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Тренды будущего

далека от онлайна и каких-либо интерак-
тивных технологий, но на самом деле все 
совсем наоборот. Мы постоянно внедряем 
множество технологичных и необычных 
проектов. Например, проводим персо-
нификацию гостя с помощью 

”
биконов“ 

(от англ. beacon «маяк» — система, по-
зволяющая реагировать на информацию 
устройств bluetooth, находящихся поблизо-
сти от датчика) и Wi-Fi-аналитики. Таким об-
разом, мы понимаем, какой гость приходит, 
узнаем о его потребительских предпочте-
ниях, знаем заранее, что ему можно пред-
ложить. Проводим распознание гостей по 
камерам: на сегодняшний день мы внедря-
ем это с помощью vision labs. Это позволя-
ет нам идентифицировать большую часть 
гостей, даже тех, у кого не подключен 
bluetooth, и тем самым лучше налаживать 
коммуникации с гостями, что является ос-
новой нашей концепции (personal touch).

Также у нас внедрена служба контро-
ля качества Quality of Service: удаленная 
служба для онлайн-отслеживания каче-
ства работы в каждой точке нашей сети. 
Сотрудниками данной службы ежедневно 
отслеживается карта общения с гостем, 
KPI по чистоте и организации простран-
ства, меню и другие ключевые показатели, 
которые влияют на внутренние рейтинги 
сотрудников и кофеен и позволяют вы-
держивать хорошие и сильные стандарты 
качества по всей сети. Также в режиме 
онлайн сразу может быть сделана та или 
иная поправка, то есть налажена двусто-
ронняя связь».

Слежка как СервиС Ольга Фефелова, 
PR-менеджер ОАО «МГТС», отмечает, что 
новые технологии позволяют экономить и 
на логистике. «С началом массовых под-
ключений абонентов к услугам новой оп-

тической сети GPON в 2013 году началось 
поэтапное внедрение платформы SAP 
Workforce Management, которая позволяет 
формировать и распределять наряды на 
проведение работ с учетом географиче-
ской локации исполнителей, их специали-
зации и загруженности. На ее базе был 
создан центр диспетчеризации работы 
монтажников, которые занимаются как но-
выми подключениями к услугами, так и тех-
нической поддержкой абонентов. Уже на 
первом этапе система обеспечила точную 
фиксацию времени начала и завершения 
работ разных типов, а анализ этих пока-
зателей позволил сократить время под-
ключения новых клиентов в полтора раза, 
технической поддержки — в два раза, — 
рассказывает она. — На втором этапе на-
чалось внедрение мобильного решения, 
позволяющего управлять работой монтаж-
ников в режиме реального времени с уче-
том их геолокации. «Сотрудникам, сначала 
на пилотных участках, а с мая 2015 года — 
на всех были выданы мобильные устрой-
ства, которые позволяют монтажникам 
получать наряды на эти устройства, а си-
стеме выстраивать их маршрут в течение 
рабочего дня с учетом их фактического 
местонахождения и вносить коррективы в 
реальном времени. Результаты проекта на 
пилотных участках показали, что мобиль-
ный модуль позволяет увеличить объем вы-
полненных работ при тех же ресурсах еще 
на четверть. Система отслеживает работу 
1,5 тыс. человек и поддерживает распре-
деление около 4 тыс. нарядов в сутки, или 
более 100 тыс. заявок в месяц».

Схема работы системы такова: в дис-
петчерский центр поступают все заявки на 
подключение и обслуживание абонентов 
по технологии GPON. Далее происходит 
автоматическая обработка этих заявок и 

выдача нарядов с учетом местонахожде-
ния конкретных монтеров, их специали-
зации и загруженности при постоянном 
обновлении этих параметров. 

«Диспетчеризации заявок и геолока-
ция мобильных сотрудников позволяет 
четко контролировать время прихода и 
ухода монтажников, улучшить их коорди-
нацию, что в конечном итоге приводит к 
большей производительности монтеров, 
росту качества и скорости выполнения 
поставленных перед ними задач. Для 
российского телекоммуникационного 
сектора это — первый и уникальный про-
ект по управлению в режиме реального 
времени всем процессом подключения 
телекоммуникационных услуг в Москве», 
— гордится госпожа Фефелова. В мире 
система Workforce Management уже ис-
пользуется такими крупными операто-
рами, как Portugal Telecom, Vodafone, 
Telecom Austria, Telstra Oi и Bell Canada.

Впрочем, контроль за сотрудниками 
внедряется не так просто, замечает спе-
циалист по связям с общественностью 
«ГдеМои» Оксана Троицкая. «С развити-
ем систем спутникового слежения GPS 
и ГЛОНАСС мировой и отечественный 
бизнес быстро движется в сторону гло-
бального наблюдения за сотрудниками. 
Началось все, разумеется в США — на 
родине GPS-технологии. Здесь наблюде-
ние за сотрудниками уже давно расцвело 
пышным цветом и уже приносит первые 
плоды в виде HR-скандалов. Так, совсем 
недавно западные порталы облетела но-
вость о том, что уволенная за отказ носить 
GPS-маяк в рабочее время женщина по-
дала в суд на своего бывшего работода-
теля и требует компенсацию в размере 
$500  тыс.», — приводит пример госпожа 
Троицкая.

При этом, говорит руководитель сер-
виса «ГдеМои» Данил Нежданов, в абсо-
лютном большинстве случаев следят не за 
офисными работниками, а за сотрудника-
ми, которые по долгу службы находятся в 
разъездах: аудиторы и водители, сервис-
ные инженеры, курьеры и прочие. «В этом 
случае слежение приносит ощутимую 
пользу всему бизнесу. Во-первых, эконо-
мия времени и средств: сервис позволяет 
оперативно раздавать задания и получать 
отчеты, минуя заезды в офис. Во-вторых, 
повышение клиентского сервиса: сотруд-
ники всегда на связи как с руководством, 
так и с клиентами, общение с которыми 
становится оперативным», — перечисляет 
он достоинства системы.

Все большей популярностью поль-
зуется технология онлайн-мониторинга 
передвижений заказа. Заказчики пиццы, 
цветов и прочие клиенты доставки благо-
даря сервису GPS-слежения могут через 
интернет наблюдать по карте, как к ним 
движется заказ. 

«Всеобщая 
”
мобильнизация“ населения 

сделала возможность GPS-наблюдения за 
сотрудниками очень доступной и недо-
рогой. Поэтому в дальнейшем компаний, 
следящих за передвижениями своих ра-
ботников, будет все больше», — рассуж-
дает господин Нежданов.

Алексей Ильин, заместитель генераль-
ного директора компании «Нетрика», так-
же уверен, что дальше процесс пойдет 
еще быстрее, и рост числа мобильных 
решений может привести к полному от-
казу от персональных компьютеров. «Под 
влиянием технологий изменятся все от-
расли: обслуживание станет более персо-
нифицированным, а во главе угла встанут 
интересы и потребности пользователей», 
— резюмирует эксперт. n


