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1. Отсутствовала возможность нормировать ТМЦ, доступные к заказу торговой точкой.

2. Заказы точек превышали согласованные нормативы по сумме в разы (в отдельных случаях до 3
раз)

3. Отсутствовала стандартизация ТМЦ, что мешало получать более выгодные цены у поставщиков.

4. Сотрудникам АХО приходилось выполнять много ручного труда:

• отслеживание соблюдения лимитов;
• отслеживание поставок;
• ручной расчет потребности в бумаге и чековой ленте



Закаказ ТМЦ

БюджетАХО



Для процессов ИТ внедрили ITSM
решение (Svyaznoy Service Desk -
SSD).

При этом:

1. Сервисы АХО остались в
старой системе

2. Разные точки входа на портале

3. Отчетность в новой системе
удобнее.

SDSSD



Роль Должность

Заказчик проекта: Директор по недвижимости

Куратор проекта: Начальник управления АХО

Руководитель проекта: Менеджер проекта

Бизнес аналитик: Менеджер проекта

Участники проекта: Команда разработки SSD, сотрудники отдела 
АХО

Проект реализован внутренними ресурсами компании «Связной Логистика»



Бизнес- потребность Цели проекта

Нормирование ТМЦ
Регламентация процессов нормирования и 

внедрение количественных и суммовых 
лимитов для заказа канц- и хозтоваров

Стандартизация ТМЦ
Стандартизация процессов и реализация

механизмов выбора номенклатуры 
пользователем

Удобство для пользователей

Реализация отображения доступной 
номенклатуры, прозрачности лимитов, 

оповещения о статусах заказов, обучение 
пользователей работе в новых процессах

Прозрачная отчетность и контроль

Реализация статистической и 
аналитической отчетности для контроля 

времени выполнения заказов, учета
трудозатрат сотрудников АХО
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• Заказы ТМЦ реализованы в рамках процесса управления запросами на 
обслуживание

• Контролируются SLA и OLA

• Организация единой точки контакта – портал самообслуживания

–
применение принципов ITSM к 

управлению сервисными бизнес-
подразделениями организации

• Выбор доступной номенклатуры на портале самообслуживания

• Прозрачная система лимитов на размещение заказов

• Возможность отслеживания статуса заказа на портале самообслуживания

• В зависимости от номенклатуры в заказе происходит запуск различных 
бизнес-процессов (предварительное согласование при необходимости, 
затем перемещение с собственного склада либо закупка)

• Автоматический контроль лимитов на заказ ТМЦ 

• Возможность автоматического расчета потребности на основании данных 
по расходу ТМЦ за предыдущие периоды



1 блок: процессы

• Отсутствие в подразделении-заказчике (АХО) 
регламентации бизнес-процессов;

• Отсутствие в АХО сотрудников, умеющих описывать 
бизнес-процессы

• Интервьюирование заказчика;
• Схематичное изображение процесса и согласование схемы с заказчиком;
• ТЗ на разработку

2 блок: ответственность

• Непонимание у внутреннего заказчика 
ответственности, закрепленной за каждой ролью в 
проекте 

• Написание и согласование с заказчиком плана проекта (MS Project), 
закрепление ответственных по каждой задаче и утверждение сроков. 
(Сотрудники АХО описывали свои потребности, тестировал новый 
функционал, проходили обучение работе в системе, готовили инструкции 
и оповещения для торговых точек.)

3 блок: человеческий фактор

• Сопротивление сотрудников АХО работе в новой 
системе

• Проведены презентации возможностей системы;
• Составлена и опубликована подробная пользовательская инструкция;
• На внутреннем портале дистанционного обучения выложено 

интерактивное обучение работе в системе;
• Оперативные ответы на вопросы,  возникающие у сотрудников АХО

Проблемы Решение













• Отчет по автоматизированным тестам

• Отслеживаются изменения, 
приводящие к деградации

• Интеграция с почтой и процессом 
развертывания в продуктивной среде



• Налажено своевременное обеспечение торговых точек
хозяйственными и канцелярскими товарами согласно их
потребностям.

• Прозрачная система лимитов и возможность
отслеживания статусов заказов повысила лояльность
сотрудников торговых точек.

• Автоматизация бизнес-процесса позволила сократить
трудозатраты сотрудников отдела АХО и выделить
ресурсы на решение других задач.

• Количество остановок продаж по причине отсутствия
бумаги или ленты снизилось на 65%

• Введение суммовых и количественных
лимитов обеспечило экономию средств на закупке ТМЦ
в размере 20% от совокупного объема закупки в месяц.
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проекта

Ежегодная экономия ≈ 9 млн руб


