
MPS в России:  
трудности перевода 



Темы 

 MPS в мире и в России – что это?  
 Аутсорсинг печати: мифы и реальность 
 Прелести и трудности перевода 
 Альтернативные решения 

Выступающий
Заметки для презентации
За следующие 15 минут я расскажу Вам:
MPS в России - что (или, точнее, кто) это?
А как MPS выглядит в мире – о, это целая экосистема!
Что говорят об аутсорсинге печати и что это на самом деле (на местности, так сказать)
О возможностях и проблемах перехода на MPS (на опыте ServiceDirect)
И о том, какие есть альтернативы – менее комплексные, но проще реализуемые



Экосистема MPS в мире 

Выступающий
Заметки для презентации
5 участников экосистемы (не считая Заказчиков):
Производители оборудования, предоставляющие свой MPS
Провайдеры софта
Провайдеры программ поддержки (интегрирующие дилеров в свои бизнес-процессы и предлагающие региональное покрытие)
Реселлеры (дилеры)
Провайдеры программ поддержки, предлагающие профессиональные сервисы Заказчикам и Дилерам



MPS? – в России! 

 Поставщики 
◦ Производители оборудования 
◦ Независимые игроки 

 Потребители 
◦ Покупатели аутсорсинга как подхода 
◦ Покупатели прозрачности 
◦ Покупатели сокращения издержек 

Выступающий
Заметки для презентации
Производители оборудования (все, какие есть)
Xerox�HP�Другие: Canon, Ricoh, Konica Minolta
Независимые игроки (узок их круг…)
Десяток-другой российских компаний (включая ServiceDirect:-))
И 1 «иностранный» игрок
Но с ростом рынка список растет каждый; появляются поставщики софта и провайдеры программ поддержки
Покупатели аутсорсинга как метода решения проблем
Иностранные компании (импорт стандартов)
Российские компании, внедряющие самые современные решения
Покупатели прозрачности
Простота управления инвестиционными и операционными бюджетами
Простота бюджетирования, прозрачность и предсказуемость затрат
Покупатели сокращения издержек
Частные компании, работающие на рынках с высокой конкуренцией
В кризис – почти все компании



Мифы аутсорсинга 

Надо заменить весь парк техники 
◦ Да – но за 3-7 лет 
◦ Цель – рост эффективности 

Аутсорсинг – это модно, но дорого 
◦ Другие бизнес-процессы 
◦ Экономия на масштабе 

Выступающий
Заметки для презентации
Переход на аутсорсинг печати – это замена всей техники, т.е. либо зависимость от аутсорсера (своей техники больше нет), либо большие инвестиции. Правда звучит следующим образом:
Если аутсорсинг – это не религия, а способ решения конкретных бизнес-задач (снижение затрат, обеспечение непрерывности бизнеса, расширение доступной пользователям функциональности) – то о замене всего оборудования сразу речь почти никогда не идет. Процесс замены растянется на годы – т.е. будет идти примерно тем же темпом, что и шел.
Но каждая замена будет предназначена для повышения эффективности; никаких больше случайных моделей («было дешево, кто же знал, что картриджи столько стоят») и замены «по возрасту» («вроде часто ломаться стал, старый уже»)
Аутсорсинг - это то же самое, силами тех же/таких же людей + маржа провайдера, т.е. это всегда дороже
Мы не делаем «так же». ServiceDirect занимается только печатью, и мы тратим много сил на оптимизацию и автоматизацию наших бизнес-процессов. Сколько бизнес-технологов у конечного пользователя работают над процессами поддержки печати? 
 Эффект экономии на масштабе. Сколько инцидентов крупный корпоративный Заказчик устраняете в день (по печати?). ServiceDirect – около 30 (т.к. поддерживаемый парк аппаратов – более 15 000 устройств). Сколько картриджей он использует в месяц? (ServiceDirect – около 10000). Ну и так далее.



Реальность 

Задачи: 
Повышение надежности 
Сокращение издержек 
Повышение прозрачности 

Решения: 
Оптимизация собственных бизнес-

процессов провайдера 
Инвестиции в инфраструктуру 

Выступающий
Заметки для презентации
Задачи:
Повышение надежности – т.е. бизнес не должен терять время (а значит, деньги) из-за простоя сервиса печати. И, конечно, бизнес должен получать документы необходимого качества.
 Сокращение издержек – прямых (т.е. платежи ServiceDirect будут меньше, чем платежи за картриджи/запчасти/обслуживание) и косвенных (значительное время IT специалистов Заказчика будет высвобождено от рутины для более важных и интересных задач)
Повышение прозрачности – ежемесячная отчетность, прозрачность затрат (оплата за сделанные отпечатки), простота бюджетирования

Решения:
Оптимизация собственных бизнес-процессов ServiceDirect
Регламенты, инструкции (детальные) и точки контроля. Печать – это рутинный процесс.
Автоматизация (специализированный софт, в т.ч. для прогнозов расхода картриджей)
Инвестиции в инфраструктуру ServiceDirect
Эффект масштаба
Специализация



Печать – на аутсорсинг! 

 Четкие границы процесса 
 Понятный и простой для контроля SLA 
 Несложная оценка экономического 

эффекта 
 Никто в компании не хочет заниматься 

печатью 

Выступающий
Заметки для презентации
Передать именно печать на аутсорсинг просто, потому что:
1. В 99.9% легко определить зону ответственности. Если принтер не печатает только из 1 программы – вопросы скорее всего к программе/драйверам/сети. Если принтер не печатает, а подменный, включенный в ту же розетку, печатает отлично – проблема в принтере. И т.д.
2. Очень простой SLA. В сущности, у него только 1 важный параметр – время восстановления функциональности. Т.е. через сколько рабочих часов после сбоя провайдер восстановит печать/копирование/сканирование – за счет ремонта либо за счет собственной подмены. 
3. При переходе на аутсорсинг просто посчитать новые затраты. Однако в ситуации с печатью относительно просто посчитать и сколько тратили раньше. По крайней мере, в информационной системе компании все данные о прямых затратах есть – а в случае с печатью их должно быть достаточно для оценки прямого экономического эффекта.
4. Как правило, никто из сотрудников IT не самореализуется, обеспечивая наличие картриджей или срочный ремонт принтера. Это рутинные задачи, которые нельзя не делать – но делать которые не интересно. �На самом деле, это просто вопрос масштаба: когда надо поддержать необходимые и достаточные резервы по 1.5-2 тысячам адресов  и обеспечить работоспособность 10-15 тысяч устройств, организационно задача становится вполне интересной. Но у Заказчика таких масштабов нет (ну, у 99.999% Заказчиков). 



Трудности перехода 

 Требования к функциональности – неизвестны 
◦ Бонус – отношение к формальным договоренностям 

как к формальности 
 Текущий уровень сервиса не определен 
◦ Разрыв между оценкой и реальностью 

 Текущие затраты – неизвестны 
◦ Финансовый департамент – ключевой участник 

 Короткие контракты 
◦ Ежегодные тендеры 

 Отсутствие стандартов и опыта 

Выступающий
Заметки для презентации
Никто не знает, что должно уметь оборудование в каждом подразделении; и никто не знает, кто, сколько и как часто печатает/копирует/сканирует
Нужен аудит (бесплатный)
Но «потребности» могут возникнут не только после аудита, но и после подписания договора…

Неизвестно, в какие сроки сейчас восстанавливается потерянная функциональность.
Что хуже, может быть значительный разрыв между оценкой качества существующего сервиса (особенно если он на инсорсинге) и реальными сроками (хорошо опросить пользователей)

Неизвестны текущие затраты. Да, их просто посчитать – если финансовый департамент хочет их посчитать… 

Привычка/правило/закон ежегодного проведения тендеров. Оборудование рассчитано на 3-5 лет эксплуатации, и провайдер либо повышает цены ради ускоренной амортизации, либо берет на себя дополнительные риски (что тоже сказывается на ценах или сроке жизни провайдера).

Отсутствие стандартов сервиса (общая беда ИТ-сервисов в РФ) и опыта использования MPS 




Альтернативы 

Оптимизация парка оборудования 
 Покупка  или лизинг 

Управление функциональностью 
 SLA по печати/копированию/сканированию 
 Биллинг: покопийный или 

картриджи+инциденты+ЗИП 

Управление наличием расходных 
материалов 
 SLA по наличию работоспособного 

картриджа 

Выступающий
Заметки для презентации
Альтернативы – от самой сложной во внедрении к самой простой (и решающей меньше всего задач):
Можно провести разовую оптимизацию парка оборудования и сохранить его в собственности (нужное докупить или взять в лизинг)
Можно оставить существующий парк оборудования и купить для него комплексную поддержку (с оплатой за сделанные отпечатки или раздельно за поставленные картриджи, устраненные инциденты и установленные запасные части
Можно купить только поддержание резервов расходных материалов по каждому адресу Заказчика (т.к. самая частая причина остановки печати – не поломка, а отсутствие картриджа) 

Главное – понимать, какую задачу нужно решить, и кто может помочь с выбором оптимального варианта!



Спасибо  
за внимание! 

Михаил Хургес 
+7 495 725 3961 доб. 117 
+7 916 657 17 81 
mhurges@servicedirect.ru 
www.servicedirect.ru 

Выступающий
Заметки для презентации
Михаил Хургес
+7 495 725 3961 доб. 117
+7 916 657 17 81
mhurges@servicedirect.ru
www.servicedirect.ru
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