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КАЧЕСТВО УПРАВЛЕНИЯ

The authors point out the relevance of HR processes for quality manage-
ment in online stores, highlight the challenges facing HR management in 

conditions of remote work, conduct research and present a way to im-
prove the quality of online stores work by automating HR processes.
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Интернет-магазины в Российской Федерации становятся популярным и востребо-
ванным форматом торговли и конкурируют с другими торговыми организациями. 
Это результат проникновения цифровых технологий во все сферы жизни, роста  
числа пользователей интернет-платформ; процесс, который сопряжен с развитием 
«информационного общества» [1]. 
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Перспективы развития интернет-магазинов исследо-
вал Минаков А.В. [2], оценку качества их деятельно-
сти, обслуживания проводили Варламова Д.В., Бара-
банщикова И.И., Хабердиева Ш.Б. [3] Однако эти ав-
торы не изучали способы и методы повышения ка
чества работы. Цель настоящей статьи — исследо
вание и разработка способа повышения качества  
работы интернет-магазинов путем автоматизации 
HR-процессов. Сложность автоматизации кадровых 
процессов заключается в том, что большая часть со-
трудников магазинов трудится дистанционно. Как ре-

зультат — снижение качества работы. Для достижения 
поставленной цели необходимо решить следующие 
задачи: 

•	 выявить проблемы HR-процессов в интернет-ма-
газинах;

•	 спроектировать для проблемных точек модели AS 
IS и TO BE, помогающие оптимизировать HR-процессы1.

Проведено смешанное исследование с участниками 
бизнес-процесса одного из крупных маркетплейсов 
России. На первом этапе осуществлена рассылка  

1 AS IS — как есть, TO BE — как будет.
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HR-ПРОЦЕССЫ В ИНТЕРНЕТ-МАГАЗИНАХ ИГРАЮТ 
КЛЮЧЕВУЮ РОЛЬ ПРИ УПРАВЛЕНИИ КАЧЕСТВОМ.  
ДЛЯ РЕШЕНИЯ КАДРОВЫХ ПРОБЛЕМ РАЗРАБОТАНЫ 
МОДЕЛИ: AS IS ОПИСЫВАЕТ ДЕЙСТВИЯ, 
ВЫПОЛНЯЕМЫЕ НА КАЖДОМ ЭТАПЕ; TO BE 
ПРЕДПОЛАГАЕТ АВТОМАТИЗАЦИЮ ПРОЦЕССОВ  
С ИСПОЛЬЗОВАНИЕМ СОВРЕМЕННЫХ ТЕХНОЛОГИЙ  
И МЕТОДОВ, ВКЛЮЧАЕТ ОПИСАНИЕ КАЖДОГО  
ЭТАПА АВТОМАТИЗАЦИИ, ПРИМЕНЯЕМЫЕ 
ИНСТРУМЕНТЫ, ОЖИДАЕМЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ. 
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профессиональным пользователям онлайн-опроса, ко-
торый включал вопросы, касающиеся оценки работы 
сервисов HR-процесса. 

По результатам сформулирован список гипотез и про-
блем:

•	 функционал оценки сотрудника и получение авто-
матизированной обратной связи от руководителя  
помогут осуществлять качественную оценку;

•	 интеграция с сервисами обучения позволит ме-
неджерам сократить количество времени;

•	 автоматизация обратной связи от руководителя 
позволит сократить время обработки заявок.

Второй этап — проведение глубинного интервью,  
в результате которого сформулированы три типа про-
блем, возникающих:

•	 при оценке сотрудников;
•	 при обучении персонала;
•	 из-за отсутствия автоматизации обратной связи от 

руководства.
В процессе AS IS выделены следующие проблемы:
•	 малая доля пользователей взаимодействует  

с пояснительным текстом;
•	 предоставленная информация не доносит до поль-

зователей сведения для вступления в кадровый резерв 
компании;

•	 в существующей заявке мало данных. 
Таким образом, сформулировано будущее видение 

процесса.
Процесс TO BE подачи заявки в кадровый резерв:
•	 сотрудник на рабочем месте видит QR-код, кото-

рый дает возможность вступить в кадровый резерв;
•	 при сканировании QR-кода сотрудник переходит  

в сервис с информацией о процессе кадрового резерва;
•	 после изучения информации сотрудник заполняет 

более расширенный формат заявки;
•	 сотрудник подает заявку.
Новая версия пояснительной информации вклю- 

чает: описание процесса кадрового резерва для со-
трудника; данные о наличии обязательного процесса 
обучения; формат «вопрос-ответ» с часто встречаю- 
щимися вопросами.

Такой формат заявки предполагает добавление сле-
дующих полей в заявку: указание имеющегося образова-
ния; свободный формат поля для описания мотивации. 

Далее проводится оптимизация личного кабинета ме-
неджеров по кадровому резерву. Для описания пробле-
матики и решений рассмотрим нотации AS IS и TO BE.

Процесс AS IS для заявок в статусах подготовки:
•	 при положительной оценке менеджер переводит 

заявку в статус «Подготовка», который включает в себя 
три подстатуса по периодам подготовки: 1—3, 3—6, 
6—12 месяцев;

•	 менеджер не уведомляется о конце срока обучения;
•	 заявка сотрудника остается в данном статусе про-

должительное время.
В процессе AS IS была определена следующая про-

блема: отсутствие фиксации и снижение оттока сотруд-
ников.

Процесс TO BE для заявок в статусах подготовки:
•	 при положительной оценке менеджер переводит 

заявку в статус «Подготовка», который включает в себя 
три подстатуса по периодам подготовки: 1—3, 3—6, 
6—12 месяцев;

•	 менеджер уведомляется о середине срока обучения;
•	 менеджер уведомляется в конце обучения.


