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Всвязи с ужесточением конку�
ренции и динамичным изме�
нением конъюктуры рынка

услуг по техническому обслужива�
нию и ремонту автомобилей, пе�
ред менеджментом автосервис�
ных предприятий остро встает за�
дача повышения качества обслу�
живания клиентов путем четкой
организации (логистики*) бизнес�
процессов**, а также оперативно�
го контроля и анализа деятельнос�
ти всех подразделений СТО.

Логистика обеспечивает коор�
динацию управления всеми ресур�
сами СТО: материальными (зап�
части, материалы, и т.п.), людски�
ми (приемщики, мастера, механи�
ки, кладовщик и т.д.), средствами
производства (подъемники, обору�
дование, инструменты и т.п.) и ин�
формационными (списки клиентов
и их автомобилей, справочники
запчастей, работ и др.). Так, напри�
мер, в материальном обеспечении

цель логистики можно сформули�
ровать следующим образом: нуж�
ные запчасти необходимого качес�
тва в необходимом количестве и в
нужный момент времени должны
быть на складе СТО.

Отдельные логистические биз�
нес�процессы СТО тесно связаны
между собой: выдача запчастей со

склада осуществляется только
после получения заказа на запчас�
ти, начало выполнения работ в
ремзоне начинается после офор�
мления соответствующего заказа
на работы и получения запчастей и
т.д. На рис.1 показана логистичес�
кая цепочка бизнес�процесса,
оформленная в виде диаграммы
деятельности*** сотрудников СТО
по ТО и Р автомобилей, из которой
четко видно, кто что делает и в ка�
кой последовательности. Проду�
манные и "отрепетированные" ло�
гистические цепочки бизнес�про�
цессов СТО позволяют наладить

четкую работу всех подразделений
автопредприятия и достигнуть, та�
ким образом, должного уровня ка�
чества обслуживания клиентов.

Применение же ИАС позволяет
не только оптимизировать, но и
сократить некоторые элементы
логистических цепочек СТО. В ка�
честве примера на рис.2 показана
логистика бизнес�процесса по
оформлению и выполнению за�
каз�нарядов на ТО и Р в условиях
применения ИАС.

Как только менеджер по при�
емке оформил заказ�наряд, ин�
формация о нем автоматически

* Логистика СТО � это организа�
ция бизнес�процессов по техни�
ческому обслуживаниюи ремонту
(ТО и Р) автомобилей. 

** Бизнес�процесс � это дейс�
твия управленческого персонала
СТО в одном из видов производс�
твенно�хозяйственной деятельнос�
ти автопредприятия (приемка авто�
мобиля на ТО и Р, прием и выдача
запчастей со склада запчастей,
техническое обслуживание и ре�
монт автомобиля и т.д.).

*** Диаграмма деятельности �
это, по существу, схема, которая
показывает, как поток управле�
ния обслуживанием клиента и
его автомобиля переходит от од�
ной деятельности к другой.

Логистика 
технического обслуживания автомобилей

Автосервис

В прошлом номере была подробно описана информаци�
онно�аналитическая система СТО (ИАС) с точки зрения
ее функциональных возможностей и выполняемых за�
дач. Продолжая начатую тему, рассмотрим роль ИАС в
построении логистики бизнес�процессов на СТО.

Рис. 1. Диаграмма деятельности



регистрируется в базе данных и
заказ�наряд сразу же появляет�
ся во всех подразделениях ло�
гистической цепочки: на складе,
в ремзоне, в кассе и т.д. Каждый
из участников этой цепочки сра�
зу же может приступать к выпол�
нению заказ�наряда � механик
приходит на склад запчастей, а
кладовщик уже подготовил все
нужные для выполнения заказ�
наряда запчасти. Если ТО и Р за�
кончены, информация об этом
автоматически появляется в кас�
се и у приемщика, на основании
чего выписывается счет�фактура
и т.д. В этих условиях взаимо�
действие между фронт�офисом
и бэк�офисом СТО происходит
через ИАС и исключает ненуж�
ные перемещения сотрудников
по территории СТО.

Менеджер по приемке при
оформлении заказ�наряда поль�
зуется электронными справочни�
ками, снабженными функциями
быстрого поиска информации.
Все необходимые документы
формируются автоматически на
основе данных, хранящихся в БД
и использовании шаблонов нуж�
ных документов. При этом сокра�
щается до минимума возмож�
ность ошибок при оформлении
документов.

Так как все первичные докумен�
ты оформляются через ИАС, то в
базе данных уже автоматически
осуществляется учет всех бизнес�
операций, а учет � это, как извес�
тно, зеркало деятельности СТО.

В наше время все хорошо по�
нимают, что миром владеет тот,
кто владеет информацией, поэто�
му в работу ИАС заложен очень
важный принцип: в нужное время
в нужном месте каждый сотруд�
ник СТО может получить нужную
для его работы информацию. На�
личие в ИАС базы данных зака�
зов�нарядов автомобилей, про�
шедших техническое обслужива�
ние, возможность просмотра ис�
тории ТО и ремонтов транспор�
тных средств, обслуживавшихся
на СТО, за любой период ее дея�
тельности жизненно необходимы.
Ведь у руководителя СТО появля�
ется возможность анализа дея�
тельности предприятия в режиме
реального времени, как по доста�
точно ограниченному по времени
промежутку, так и за максималь�
но возможное время деятельнос�
ти СТО. Для клиента тоже важно
иметь возможность получить ис�
торию ТО и Р автомобиля, тем бо�
лее если он готовит его к продаже
на вторичном рынке. А каким инс�
трументом такая база является
для менеджера по маркетингу
нетрудно догадаться. Ведь доб�
рое имя СТО и информация о ее
клиентах � это основные ресурсы
автосервисного предприятия.

В заключении отметим, что
ИАС � это не отдельная програм�
ма, как многие ошибочно думают,
а система, объединяющая в себе
комплекс программ и централи�
зованную базу данных. Каждая
программа в такой системе реа�

лизует функции отдельного биз�
нес�процесса или группы бизнес�
процессов, а вся информация
сохраняется и находится в цен�
трализованном хранилище дан�
ных, управляемым системой уп�
равления базой данных (СУБД).
ИАС функционирует не на отдель�
ном компьютере, а в локальной
вычислительной сети (ЛВС) пред�
приятия с выделенным сервером
и организована по технологии
"клиент�сервер". Это позволяет с
развитием предприятия допол�
нять ИАС новыми автоматизиро�
ванными рабочими местами, на�
ращивать функциональность
ИАС, обеспечивать распределен�
ный доступ к информационным
ресурсам и функциям. При изме�
нении структуры предприятия,
появлении новых подразделений,
упразднении старых работа ИАС
легко перестраивается в соот�
ветствии с этими изменениями
без дополнительных затрат.

Фактически после внедрения,
ИАС становится неотъемлемой
составляющей логистической
цепочки бизнес�процессов СТО,

на которую возложено управле�
ние информационными ресурса�
ми предприятия. Только такой
подход к автоматизации и ин�
форматизации деятельности
СТО позволит получить желае�
мый эффект и комфортность от
ее применения.

Как показывает практика внед�
рения информационной системы
на ряде автопредприятий, ИАС
позволяет:

� в 2�3 раза повысить произво�
дительность работы приемщи�
ков, кладовщиков, продавцов
запчастей и других специалистов
при оформлении документов на
ТО и Р автомобилей и тем самым
сократить время обслуживания
клиентов;

� повысить эффективность ра�
боты СТО за счет получения ин�
формации о деятельности всех
подразделений предприятия в ре�
жиме реального времени с целью
ее анализа и принятия управлен�
ческих решений.
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Рис. 2. Логистика бизнес�процесса «Оформление и выполнение заказ�наряда на ТО и Р автомобиля»
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