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Близость к покупателю, сервис



в максимальное использование преимуществ

Персональное внимание каждому покупателю

Действительно востребованные сервисы

Реагировать на тренды

Сохранить простоту процессов и технологий

Быстро применять изменения

Не упускать инновации

в защиту от угроз

Развитие и сохранение собственной команды

Реальное партнерство ИТ и бизнеса

Сбалансированное использование внешних ресурсов

в людей

Куда инвестировать?



• Вся история 
взаимодействия

• Персональные акции и 
предложения

Личный кабинет

• Единая клиентская база

• Объединённая история по 
всем каналам

• Сегментация

• Маркетинговые 
мероприятия

CRM система

• Редизайн iSimple

• Мобильные рабочие места

• Электронная винная карта

Мобильные 
приложения



• Дополнительные сервисы

• Внутренние и внешние 
чат-боты

• Работа с обратной связью

Взаимодействие с 
покупателям

• Управление акциями: 
календарь, 
эффективность

• Digital signage

Маркетинг

• Помарочный учет

• Дистанционная торговля

Внешние факторы



• Программа адаптации

• Постоянное развитие 

специалистов

• Реорганизация структуры 

департамента по 

функциональным 

областям/задачам

• Понятные и достижимые цели

• Поддержка инициатив 

сотрудников

• Совместное планирование 

изменений 

• Общая ответственность за 

результат

• Внутренний «трудовой десант» -

стажировка ДИТ в других 

департаментах

• Создание роли бизнес-аналитика 

в ДИТ

• Новая модель inhouse/outsource

• Ориентация service desk на 

решение максимального круга 

задач

• Внутренняя база знаний

• Получение обратной связи по 

выполненным заявкам

• Периодические опросы по 

удовлетворенности сервисом

Развитие

Цель – создание компактной команды профессионалов, способной поддержать все 

проекты и инициативы Компании

Работа с внутренними

заказчиками
Собственная 

эффективность



Во что НЕ нужно инвестировать

WFM для сети из 30 магазинов 150-200 метров

Мобильное приложение «что бы было»

Собственный портал некоммерческих закупок при росте сети на 10 магазинов в год

Автоматизация и поддержка «исторических» и излишне сложных процессов

Поддержка ERP 15-летней давности

Использование дорогостоящих ресурсов для рутинных задач

Helpdesk сравнимый по стоимости с CRM

Экономия на сервисном обслуживании критической инфраструктуры

Устаревшее оборудование с очень дорогой поддержкой

проекты, не соответствующие масштабу

попытка езды на мертвой лошади

затраты или экономия, не соответствующие результату


