониторе, что делает обу-

чаемый, и в случае необходимости 

корректировал его действия. 

Отдельного внимания заслужива-

ет график обучения. Он был со-

ставлен таким образом, что «окон» 

и простоев не было, при этом тре-

нерам иногда приходилось рабо-

тать в ночную смену, поскольку 

филиалы находятся в разных ча-

совых поясах от Калининграда до 

Магадана. График обучения со-

ставлялся индивидуально, и если 

кто-то не успевал, назначались до-

полнительные часы. Организация 

прошла на хорошем уровне и каче-

ство обучения заслуживает высо-

кой оценки. 

Для лучшего понимания процессов, 

которые происходят в нашем орло-

вском центре, в ходе обучения пар-

тнер, проводивший обучение, орга-

низовал в Калуге свой центр учета. 

Это хороший резервный вариант 

на случай, если у нас вырастает на-

грузка на орловский центр. Эта си-

туация наводит на мысль, что в бли-

жайшее время на рынке ИТ-услуг 

появятся компании, которые будут 

удалённо обрабатывать данные не 

только для страховых компаний, но 

и для других отраслей бизнеса, где 

используются большие объёмы дан-

ных первичной документации, ко-

торые пока обрабатываются вруч-

ную, например, финансовый сектор. 

Первые победы 

Итак, прошел почти год, ротация 

кадров в ФЦУ сократилась с 30% до 

7%. У нас хорошая репутация в го-

роде, у нас хотят работать, зная, чем 

мы занимаемся. Самое удивитель-

ное, что реноме нам создали как раз 

те люди, которые на старте проекта 

от нас ушли. Многие из них хотели 

бы вернуться, но мы принимаем не 

всех. А те, кого взяли, работают на 

очень хорошем уровне. 


