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Экосистема



Экосистема - биологическая система состоящая из сообщества живых 
организмов, среды их обитания, системы связей, осуществляющей 
обмен веществом и энергией между ними.
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люди среда связи

сотрудники компания бизнес-процессы
коммуникации
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Основные

Вспомогательные

100 руб.

20 руб.

120 руб.

Бизнес-процессы:



Сервисная модель



СЕРВИСНАЯ МОДЕЛЬ УПРАВЛЕНИЯ

позволяет сложноформализуемую работу свести к системе,

которую можно контролировать, анализировать

и которой можно управлять.



СЕРВИСНАЯ МОДЕЛЬ УПРАВЛЕНИЯ

позволяет сложноформализуемую работу свести к системе,

которую можно контролировать, анализировать

и которой можно управлять.

это получение готовых к потреблению, масштабируемых

сервисов.



Пример сервисного подхода

!
Сотрудник

ИТ служба



ИТ отдел

БухгалтерияАХО

Юр. отдел

HR Тех. обслуживание

Отдел 
маркетинга

Клининговая 
компания

Потребности сотрудников



Клининговая 
компания

Филиал №1

Филиал №2

Филиал №3

Филиал №4

Филиал №5

Филиал №6

Филиал №7

Обслуживание кассового 
оборудования

Обслуживание холодильного 
оборудования

Уборка 
территорий

Типография

ИТ компания на 
аутсорсинге

Курьерская 
доставка

Обслуживание 
вентиляции

АХО на 
аутсорсинге

Противопожарные 
системы

Обслуживание 
производственного 

оборудования

Утилизация 
отходов



Каталог услуг



Запрос услуг

Иванов И.В.

30 мин.



Получение услуг



Опыт Макдоналдс



44
50714

77 3

БОЛЕЕ 615 
ресторанов

Данные: 
https://mcdonalds.ru/mcdonalds_in_russia

БОЛЕЕ 500 
офисных сотрудников

Макдоналдс в России

10-15 запросов 
в день от каждого 
ресторана



Цели внедрения
• Сократить накладные расходы ресторанов за счет создания единой простой 

системы для всех сервисных запросов от  ресторанов и офисных пользователей 
Макдоналдс;

• Повысить качество и надежность предоставления сервиса пользователям услуг:
• IT офис

• IT рестораны

• Обеспечение качества продукции и доставки

• Обучение и развитие

• Маркетинг

• …

• Подключить к работе в системе внешних подрядчиков;

• Создать «Базу знаний» для обучения и снижения нагрузки на сервис;

• Повысить качества контроля и анализа исполнения обращений.



Почему мы?

Характеристики проекта:

2 600 ч.

3,5 месяца + ОПЭ

• Понравился легкий интерфейс
• Самостоятельное сопровождение
• Глубокая адаптация решения



1. Исследование и настройка системы
07.11 – 20.01 

2. Разработка прикладных компонент
19.12 – 16.02 

3. ТЭ и обучение
19.02 – 01.03

4. ОПЭ
02.03 – 31.03

• Развертывание системы, обучение рабочей группы
• Обследование 16 стартовых подразделений
• Составление каталога услуг и настройка решения

• Адаптация портала (тема) и модуля DIRECTUM
• Новые справочники, ТМы и отчеты
• Интеграция (внутренний и внешний контур)

• Прогоны по чек-листам всех процессов
• Обучение 70 ключевых пользователей

Поэтапный запуск ресторанов: 
56, 206, 257



1 этап:
• ИТ офис

• ИТ ресторанов

• Отдел контроля качества

• Группа по развитию производства

2 этап:
• Отдел маркетинга

• Производственный отдел

• Отдел оборудования

• Отдел экологии

• Отдел по работе с договорами

3 этап:
• Отдел по связи с общественностью

• Отдел обучения и развития

• Администрация ЦО

• Юридический отдел 

4 этап:
• Ресепшн

• Бухгалтерия

• Отдел кадров

Подключенные подразделения



РегистрацияОтправка обращений Исполнение

Авторегистрация

Ресторан

Сотрудники
офиса

Группа сервиса Исполнитель

Группа сервиса

Работа с обращениями



Архитектура решения



Брендирование



Функциональность портала



Каталог услуг
291



Связанные материалы



Формы обращений



Взаимодействие с исполнителем



Страница базы знаний



Работа бэк-офиса



Способы работы с обращениями



Способы работы с обращениями



Уведомления



Подрядчики



Отчеты



Контрольная панель



Специальная разработка

• 4 отчета
• более 10 ТМ предварительной обработки и 2 

постобработки
• пользовательские замещения в разрезе услуг
• интеграции с внутренними системами по ОШС, бизнес-

справочникам Маканализ и отпускам



Результаты



01.11.2016 – 31.12.2017



Выводы

• Стандартизация бизнес-процессов в масштабах компании;
• Снижение стоимости бизнес-процессов до 30%;
• Сокращение общефирменных затрат в среднем на 10%;
• Повышение скорости и эффективности работы сотрудников на 20-30%;
• Централизованная обработка больших объемов информации;
• Контроль качества работы подрядных организаций.

Smakov_RM@akelon.com | www.akelon.com | Facebook.com/AkelonCompany

офис: +7 (499) 995-03-17; мобильный: +7 (922) 123-8766



Спасибо!


