
Service Desk
Многофункциональная платформа 
для взаимодействия производителя 
и дилерских центров



О ситсеме

Service Desk – инструмент ускоренного 
взаимодействия ремонтных и коммерческих 
служб с экспертами

Мобильное общение между сотрудниками 
сервисных служб и компетентными 
специалистами производителя без привязки 
к рабочему месту

Удобная переписка в привычном формате чата 
с возможностью отправки медиа контента



О заказчике

ООО «АвтоЗапчасть КАМАЗ»  - является дочерним 
обществом ПАО «КАМАЗ», которому эксклюзивно 
поручено осуществлять реализацию запасных частей 
к автомобилям КАМАЗ на всей территории России. 

5
филиалов

Содержат складские 
помещения, обслуживающие 
дилеров в каждом 
федеральном округе России

100+
диллеров и дистрибьюторов 

Компания «АвтоЗапчасть 
КАМАЗ» обслуживает по 
запчастям

150+
фирменных магазинов

реализуют «Оригинальные 
запчасти KAMAZ»

7000+
контрагентов 

Обслуживаются диллерами  
и дистрибьюторами по всей 
России

Филиалы

Ставрополь

Расположены в городах Кемерово, Ставрополь, 
Ногинск, Хабаровск, Липецк  

Центральный склад 
Набережные Челны

расположен в городе 

Казань

Кемерово

Ногинск

Хабаровск
Липецк

Набережные 
Челны



Этапы работ

1
Выездная 

экспертиза 

2
Анализ  

бизнес-потребностей
Создание схем 

внедрения продукта

3

Создание 
интерфейса

4
Внедрение и 
тестирование

5



Проблемы и решения

Разная степень оснащенности/ использование 
различных инструментов коммуникации в 
сервисных центрах

Возможность использования любого устройства, 
наиболее привычного сервису/технической поддержке, 
с целью обеспечения удобства подачи/обработки заявок

Отсутствие единого окна общения Т.П.-
Конструктор-Сервис. Медленное реагирование 
Т.П./ большой срок обработки заявки

Сокращения срока жизни заявки путем использования 
инструментов мгновенного общения с компетентными 
сотрудниками Т.П. и производителя. Как следствие - 
увеличение индекса удовлетворенности брэндом

Высокая загрузка = Большой штат Т.П.
Сокращение количества обращений, путём создания 
универсальной базы знаний из успешно завершенных 
кейсов

Отсутствие понимания степени компетентности 
Т.П. и сервиса у руководства

Огромное количество метрик для оценки продуктивности, 
оценка 360, оценки ответственности всех сторон 
взаимодействия. Результат- облегченный поиск точек роста и 
избавление от большого пласта «глупых» вопросов

Отсутствие оперативного контроля над 
проблемными ситуациями, сложными 
обращениями

Журналы аудита, контроль продуктивности, 
многофункциональные отчеты, центр уведомлений и  многие 
другие инструменты руководителей для понимания картины 
загрузки и оптимизации работы технической поддержки

Проблемы Решения



Как работает

В отличие от классических «заявочников», наша система использует наиболее 
удачные решения в области взаимодействия пользователей

1

Удобный формат 
заявок

2

Инструменты 
оповещения

3

Пополняемая 
библиотека решений



Как работает: заявки

Интуитивно понятные 
интерфейсы, факты прочтения, 
возможность прикрепить 
любые медиаматериалы, а 
также, при помощи встроенных 
медиаплееров, сразу 
ознакомиться с ними. 



Как работает: круговое оповещение

Благодаря реализованной 
системе чатов, пользователи на 
обеих сторонах взаимодействия 
получают push уведомления в 
android устройствах, в браузерах 
и в почтовых ящиках о самых 
важных моментах работы по 
заявке, что позволяет ускорить 
реакцию и сократить срок 
жизни заявки, а универсальный 
сервис «Уведомления» позволит 
ничего не забыть и не 
пропустить



Как работает: база знаний

Проблема – повторяющиеся 
вопросы



Все заявки, что помогли другим 
потребителям, становятся 
материалом универсальной 
«Библиотеки решений».



Удобный инструмент 
модерации заявок в материалы 
«Вики», позволяет снизить 
трудозатраты на создание своей 
«Базы знаний», а понятная 
форма представления карточек 
библиотеки – облегчить поиск 
для потребителя, тем самым 
снизив количество обращений в 
тех.поддержку, минимум в 3 
раза.



Все материалы скачиваются и 
открываются на любых 
устройствах




Результаты внедрения

Быстрое повышение эффективности 
работы с сервисными службами

Уменьшение стоимости одной 
заявки для организации в 3 раза

Уменьшение среднего времени 
обработки заявки на 40%

Мгновенная коммуникация со 
специалистами по ремонту и 
обслуживанию авто

Пополняемая база знаний, 
уменьшающая нагрузку на 
специалистов технической 
поддержки

25 000
заявок

обработано в 
приложении за 2023 год 

Вместо 7500 без системы


