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Розничная сеть «Дикси»



Омниканальный 
Service Desk

О проекте

Система
Итилиум

Мобильное 
приложение

Службы:
ИТ, управления 
финансами и 
персоналом, 

эксплуатации и др.

Территориально 
распределенная 

структура

Клиенто-
ориентированный 

сервис



Выбор системы (Итилиум)

• Общие затраты на внедрение и владение
• Российский продукт на отечественной платформе
• Методологически проработанное решение с позиций ITIL®
• Открытый код, гибкость в адаптации
• Обучение пользователей, инструкции, методическая литература
• Продукт должен отвечать требованиям территориально распределенной компании
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• Быстродействие и удобство работы
• Интуитивно понятный интерфейс и возможности кастомизации
• Мобильное приложение
• Возможности интеграции
• Возможность кластеризации с целью отказоустойчивости
• Возможность вести учет КЕ в рамках Service Desk
• Учет трудозатрат каждого сотрудника
• Широкий и гибкий инструментарий по отчетности
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Этапы проекта

Импорт данных в Итилиум

Выстраивание иерархии

Разработка каталога услуг, SLA

Разработка документации

Настройка системы

Настройка работы с обращениями и нарядами

Настройка системы отчетности, KPI

Настройка работы с активами

Обучение пользователейОБУЧЕНИЕ

ТЕХНОЛОГИЧЕСКИЕ
ЭТАПЫ ПРОЕКТА

ДОРАБОТКИ 
СИСТЕМЫ

Доработка интерфейса и функционала

Кастомизация шаблонов

Массовые действия

Универсальный API



Интеграции

ПОЧТОВЫЕ
СЕРВИСЫ
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Интеграции

ПОЧТОВЫЕ
СЕРВИСЫ
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Интеграции

i
ПАСПОРТ

МАГАЗИНОВ



i

Интеграции

И ДРУГИЕ…

АВТО-
ИНКАССАЦИЯПОКОПИЙКА



ПОЛЬЗОВАТЕЛИ

Масштаб и охват проекта

1300/день

8500
5

1000

60000
4000

Пользователей 
компании

Специалистов-
администраторов

Специалистов 
в оказании услуг

Конфигурационных
единиц

Единиц 
активов

• Потребители услуг
• Специалисты колл-центра
• 1-я линия поддержки
• 2-я линия поддержки
• 3-я линия поддержки
• Специалисты по КЕ и активам
• Администраторы
• Внешние подрядчики

39 000/месяц

ОБРАЩЕНИЯ

468 000/год

100 Сервис-
инженеров



Автоматизация процессов

Управление 
каталогом 

и уровнем услуг

Управление 
работами

Управление 
активами

Управление 
обращениями

Измерения 
и отчетность

Управление 
знаниями
AutoFAQ

Итилиум



КАТАЛОГ УСЛУГ



Омниканальный Service Desk

Веб-портал

Telegram-
бот

Skype-ботEmail

Колл-
центр



ВЕБ-ПОРТАЛ



ВЕБ-ПОРТАЛ



ЧАТ-БОТЫ



Управление активами и КЕ



Управление активами и КЕ



Аналитика



МОНИТОРИНГ



Результаты

Стабильность
работы

Многоуровневая 
отказоустойчивая 

система

Системный подход
к ITSM

Отчетность 
и KPI

Порядок 
в активах и КЕ

Качество сервиса и 
удовлетворенность



Экономический эффект

3–4 млн/год ЭКОНОМИЯ ЗА СЧЕТ 
МИГРАЦИИ НА ИТИЛИУМ

60% СОКРАЩЕНИЕ ТРУДОЗАТРАТ В 
ОТДЕЛЬНЫХ ПОДРАЗДЕЛЕНИЯХ + 
ОПТИМИЗАЦИЯ ШТАТА КОНТАКТ-ЦЕНТРА

УМЕНЬШЕНИЕ ОБЪЕМА 
РУЧНЫХ ОПЕРАЦИЙ

СОКРАЩЕНИЕ СРОКОВ 
ИСПОЛНЕНИЯ ЗАКАЗОВ

СНИЖЕНИЕ ВРЕМЕНИ 
ПРОСТОЕВ

42%

9%

14%

УСКОРЕНИЕ ПОЛУЧЕНИЯ 
УПРАВЛЕНЧЕСКОЙ 
ОТЧЕТНОСТИ

УСКОРЕНИЕ ПОЛУЧЕНИЯ 
РЕГЛАМЕНТИРОВАННОЙ  
ОТЧЕТНОСТИ

30%

20%

УСКОРЕНИЕ 
ОБРАБОТКИ ЗАКАЗОВ

СНИЖЕНИЕ 
ПРОИЗВОДСТВЕННОГО БРАКА

20%

20%

СОКРАЩЕНИЕ СРОКОВ 
ИСПОЛНЕНИЯ ЗАКАЗОВ / 
ОКАЗАНИЯ УСЛУГ

15%
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