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Аннотация: в статье рассматриваются различные этапы работы компь-

ютерного сервиса с использованием созданных диаграмм. Проведен подробный 

анализ времени выполнения процессов. В результате исследования предлага-

ются изменения, которые могут значительно увеличить общую эффектив-

ность работы сервиса. Основное внимание уделяется оптимизации процессов и 

улучшению клиентского опыта. 
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Компьютерный сервис «IndexIQ» – ведущая сеть в России, ориентированная 

на ремонт и реализацию носимой электроники. С момента основания в 

2013 году, компания заработала репутацию надежного партнера в области обслу-

живания электронных гаджетов, включая смартфоны и планшеты. Благодаря 

внедрению современных IT-решений и франчайзинговой системе, «Индекс Ай-

кью» динамично расширяет сеть сервисных центров и спектр предоставляемых 

услуг, гарантируя высокое качество ремонта и диагностики. На данный момент 

компания располагает более чем 200 сервисными центрами, функционирую-

щими в 10 российских городах, что является показателем ее успеха и высокого 

спроса на рынке. 
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Цель данной работы заключается в исследовании оптимизации бизнес-про-

цессов компьютерного сервиса ООО «Индекс Айкью.ру». Для достижения этой 

цели необходимо решить следующие задачи. 

1. Изучить ключевые этапы истории создания и развития сервисного центра 

«Индекс Айкью», чтобы понять контекст и причины его роста. 

2. Провести анализ организационной структуры и текущей деятельности 

предприятия, что даст возможность оценить продуктивность существующих 

бизнес-процедур. 

3. Определить степень внедрения современных информационных техноло-

гий и их значение для коммерческого успеха, что позволит понять, как цифрови-

зация воздействует на совершенствование рабочих процессов. 

4. Определить основные вызовы и возможности для дальнейшего развития 

компании на российском рынке, что позволит выявить стратегии для устойчи-

вого роста в будущем. 

Таким образом, данное исследование направлено на глубокое понимание 

механизмов оптимизации бизнес-процессов в компании «Индекс Айкью» и вы-

деление ключевых факторов, способствующих её успеху на рынке услуг по ре-

монту техники. 

Качество обслуживания строится на фирменном подходе к подбору запча-

стей, что напрямую связано с надежностью осуществляемого ремонта. Высокая 

квалификация специалистов и автоматизированный процесс записи дают воз-

можность большинству ремонтов укладываться в 20-минутный срок. Широкая 

сеть компании позволяет пользоваться льготными условиями от поставщиков, 

благодаря чему стоимость услуг остается привлекательной. 

Компания непрерывно совершенствует свою техническую базу. Введена в 

эксплуатацию инновационная онлайн-система управления, охватывающая учет 

заказов и клиентской базы, управление складскими запасами, финансовый ана-

лиз, а также передовые маркетинговые инструменты и аналитические модули. 

Основными услугами компании являются ремонт смартфонов любой слож-

ности и обмен устройств по программе Trade-in. Дополнительно IndexIQ 



Publishing house "Sreda" 
 

3 

Content is licensed under the Creative Commons Attribution 4.0 license (CC-BY 4.0) 

занимается ремонтом ноутбуков и планшетов, продажей аксессуаров, предлагает 

услугу iPhone по подписке, а также использует передовую технологию защиты 

экранов гидрогелем, которая в 120 раз прочнее стандартного стекла. 

На представленной диаграмме №1 изображена деятельность организации, 

Она выполнена в нотации IDEF0, которая предназначена для моделирования биз-

нес-процессов и позволяет наглядно представить структуру работы компании. 

Диаграмма разделена на три ключевых блока, каждый из которых отвечает 

за свою функцию в рамках общей работы. Входные и выходные данные, меха-

низмы исполнения и управляющие воздействия служат для организации взаимо-

действия между процессами, повышая тем самым их производительность. 

 

Рис. 1. Топ-диаграмма IDEF0 

 

Как и в любой диаграмме IDEF0, здесь используются четыре ключевых эле-

мента: 

1) входы – информация или ресурсы, поступающие в процесс; 

2) выходы – результаты работы системы, которые формируются на основе 

обработки входных данных; 
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3) управляющие воздействия – регламенты, законы и инструкции, определя-

ющие, как должен выполняться процесс; 

4) механизмы – ресурсы, необходимые для выполнения операций. 

В систему поступают различные виды информации и ресурсов, которые яв-

ляются отправной точкой для работы компании (заявки на ремонт и обслужива-

ние, закупки комплектующих, договора, оплата за услуги). В результате обра-

ботки входных данных система формирует конкретные выходные документы и 

услуги: ремонт и обслуживание компьютерной техники Настройка и установка 

программного обеспечения, гарантийные талоны – документы, подтверждаю-

щие гарантию на выполненные работы, акт выполненных работ – отчет о завер-

шенных услугах для клиентов, а также отчетность – документы для внутреннего 

контроля и управленческой отчетности. 

Для регулирования процессов используются различные нормативные доку-

менты и регламенты, обеспечивающие корректную работу организации: 

‒ ГОСТы – государственные стандарты, которым должны соответствовать 

предоставляемые услуги; 

‒ лицензионные соглашения – договоры, регулирующие использование 

программного обеспечения; 

‒ технические регламенты – инструкции по проведению ремонта и 

настройки оборудования; 

‒ должностные инструкции – правила работы сотрудников; 

‒ Налоговый кодекс РФ – нормативные акты, регулирующие финансовые 

операции организации. 

Для выполнения всех процессов компания использует следующие ресурсы: 

‒ программное обеспечение (ПО) – инструменты для диагностики, ремонта 

и управления заказами; 

‒ оборудование и инструменты – необходимые технические средства для 

выполнения ремонта; 

‒ персонал – сотрудники, выполняющие основные операции по ремонту и 

обслуживанию. 
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В диаграмме выделены три ключевых бизнес-процесса, каждый из которых 

выполняет свою роль в общей системе. 

Блок основных бизнес-процессов отвечает за предоставление клиентам 

услуг по ремонту и обслуживанию компьютерной техники. Он принимает вход-

ные данные в виде заявок, закупок и договоров, а затем с помощью персонала, 

оборудования и программного обеспечения выполняет работы, результатом ко-

торых становятся отремонтированные устройства, установленные программы и 

гарантийные документы. 

Вспомогательные бизнес-процессы поддерживают работу основных опера-

ций, обеспечивая их необходимыми ресурсами. Они занимается обработкой от-

четности подразделений, а также использует информацию о персонале и долж-

ностных инструкциях. В результате их работы формируется проект отчетности 

предприятия, который затем передается в управленческий процесс. 

Финальный процесс на диаграмме отвечает за контроль и управление всей 

системой. Он использует данные отчетности подразделений и нормативные до-

кументы, такие как налоговый кодекс, для формирования итоговых отчетов, а 

также для составления актов выполненных работ. В этом процессе задейство-

ваны руководители, которые принимают решения на основе подготовленных 

данных. 

Для эффективного управления деятельностью компании и повышения про-

изводительности работы важно анализировать и оптимизировать основные биз-

нес-процессы. На данном этапе исследования мы рассмотрим ключевые бизнес-

процессы организации, представленные в диаграмме IDEF0. Это позволит вы-

явить возможные узкие места, дублирование операций и определить пути для 

повышения эффективности. 

В рамках анализа мы сосредоточимся на основных бизнес-процессах, кото-

рые формируют ядро работы организации. Их можно разделить на четыре клю-

чевых этапа (рис. 2). 

1. Обработка заявок. 
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На данном этапе компания получает заявки на ремонт и обслуживание ком-

пьютерной техники. Это может быть как устный или письменный запрос 

клиента, так и формализованный заказ через систему. Основная цель про-

цесса – зарегистрировать заявку, классифицировать ее по типу (ремонт обо-

рудования или установка ПО) и передать на дальнейшую обработку. 

2. Диагностика и ремонт оборудования. 

После обработки заявки выполняется диагностика устройства, выявляются 

неисправности, и производится ремонт. На этом этапе важную роль играют 

стандарты и технические регламенты (ГОСТы), определяющие качество ра-

боты. В результате диагностики формируется информация о состоянии 

устройства, которая используется для дальнейших действий. 

 

Рис. 2. Диаграмма основных бизнес-процессов 

3. Установка программного обеспечения 

Если заявка связана не с ремонтом, а с установкой программного обеспече-

ния, то выполняется соответствующая настройка компьютера. Это может 

включать установку операционной системы, драйверов, 
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специализированных программ и обеспечение их корректной работы. В про-

цессе важно учитывать лицензионные соглашения и совместимость про-

граммного обеспечения с техническими параметрами устройства. 

4. Формирование отчетности. 

Завершающий этап бизнес-процесса – создание отчетных документов. От-

четность подразделений содержит информацию о выполненных работах, расхо-

дах, использовании ресурсов и качестве предоставленных услуг. Эти данные поз-

воляют анализировать эффективность работы компании и вносить улучшения в 

процесс обслуживания клиентов. 

Оптимизация бизнес-процессов IndexIQ.ru 

Компания IndexIQ.ru уже обладает сильными конкурентными преимуще-

ствами: масштабность сети, автоматизация бизнес-процессов, развитая система 

управления сервисом и маркетингом. Однако, несмотря на высокий уровень ор-

ганизации, существуют направления, в которых можно повысить эффективность 

работы. 

1. Улучшение логистики и управления запасами. 

Для эффективного ремонта критически важно наличие нужных запчастей. 

Хотя компания уже использует систему учета, внедрение предиктивной анали-

тики позволит точнее прогнозировать спрос на детали. Анализ статистики ре-

монтов по моделям поможет избежать дефицита запчастей и сократит время 

ожидания клиентов. 

2. Оптимизация диагностики и клиентского обслуживания. 

Автоматизация диагностики смартфонов с помощью ИИ или специального 

оборудования сократит время проверки и нагрузку на мастеров. Дополнительно 

можно внедрить онлайн-диагностику в приложении, чтобы клиенты заранее оце-

нивали неисправности и стоимость ремонта. 

3. Развитие дистанционных консультаций и поддержки. 

Многие клиенты обращаются за консультациями по вопросам эксплуатации 

и ремонта. Внедрение чат-ботов и видеоконсультаций позволит снизить нагрузку 

на сотрудников сервисных центров и ускорить процесс обработки обращений. 
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Это особенно актуально для удаленных клиентов, которым нужно понять, стоит 

ли обращаться в сервисный центр или можно решить проблему самостоятельно. 

4. Расширение программы Trade-in. 

Программа trade-in уже популярна, но её можно улучшить с помощью ИИ-

оценки устройств. Клиенты смогут получать предварительную стоимость га-

джета прямо в приложении – это сделает процесс прозрачнее и привлечёт 

больше клиентов. 

5. Автоматизация управления персоналом и обучение сотрудников. 

Сейчас компания использует систему онлайн-обучения, однако можно до-

полнительно внедрить адаптивное обучение на основе ИИ, которое подстраива-

ется под уровень знаний каждого сотрудника. Это сократит время подготовки 

новых мастеров и повысит качество их работы. 

6. Усиление маркетинговых инструментов. 

Несмотря на наличие маркетинговой команды, можно интегрировать персо-

нализированные предложения для клиентов, основанные на истории их обраще-

ний. Например, если клиент часто меняет защитное стекло, можно предложить 

услугу бронирования экрана гидрогелем со скидкой. 

Вывод 

Оптимизация ключевых бизнес-процессов IndexIQ.ru должна быть направ-

лена на автоматизацию диагностики, улучшение логистики, развитие дистанци-

онных сервисов, усовершенствование программы Trade-in, а также персонализа-

цию маркетинга и обучения сотрудников. Эти изменения позволят компании 

снизить издержки, повысить скорость обслуживания и укрепить лидерские по-

зиции на рынке. 
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