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…НЕМНОГО ИСТОРИИ 

 2015 

2016 

 1 октября 2018 

2017 

КМ = 70 

КП = 35 млн.  

КС = 1714 

Sсклад. = 10тыс.кв.м. 

КМ = 121 

КП =59 млн.  

КС = 3406 

Sсклад.=12тыс.кв.м. 

КМ = 150 

КП =69 млн.  

КС = 4316 

Sсклад. =14тыс.кв.м 

КМ = 199 

КП = 67 млн.  

КС = 6071 

Sсклад. = 17тыс.кв.м 

Новый формат 

«дискаунтер» 

 

Внедрение упр.техн. 

 

Развитие орг структуры и 

корп. культуры 

 

Новые регионы 

 

Развитие кулинарных цехов 

 

Командообразование и 

управление изменениями –

Адизес 

 

Проектное управление 

 

Новые регионы 

 

Построение 

управленческой команды 

 

Построение системы 

управления бизнесом 

 

Оптимизация процессов и 

орг структуры 

 

Новые регионы,  

новые форматы : 

«мягкий дискаунтер», 

«кулинарная лавка» 

 

Персонификация продаж 

 

Развитие управленческой 

команды 

 

Развитие системы 

управления бизнесом 

 

Автоматизация процессов и 

новая орг структура  

 

Листы фин ответственности 

 





  

П
р

о
б

л
е
м

а
т
и

к
а
 





СИСТЕМА МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА 

Контроллинг и 

аналитический сервис 

Процессное  

управление 
Документационный  

сервис 

Информационный 

 сервис 

Организационное управление 

МИНИ ООУ  

Проектное 

 управление 



ПРОЦЕССНОЕ УПРАВЛЕНИЕ 

  
Бизнес-процессы 

Бизнес-процессы  

стандартизированы 

 и регламентированы 

 

Мониторинг  

деятельности и улучшение 

 бизнес-процессов  

Структуры  

ответственности  

Система планирования  

и отчетности. 

Ключевые показатели 

  

Система мотивации  

персонала 

Процессный 

подход 

Орг структура ТС ГЛ.docx




СЕРВИСНЫЕ ПРОЦЕССЫ. ЭЛЕМЕНТЫ СИСТЕМЫ 

 

 



СЕРВИСНЫЕ ПРОЦЕССЫ. МОДЕЛЬ 

 

 

Определение клиентов 

 и их ожиданий 

Формирование SLA 

Определение каталога услуг  

и уровня сервиса 

Выполнение работ/услуг;  

взаиморасчеты и оплата услуг 

Каталог услуг 

Карта клиентов  

Обратная связь  

от клиентов 

SLA 

Уровень сервиса 
Уровень удовлетворенности клиента 

АВР, счета,  
отчетность 

Процессы СП 
Каталог обращений 
и инцидентов  
от клиентов  



КАРТА КЛИЕНТОВ И ИХ ОЖИДАНИЙ 



КАТАЛОГ УСЛУГ И УРОВЕНЬ СЕРВИСА 

Матрица Соглашение 

Пример матрицы.docx
Соглашение ТС ПБ -ОТС.docx


СОГЛАШЕНИЕ (SLA) И ЕГО ИСПОЛНЕНИЕ 

Основные метрики: 
• Количество обращений в разрезе клиентов и исполнителей согласно состояниям и типам 

• Уровень сервиса в разрезе клиентов и исполнителей  

• Уровень удовлетворенности в разрезе клиентов и исполнителей 

• Рейтинг услуг  

• Трудоемкость исполнителей, загруженность сотрудников 

• Количество звонков, сравнительная характеристика работы колл-центра с другими 

способам регистрации обращений 

 

 



ПРАКТИКА. РЕАЛИЗОВАННЫЕ СЕРВИСЫ  
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Обеспечение 
персоналом

Управление 
маркетингом

Управление 
бизнесом

Развитие розничного
 бизнеса

Управление 
взаимоотношениями 

с клиентами

Управление товарными 
категориями 

Насыщение сети 
товаром

Развитие и 
поддержание 

привлекательности 
магазина как продукта

Розничные 
продажи

Обеспечение 
финансами

Материально-
техническое 
обеспечение

Информационно-
технологическое 

обеспечение и связь

Инженерно-
техническое и 
коммунальное 

обеспечение

Обеспечение 
безопасности

Юридически-
правовое 

обеспечение



ПРАКТИКА. РЕАЛИЗОВАНО ДЛЯ ВСЕХ СЕРВИСОВ 



ПРАКТИКА. ДИНАМИКА ПОКАЗАТЕЛЯ «КОЛИЧЕСТВО ЗВОНКОВ» 



КЕЙС1 . ИТ-СЕРВИС 



КЕЙС1 . ИТ-СЕРВИС 

Динамика по показателям: количество обращений в ИТ, доля 

выполненных обращений и уровень сервиса 



КЕЙС1 . ТЕХНИЧЕСКИЙ СЕРВИС 



КЕЙС2 . ТЕХНИЧЕСКИЙ СЕРВИС 

Динамика по показателям: количество обращений в ОТС, 

доля выполненных обращений и уровень сервиса 



КЕЙС 3 . СЕРВИС ПО ОРГАНИЗАЦИОННОМУ УПРАВЛЕНИЮ 



Счастливый 

исполнитель 

Довольный  

внутренний клиент 

Удовлетворенный 

покупатель 

SLA 


