
1. Собрание 

акционеров 

или решение 

собственника

А1. 

Определение 

критериев 

группировки 

клиентов

Решение о 

создании 

образцового 

предприятия 

принято

А.3.1.2. Планы 

работ с группой 

перспективных 

клиентов

Согласие достигнуто
А.3.1. 

Составление 

планов 

работы с 

имеющимися 

клиентами 

Б.1. 

Определение 

экономической 

модели 

компании

А.6. Оформление 

персональной 

карты клиента

10. 

Повторные 

продажи

В5.1.2. Определение 

требований и порядка 

контроля рабочих 

мест и 

вспомогательных 

помещений

В.5. Управление 

закупками, 

хранением, 

внутренней 

логистикой

11. 

Привлечение 

новых 

клиентов 

через ОБС

Образец-эталон утвержден

В5.1. 

В7.2.Зонирование 

помещений и 

клиентской зоны 

Открытие 

нового 

проекта  

В2С

В.1. Определение 

ограничений по 

ИСО 9001

А3, 

Определение 

тактик работы 

с группами 

клиентов

1.1. Маркетинговые 

исследования 

факторов 

успешности 

компаний на данном 

рынке

А.1.1. 

Составление 

полного реестра 

клиентов

Процессная карта проекта 

«Создание образцового предприятия индустрии красоты и здоровья»

SPA&Wellness

Формула бизнеса компании:

Капитал-стекхолдеры-рынок-закон

1.2. 

Определение 

ограничений, 

существующих  

для компании и  

выбор ключевых 

партнеров

Б2.Определение 

точки 

безубыточности 

компании

Б3.Составление 

управленческой 

витрины компании

Б4. 

Распределение 

денежного потока 

по уровням 

основного БП

Б4.1.Определение 

Порядка учета 

ТМЦ, расходных 

материалов, 

рабочего времени и 

денежных средств

В.1.1. Ревизия 

нормативных 

документов

Методика построения карты 
процессов 9КБ © разработана 
А.А.Бойцовым. СПб. 2009.

Применение данной методики, 
без прохождения 
соответствующего курса 
методической подготовки 
(обучения),  не гарантирует ее 
результативность.

А.3.1.1. Планы 

работ с  

ключевой 

группой 

клиентов

А.3.1.3. Планы 

работ с группой 

разовых 

клиентов

А5.2.4. Выкладки 

товара на 

витринах («Карта 

мира»)

А.5. Продажи 

на стойке

А413 

Распростране

ние 

рекламных 

материалов

А412Объявле

ние на сайте

А411. 

Реклама в 

СМИ

А415 Вывески 

и объявления

А414 

Промоакции

Сформированы  

планы продаж А5.2.3. 

Разработка райса 

и «связанных» 

услуг.

А5.2.2. 

Тренинг 

персонала 

OJT По 

продажам

А5.2.1. Система 

учета 

А5.11.Оформлени

е клиентского 

пространства

А5.1.2. 

Разработка 

маршрутов 

прохождения 

клиента

А5.1.3.Расчет 

себестоимости 

услуг и наценок 

на товар

А.5.1.4. Личная 

мотивация 

персонала

Б.1.2.

Сессия для 

конкретизации 

формулы 

бизнеса

В.2.Определение 

процессов, 

подлежащих 

документированию,  

их KPI и KFI 

В2.2. 

Определение 

цепочки 

добавленной 

ценности

В2.1. 

Формулирование 

целей в области 

качества

 

В.3. 

Менеджмент 

ресурсов 

компании

В.4. 

Управление 

персоналом 

компании В10. 

Актуализация 

политики и 

целей в 

области 

качества

Б5. Расчет системы 

мотивации
Б6. Составление 

штатного 

расписания 

компании

Цель на год: 
увеличение прибыли при стабилизации заказов

Задачи на год:
1. В отношении Клиентов – увеличение повторных обращений; распределение ответственности по рискам последствий 
процедур.
2. В отношении поставщиков – увеличение доли товарного кредита и смягчение условий оплаты.
3. В отношении персонала – создание системы персональной мотивации, личной и групповой ответственности. 
4. В отношении собственников – освоение методов современного менеджмента (продажи, процессы добавленной ценности, 
бюджетирование), внедрение системы OJT.
5. По площадке – соответствие всем требованиям надзорных и контролирующих органов; перенос ответственности за риски 
на обслуживающие организации.
6. По системе управления – соответствие требованиям ИСО 9001:2008 
7. По развитию бизнеса – внедрение новых услуг.    

Исходные правила и ограничения (политика):
1. Соответствие принципам EPSI
2. Соответствие требованиям ИСО 9001:2008
3. Использование методики «9 Ключей бизнеса» © разработана А.А.Бойцовым. 

Основные стратегии:
1. Минимизация издержек за счет оптимизации затрат и стандартизации услуг
2. «Мягкое проникновение» на рынок - работа с существующими клиентами и расширение им предложений; привлечение 
новых клиентов в пределах своей локации.  
3. Поддержание имиджа компании – позиционирование на рынке в соответствии с выбранной с выбранной стилистикой. 

Направления развития.
Основные: 
А. Расширение услуг и объемов продаж через технологии «воронка продаж» и «разделенное удовольствие».
Б. Снижение издержек за счет оптимизация распределения дохода, а именно сбалансированной системы мотивации и 
ответственности.
Вспомогательные:
В. Снижение входного рыночного барьера за счет формирования имиджа компании высокого уровня сервиса и публичное 
подтверждение этого имиджа (вешний PR компании) через оформления системы менеджмента в соответствии с мировыми 
стандартами совершенства (ИСО 9001:2008) городской системой добровольной сертификации предприятий персонального 
сервиса и сертификации персонала в системе добровольной сертификации профессионалов SPA&Wellness.
Г. Позиционирование компании как безопасной, надежной и быстроразвивающейся через создание новых площадок 
(SPA&Wellness).   

WWW.ISMSS.RU

В.1.2. Фиксация 

исходного 

состояния 

производства и 

СМК

Б1.1. 

Определение 

структуры цены 

на услугу

А.3.2. Разработка 

планов работы с 

потенциальными 

клиентами

А2. 

Вербализация 

позиционирова

ния компании 

на рынке

А.2.1. 

Стратегическая  

сессия 

позиционирован

ия

А.4. 

Информационн

о-техническое 

обеспечение 

продаж

А.4.1.Создание 

брифа и 

промоматериал

ов

А.2.2.Создание 

сайта компании и 

наполнение его 

промоматериала

ми

Г.1. Определение 

перспективности 

(выгодности) 

различных путей 

развития и 

расстановка 

приоритетов

Г.1.1.

Сессия для 

вербализации 

«подвига» компании 

и видения тенденций 

развития рынка услуг

Г.1.2.Анализ 

стратегий 

конкурентов и 

перспектив 

рынка

Б2.1. 

Определение 

состава 

переменных 

затрат

Б.2.2.

Определение 

состава 

постоянных 

затрат

Б5.1.Определение 

организационной 

структуры компании 

Б5.2. 

Определение 

Функциональной 

структуры 

компании

Б7. Формирование 

бюджета компании

Б6.2. 

Составление 

рабочих 

инструкций и 

технологических 

регламентов 

(техкарт)

Б6.1.Составление 

должностных 

инструкций и 

контрактов, 

корпоративных 

стандартов

Б7.2. 

Составление 

планов затрат и 

закупок, в т.ч. ОС

Б7.1.Составление 

планов продаж и 

привлечения 

ресурсов, в т.ч. 

Заемных средств

12. Подведение 

итогов года и 

составление 

планов на 

следующий год

2. Разработка 

состава новой

3.Разработка 

процедуры оказания 

услуги

5. Техническое 

обеспечение услуги

5.2.Закупка 

расходных 

материалов и 

косметических 

средств

2.2. Сессия по 

оценке и 

предотвращению 

судебных исков 

за 

некачественное 

оказание услуги

6. Обеспечение 

услуги 

квалифицированным 

персоналом

7. Обеспечение 

легитимности 

услуги

2.1. 

Определение 

требований к 

рабочему месту

3.1. Разработка 

материально-

технической 

базы 

(оснащения)

3.2.Проработк

а требований 

надзорных 

органов

6.2. Обучение и 

подготовка 

персонала по 

оказанию и 

продаже услуги

6.1. Найм или 

совместительство 

персонала

8. Оказание услуг и 

продажа 

вспомогательной 

продукции

7.1. Оформление 

медицинской 

лицензии

7.2. Подтверждение 

качества и 

безопасности 

материалов 

(сертификаты) и 

квалификации 

персонала 

(дипломы)

8.1. Соблюдение 

правил торговли 

8.2. Оформление 

фискальной 

документации

9. Получение 

обратной связи от 

клиента

ТУ утверждены

Производство разрешено

4.Проработка 

экономической 

целесообразности 

оказания услуги

41. Расчет 

себестоимости 

услуги

4.2. 

Маркетинговый 

анализ цены 

продажи услуги 

в данной 

локации

51. 

Приобретение 

оборудования и 

оснастки

9.1.  Устранение 

рекламаций и 

профилактика 

судебных исков

9.2. Проверка 

соблюдения 

правил оказания 

услуги

Открытие 

проекта

Г.2.  Формирование 

программы развития 

и отношений с 

поставщиками и не 

только

Г.4. Проверка 

экономической 

эффективности 

новой площадки 

исходя из локации

Г4.2. Оценка 

платежного 

потенциала 

клиентов в 

локации

Г2.1.Карты 

стекхолдеров 2 и 

3 уровней

Г.2.2. Карты 

стекхолдеров 

4 уровня

Г.3. Проектирование 

новой площадки для 

компании

Г.31. Подбор 

оборудования и 

технических 

комплектующих

Г3.2. Разработка 

нормативной и 

технической 

документации, 

требований к 

договорам и 

контрактвм, логических 

схем, штатного 

расписания и графиков 

работы

Г4.1. 

Маркетинговые 

исследования 

конкурентов

Г.5. Проверка 

экономической 

целесообразности 

планируемых услуг на 

площадке

Г5.2. Оценка 

востребованно

сти 

планируемых 

услуг

Г5.1. Оценка 

себестоимости 

планируемых 

услуг

Г.6. Проектирование 

профиля услуг на 

площадке

Г6.2.Заключение 

соглашения с 

поставщиками 

косметических 

средств и расходных 

материалов

Г6.1. Заключение 

договоров с 

поставшиками 

оборудования и 

приобретение 

оборудования

Г.7. Найм персонала

Г7.2. 

Определение 

требований к 

квалификации

Г7.1. 

Составление 

штатного 

расписания

Г.8. «Запуск» новой 

площадки

Г8.1. 

Получение 

разрешительно

й документации 

(медлицензии)

Г8.2. 

Привлечение 

клиентов

Г8.2.1. 

Разработка 

фирменного 

стиля в рекламе и 

составление 

брифа

Г8.2.2. 

Разработка 

программы  

рекламных акций 

и бюджета 

рекламы

Г8.2.3. Разработка 

и изготовление 

рекламных 

материалов  всех 

типов, включая 

полиграфию и 

промотексты

Г8.2.4. 

Заключение 

договоров на 

размещение 

рекламы и 

проведение 

промоакций

Г4.2. и Г5.2. 

Анализ 

структуры 

домохозяйств

А.2.2.1. Структура, 

наполнение, 

продвижение, теги 

страниц, новости, 

форум, заказы с 

сайта, ссылки, 

рекламодатели и т.д.

1.1.1. Подготовка 

документов на 

дотации от 

государства

1.1.2. Подача 

документов на 

дотации от 

государства

Открытие 

нового 

проекта 

GR

В3.1. 

Определение 

Ресурсов 

компании

В3.1.1. 

Создание 

системы CRM

В3.2. Карты 

стекхолдеров-

поставщиков 

4-го уровня по 

направлениям

В3.2.1. Реестр 

поставщиков 

по видам 

продукции

В4.2. 

Программа 

подготовки 

персонала

В4.2.1.Опреде

ление 

требований ко 

всем 

категориям 

персонала

В4.1. 

Разработка 

форм 

документов и 

путей 

коммуникаций

В4.1.1. 

Определение 

порядка 

информировани

я и отчетности 

персонала

В.6. 

Контроль 

качества 

учслуг

В6.1. 

Разработка 

процедур 

контроля и 

документов

В6.1.2. 

Определение 

параметров 

контроля и 

ответственных

В6.2.Техническое 

обеспечение 

средствами 

контроля (время, 

температура), 

договорами на 

обслуживание

В.7. Управление 

рабочими 

местами, 

клиентской зоной 

и 

вспомогательны

ми помещениями

В7.1. 

Разработка 

процедур, в т.ч. 

контроля и 

отчетности, 

форм 

документов

В7.1.2. 

Определение 

требований к 

сохранности

В7.2.Приведение в 

соответствие с 

требованиями 

надзорных и 

контролирующих 

органов

В.8. 

Управление 

документацией 

и записями

В8.1. Определение 

порядка создания, 

согласования. 

Утверждения, 

ознакомления. 

Хранения и 

актуализации  

групп документов

В8.1.2. 

Составление 

реестра всех 

документов и их 

группировка

В8.2.Составление 

Руководства по 

качеству и всех 

талмудов для 

сертификации

В.9. Управление 

улучшениями 

В9.1. Анализ 

со стороны 

руководства

В9.1.2. Система 

аудита и контроля 

отчетности 

В9.2.Анализ 

эффективности 

корректирующих 

действий и 

предупреждающих 

мероприятий

8. Оказание услуг и 

продажа 

вспомогательной 

продукции

На карте представлены все основные процессы.

В каждом отдельном случае рекомендуем руководителям компаний 
выбирать только те процессы, которые необходимы для его компании.

Г8.2.4. Создание 

сайта или Web-

Ресурса объекта, 

его наполнение и 

поддержка
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