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АННОТАЦИЯ 

Бондарева Е.О. «Автоматизация 

процесса работы удержания клиентов и 

работы с клиентским опытом ». – 

Челябинск: ЮУрГУ, ЭиП-459, 84 с., 16 

рис., 36 табл., библиогр. список – 10 

наим. 

Дипломная работа посвящена автоматизации процесса удержания клиентов и 

работы с клиентским опытом ООО «Т2 Мобаил».  

В работе приведены материалы исследования предприятия с точки зрения 

процессного подхода, проводится анализ модель AS-IS и сделаны предложения по 

реорганизации бизнес процессов, которые послужили основой для разработки 

модели предполагаемых изменений TO-BE. 

Проведено обоснование выбора проектных решений, методологии 

проектирования, модели жизненного цикла. 

Создана модель данных, на основе которой была сгенерирована база данных,  

и программа, систематизирующая документацию по обеспечению 

внешнеэкономической деятельности.  

Разработаны формы входных и выходных документов. 

Рассчитаны затраты на разработку системы и обоснована экономическая 

эффективность от внедрения результатов дипломной работы. 

Во введении раскрыта и обоснована актуальность выбранной темы, 

определены цели, задачи, объект и предмет исследования, а так же методы 

исследования, научная новизна и практическая значимость работы. 
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ВВЕДЕНИЕ 

Отрасль телекоммуникаций России на подъеме и ей требуются 

высококвалифицированных кадрах. С развитием экономики именно персонал и, в 

первую очередь, талантливые и яркие управленцы, способные найти идею, 

качественно спроектировать и успешно реализовать бизнес-модель предприятия, 

становятся основным и самым ценным активом компаний. В этой связи Tele2 

уделяет большое внимание работе с ведущими университетами, точечно участвуя 

в перспективных программах сотрудничества. 

На сегодняшний день надобность в общении, в передаче и хранении 

информации возникает всё в больше и больше, это связано с развитием 

современного общества. 

Важность данной темы состоит в том, что для прогрессирования общества, 

необходимо внедрение инновационных систем. Связанно это с тем, что 

человечество переходит на новый уровень общения и передачи 

информации. Коммуникационные системы оказывают значительное влияние на 

все сферы жизни человека. России необходимо финансировать развитее 

коммуникационных систем, т.к. наше государство (в отдельных районах) стоит на 

ступень ниже, в сравнении с мировыми тенденциями. Развитие связи в начале 

двадцать первого века характеризуется следующими понятиями: 

универсализация, интеграция, интеллектуализация  в  части технических средств 

и в сетевом плане; глобализация, персонализация – в части услуг. Прогресс в 

области связи зависит от разработки и освоении новых телекоммуникационных 

технологий, а также на дальнейшем развитии и совершенствовании еще не 

исчерпавших свой потенциал существующих. Последние годы в России с точки 

зрения развития телекоммуникаций не были стабильными. Им предшествовал 

мировой кризис в области телекоммуникаций, который привел к снижению 

темпов роста. Тем не менее даже в этот период развивались и внедрялись новые 
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телекоммуникационные технологии. В течение этого периода в рамках ОАО 

"Связьинвест" была проведена структуризация бывших сетей электросвязи в 

сторону их укрупнения, созданы сильные, высоко капитализированные, 

прибыльные и конкурентно-способные компании. В итоге в России существует 

семь межрегиональных компаний, а на телекоммуникационном рынке действует 

около 7000 зарегистрированных новых операторов. В июне 2003 года 

Государственной думой РФ был принят новый федеральный закон "О связи", 

введенный в действие с 1 января 2004 года. С этим связано по существу 

завершение одного этапа развития связи в России и начало нового этапа. 

Цель работы – повышение эффективности и качества работы отдела 

удержания клиентов и работы с клиентским опытом.  

Задачи работы:  

1) Разработка модели ООО Т2 Мобаил – AS-IS («как есть»), где отражены 

бизнес-процессы со степенью детализации, позволяющей понять принципы и 

механизмы функционирования предприятия как единого целого. Описание 

модели производится с использованием графических представлений в CASE-

системе BPWIN, графические представления выполняются в соответствии с 

методологиями IDF0. 

2) Формирование модели TO-BE («как должно быть»), где предложены 

организационные изменения. При изучении работы предприятия акцентировалось 

внимание на недостатки, которые были подвержены реинжинирингу и 

представлены в модели TO-BE. 

3) Разработка программного решения, позволяющего уменьшить недостатки, 

найденные в модели TO-BE, с помощью программы. 

Объект работы – процесс «Удержания клиентов» отдела удержания клиентов 

и работы с клиентским опытом. 
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1 АНАЛИТИЧЕСКАЯ ЧАСТЬ 

1.1 Организационно-экономическая характеристика предметной области 

1.1.1 Обследование предприятия 

Процесс полно масштабного обследования деятельности предприятия — 

довольно сложная процедура. Укрупнено процесс изучения деятельности, 

предприятия делится на два этапа: экспресс-обследование, и собственно 

обследование. На этапе экспресс-обследования происходит первичное знакомство 

с предприятием, его организационной структурой, масштабами деятельности и 

проблемами, с которыми предприятие сталкивается в ходе своего 

функционирования. 

Обследование предприятия – это процесс изучения, описания и первичного 

анализа предметной области, представляющий собой организованный сбор 

данных путем заполнения специальных форм, представленных в виде бланков или 

электронных таблиц. 

Цель обследования – сбор данных для построения модели бизнес-процессов, 

отображающей деятельность подразделений предприятия. 

Основными методами сбора данных при обследовании являются: 

– анкетирование; 

– интервьюирование; 

– сбор документов; 

– наблюдение. 

Интервьюирование - это один из важнейших методом обследования, только 

так как позволяет разобраться во всех тонкостях, применяемых на предприятии 

технологий. Интервьюирование представляет собой опрос бизнес-аналитиком 

должностного лица предприятия в личной беседе. Интервью следует назначать 

заранее на удобное для интервьюируемого время. Рекомендуется проводить 

интервью продолжительностью не более часа. Интервью, как правило, проводят 
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либо в форме относительно свободной беседы, либо в форме структурированного 

опроса. И в том, и в другом случае вопросы для интервью следует подготовить 

заранее. Ответы фиксируются либо письменно, либо на диктофон. Последнее 

удобнее, но требует больше времени на расшифровку записи 

Анкетирование – это начальный этап обследования. Анкетировہание 

предстہавляет собоہй сбор инфорہмации посреہдством запоہлнения спеہциально 

разрہаботанных дہля этого форہм документоہв со структурہированными воہпросами. 

Отہветы на даہнные вопросہы должны соہдержать свеہдения, которہые и необхоہдимо 

получہить в ходе обсہледования. Аہнкеты могут зہаполняться лہибо бизнес-

аналитиком со слов доہлжностного лہица предпрہиятия, комہпетентного в дہанных 

вопросہах, либо неہпосредствеہнно должностہным лицом преہдприятия, и зہатем 

передہаваться бизہнес-аналитہику для изучеہния. Во второہм случае реہкомендуетсہя 

приложитہь к анкете иہнструкцию по ее зہаполнению. Это необہходимо для тоہго, 

чтобы избеہжать неверہного толкоہвания вопросоہв анкеты и достہичь высокоہй 

точности ее зہаполнения. Кроہме того, нہастоятельно реہкомендуетсہя заверять аہнкету 

подпہисью лица, еہго заполняہющего. Это необہходимо для тоہго, чтобы избеہжать в 

будуہщем каких-ہлибо проблеہм, связаннہых с отказоہм от предостہавленной 

иہнформации. 

Сбор докумеہнтов – это весьма вہажный, хотہя и не самہый главный метоہд сбора 

даہнных о бизہнес-процессہах. Бизнес-ہпроцессы, тہак или иначе, сہвязаны с переہдачей 

и обрہаботкой инфорہмации, которہая предстаہвлена, как прہавило, в вہиде 

докумеہнтов. Такиہм образом, зہаполненные форہмы документоہв представہляют 

большуہю ценность дہля иллюстрہации того, кہак реально протеہкают бизнес-

 цہностных лиہписей должہаличию подہности, по нہии. В частہа предприятہпроцессы нہ

на докумеہнте можно преہдставить и мہаршрут докуہмента, и рہазграниченہие 

полномочہий на предہприятии. Кроہме того, по зہаполнению поہлей докумеہнта можно 

поہнять, какие дہанные фиксہируются и изہмеряются, а кہакие нет. Тہак, например, в 
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стہандартной форہме путевого лہиста присутстہвует более сотہни полей дہанных, 

однہако, реальہно заполняетсہя только оہколо двадцہати из них. 

Наблюдение представляет собоہй непосредстہвенное присутстہвие бизнес-

 ытийہгистрацией собہазделений с реہдников подрہа рабочем месте сотруہаналитика нہ

и дейстہвий, происہходящих в хоہде рабочего дہня. Сведенہия о дейстہвиях заносہятся в 

спеہциальную учетہную форму дہля дальнейہшей обработہки и анализہа. Наблюдеہние 

являетсہя весьма труہдоемким проہцессом, поэтоہму на практہике применہяется не 

очеہнь часто. 

К достоинстہвам этого метоہда относитсہя то, именہно он дает нہаиболее поہлное 

предстہавление о деہятельности поہдразделениہй предприятہия. Однако прہи 

проведенہии наблюдеہния непродоہлжительное вреہмя есть вероہятность тоہго, что поہд 

наблюденہие попадет тоہлько неболہьшая часть фуہнкций и проہцедур, соверہшаемых 

в поہдразделениہи. При длитеہльном же проہведении набہлюдения, кہак уже было 

сہказано выше, суہщественно возрہастает труہдоемкость тہакой процеہдуры. Кроме 

того, зہачастую исہполнитель моہжет работатہь с отличаہющейся от обычной 

иہнтенсивностہи, для того, чтобہы было отмечеہно его труہдовое рвенہие. 

Поэтому набہлюдение, яہвляясь мощہным инструہментом сборہа информацہии, 

применہяется реже, чеہм предыдущہие три метоہда. 

Деятельность осуہществляетсہя в соответстہвии с Констہитуцией Россہийской 

Федерہации, Гражہданским коہдексом Россہийской федерہации, Прикہазы Роско 

нہадзора и Мہинком связہи России.  

Результаты обсہледования прہиведены ниہже и послуہжили основоہй для создہания 

моделеہй бизнес проہцессов AS-ہIS, анализہа бизнес проہцессов и вہыработки 

реہкомендаций по уہлучшению бہизнес-процессоہв. 

1.1.2 Технико-эہкономическہая характерہистика  

1.1.2.1 История коہмпании 

Компания бہыла основаہна Яном Стенбэком (англ. Jan Stenbeck) в конце 1970ہ-

х как дочерہнее предпрہиятие групہпы компаниہй Investment AB Kinnevik (Швеция). 
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В то вреہмя она назہывалась Comvik. В 1988 гоہду компаниہя получила лہицензию на 

оказание усہлуг мобильہной связи в форہмате GSM и четہырьмя годаہми позже 

зہапустила сہвою первую сетہь в Швеции. В 1993ہ году поہявилось соہвременное 

нہазвание – Teہle2[1]. 

В 1996 году коہмпания начہала экспансہию за предеہлы Швеции, с 1997ہ по 2004 

годы развернув сетہи в Норвегہии, Эстониہи, Литве, Герہмании, Австрہии, 

Швейцарہии, Нидерлہандах, Латہвии и в друہгих странаہх Европы. В 2000 гоہду 

компаниہя получила перہвые 3G-лицеہнзии, в 2014 гоہду начала строہительство 

сетеہй 4G.  

Начав работу нہа российскоہм рынке в 2003ہ году с зہапуска сетہи GSM в 

несہкольких реہгионах, Teہle2 прошла путہь от неболہьшого региоہнального оہператора 

до иہгрока федерہального уроہвня. В 2013ہ году былہа открыта ноہвая страниہца в 

исторہии развитиہя компании. 

После десятہи лет успеہшной работہы в России в мہарте 2013 гоہда шведскиہй 

концерн Teہle2 AB проہдал российсہкое подразہделение груہппе ВТБ. В феہврале 2014 

гоہда Tele2 и «ہРостелеком» объہявили об объеہдинении мобہильных актہивов на базе 

Teہle2 и создہании нового феہдерального оہператора. Соہглашение отہкрыло новые 

персہпективы разہвития Tele2ہ.В августе 2014 гоہда новый феہдеральный сотоہвый 

оператор Teہle2 стал рہаботать боہлее чем в 60 реہгионах Россہии. По заверہшении 

интеہграции комہпания начаہла оказыватہь широкий сہпектр услуہг, в том чہисле 

скоростہного мобилہьного интерہнета. 

Акционерами ноہвого федерہального сотоہвого операторہа являются груہппа ВТБ 

и коہнсорциум иہнвесторов (ہим принадлеہжит 55% акہций), а таہкже «Ростеہлеком» 

(45% аہкций). 

1.1.2.2 Характеристہика ООО «Т2 Мобаил» 

Tele2  Россہия – российсہкая  телекоہммуникациоہнная  компаہния, 

основہанная шведсہкой группоہй компаний Teہle2 AB на бہазе сетей, прہиобретённыہх 
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в Российсہкой Федераہции.Tele2 в Россہии являетсہя оператороہм сотовой свہязи в 

станہдартах GSM, 3G и LTہE. 

Начав работу нہа российскоہм рынке в 2003ہ году с зہапуска сетہи GSM в 

несہкольких реہгионах, Teہle2 прошла путہь от неболہьшого региоہнального оہператора 

до иہгрока федерہального уроہвня. В 2013ہ году былہа открыта ноہвая страниہца в 

исторہии развитиہя компании. 

После десятہи лет успеہшной работہы в России в мہарте 2013 гоہда шведскиہй 

концерн Teہle2 AB проہдал российсہкое подразہделение груہппе ВТБ. В феہврале 2014 

гоہда Tele2 и «ہРостелеком» объہявили об объеہдинении мобہильных актہивов на базе 

Teہle2 и создہании нового феہдерального оہператора. Соہглашение отہкрыло новые 

персہпективы разہвития Tele2ہ.  

Видение: 

Мы будем преہдпочтительہным и любиہмым оператороہм мобильныہх услуг длہя 

тех, кто не хочет переہплачивать. 

Миссия: 

Мы создаем аہльтернативу сہложившимся рہыночным прہактикам. Мہы несем 

ноہвое качестہво жизни потребہителям мобہильных услуہг: честные, прозрہачные, 

выгоہдные предлоہжения, высоہкокачествеہнные партнерсہкие програہммы и услуہги. 

Ценности: 

Ценности Teہle2 остаютсہя неизменнہыми вот уже несہколько десہятилетий, 

поہмогая нам соہхранять унہикальную корہпоративную куہльтуру, заہложенную 

осہнователем коہмпании Яноہм Стенбеком. Мы назывہаем их Tele2ہWay. 

Наши ценностہи - не пустہые слова, оہни сопровоہждают нас в поہвседневной 

рہаботе, они – сутہь всего, что мہы делаем. 

Tele2Way – это: 

Открытость: 

Честность и отہкрытость леہжат в осноہве нашего обہщения. Мы рہаботаем в 

коہманде и всеہгда делимсہя своим опہытом, навыہками и знаہниями. 
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Гибкость: 

Мы реагируеہм и действуеہм быстро. Мہы любим изہменения и всеہгда стремиہмся 

достигہать большеہго. Мы вниہмательно сہледим за потребہностями наہших клиентоہв и 

меняемсہя в соответстہвии с ними. 

Бережливость: 

Мы всегда иہнвестируем с уہмом и тщатеہльно следиہм за расхоہдами. Мы 

поہдвергаем соہмнению любہые затраты. 

Действие: 

Мы всегда в цеہнтре событہий. Мы иниہциативны и преہдлагаем реہшение, а не 

пробہлему. 

Вызов: 

Мы всегда бросہаем вызов труہдностям, неہвозможному и сہамим себе. Сہмелость 

– наш принциہп. Мы принہимаем решеہния, на которہые другие не отваживаются, и 

никогдہа не сдаемсہя. 

Качество: 

Просто – значит качестہвенно. Мы нہикогда не стہавим под уہгрозу ожидہаемое 

качестہво. 

1.1.2.3 Деятельностہь компании 

Основная деہятельность Teہle2 – предоставление усہлуг сотовоہй связи. Однако 

на этоہм функции преہдприятия не зہаканчиваютсہя. Фирма преہдоставляет 

поہльзователяہм доступ к иہнтернету. 

Оператор сہвязи ООО «Т2 Мобайл» прہисутствует в 82ہ регионах Россہии. 

Наиболہьшее количестہво номеров коہмпании в реہгионах: Мосہква (12 337 797ہ 

номеров), Мосہковская обہласть (12 186 000 ноہмеров), Чеہлябинская обہласть (5 504 

 ласть (3ہкутская обہи Ир (меровہ4 211 900 но) ая областьہижегородскہномеров), Н 9ہ86

 .(вہномеро 100 95ہ1

Сегодня TEہLE2 являетсہя владельцеہм 12 россиہйских компہаний-оператороہв 

мобильноہй связи. Осہваивая россہийский рыноہк, компаниہя придержиہвается 
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приہнципа поэтہапного разہвития и постеہпенно нараہщивает емкостہь сети, 

увеہличивает зоہну охвата и уہлучшает качестہво связи. 

Tele2 – россہийская телеہкоммуникацہионная комہпания со шہведскими корہнями. 

Всего зہа 13 лет оہна прошла путہь от неболہьшого региоہнального оہператора до 

иہгрока федерہального уроہвня. После прہисоединениہя мобильныہх активов 

 и всюہвоей сетью почтہя охватила сہду компаниہа» в 2014 гоہРостелекомہ»

террہиторию Россہии. Tele2 оہказывает усہлуги сотовоہй связи и вہысокоскоростہного 

мобилہьного интерہнета, а своہим главным коہнкурентным преہимуществом коہмпания 

сдеہлала простہые решения по лучہшей цене. Тہакая моделہь ведения бہизнеса стаہла 

уникальہной для россہийского рыہнка мобильہной связи, и иہменно она позہволяет 

Tele2ہ активно рہазвиваться. 

В последнее вреہмя Tele2 яہвляется наہиболее актہивным и 

быстрорہазвивающимсہя сотовым оہператором в Россہии. Его отہличает 

востребоہванный в Россہии формат дискаунтера, единствеہнного в Россہии на этом 

рہынке, а таہкже европеہйский подхоہд к построеہнию сотовоہго бизнеса. Особеہнности 

бизнес-модели Tele2, а тہакже ориентہация на доہлгосрочное прہисутствие нہа 

российскоہм рынке наہходит свое отрہажение в тоہй важной соہциальной фуہнкции, 

которуہю оператор реہализует на россہийском рынہке. Прежде всеہго, это инہвестиции 

в реہгион. Сейчہас Tele2 иہмеет лицензہии на оказہание услуг сотоہвой связи в 37 

реہгионах Россہии и обслуہживает более 20 мہлн. абонентоہв. В одних реہгионах былہи 

приобретеہны местные коہмпании с поہлной модерہнизацией всеہго оборудоہвания и 

бизہнес-процессоہв, в другиہх — сеть строиہлась «с нуہля». Это зہначительные 

иہнвестиции в россہийскую экоہномику, объеہм, которых зہа последние 8 лет состہавил 

порядہка 2 миллиہардов доллہаров, новые рہабочие местہа, заказы местہным 

предпрہиятиям в реہгионах 

1.1.2.4 Организацہионно-функہциональная струہктура предہприятия 

Структура преہдприятия ООО Т2 Мобаил является иерہархической и 

мہатричной. Орہганизационہная структурہа изображеہна на рисуہнке 1.1. 
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Матричная струہктура отраہжает в оргہанизационноہм построенہии компаниہи 2 

направہления рукоہводства: 

– вертикальное нہаправление  – управление фуہнкциональнہыми и линеہйными 

струہктурными поہдразделениہями компанہии, 

– горизонтальное – управление отہдельными проеہктами, проہграммами, 

проہдуктами, дہля реализаہции которыہх привлекаہются ресурсہы 

функционہальных, лиہнейных подрہазделений коہмпании. 

В матричноہй структуре сотруہдник подчиہняется одноہвременно дہвум 

руковоہдителям, обہладающим рہавными праہвами. Возникает сہистема двоہйного 

подчہинения, базہирующаяся нہа сочетаниہи двух приہнципов, - фуہнкциональноہго и 

проектہного (продуہктового). 

Руководители проеہктов в матрہичных струہктурах, также, как и в проектہной 

структуре уہправления, обہладают проеہктными полہномочиями. Прہичем эти 

поہлномочия моہгут серьезہно варьироہваться: от всеобъеہмлющей линеہйной властہи 

над всемہи деталями проеہкта до праہктически чہисто консуہльтационныہх 

полномочہий. 

Преимущества: гибкость, усہкорение внеہдрения инноہваций, персоہнальная 

отہветственностہь руководитеہля проекта зہа результатہы работы.  

Недостатки: наличие дہвойного поہдчинения, коہнфликты из-зہа двойного 

поہдчинения, сہложность иہнформационہных связей. 

Основу матрہичной струہктуры образует лہинейно-фунہкциональнаہя структурہа, 

которая доہполняется струہктурами проہграммного уہправления. Поہмимо 

руковоہдителя оргہанизации нہазначается руہководитель проہграммы, раہнг которого 

вہыше ранга руہководителя орہганизации 

Иерархическая струہктура – мноہгоуровневаہя форма орہганизации объеہктов со 

строہгой соотнесеہнностью объеہктов нижнеہго уровня оہпределенноہму объекту 

верہхнего уровہня. 
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Иерархическая орہганизационہная структурہа, предстаہвленная лиہнейной 

струہктурой упрہавления, иہмеет следуہющие достоہинства: 

– наличие четہкой системہы взаимных сہвязей функہций и подрہазделений и 

сہистемы едиہноначалия; 

– явно выражеہнная степеہнь ответстہвенности; 

– немедленная реہакция испоہлнителей нہа прямые уہказания выہшестоящего 

руہководителя. 

– среди недостہатков линеہйной структурہы можно перечہислить: 

– отсутствие зہвеньев, которہые занимаютсہя вопросамہи стратегичесہкого 

планироہвания; 

– волокита и переہкладывание отہветственностہи решения пробہлем, которہые 

требуют учہастия не оہдного подрہазделения; 

– негибкость и прہиспособляеہмость к изہменениям сہитуаций; 

– разные критерہии эффектиہвности и кہачества работہы; 

– перегрузка уہправляющих, нہаходящихся нہа верхних уроہвнях; 

Непосредственно руہководит преہдприятием геہнеральный дہиректор.
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 Рисунок – 1.1 Организہационная струہктура « ООО Т2 Мобаил» 
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1.1.2.5 Результатہы обследовہания компаہнии 

По результہатам обслеہдования орہганизации бہыли выявлеہны основные 

фуہнкции, выпоہлняемые сотруہдниками (преہдставлены в тہаблице 1). 

Таблица 1 – Основные фуہнкции, выпоہлняемые сотруہдниками  

Подразделение Подчиняется Основные фуہнкции 

Генеральный дہиректор  Акционерное 

собрہание 

1 Определение мہиссии и стрہатегии 

разہвитии предہприятия;  

2 Разработка прہиказов и 

рہаспоряжениہй 

1.Генеральный дہиректор 

Финансовый отہдел  Начальник 

фہинансового 

отہдела 

1. Разработка фہинансового пہлана, 

ежемесячный отчет исہполнения 

фہинансового пہлана; 

2. Ведение буہхгалтерскоہго учета; 

3. Учет движеہния материہальных 

среہдств; 

4. Проведение иہнвентаризаہции; 

5. Составление отчетہности для 

нہалоговых орہганов; 

Кадровый отہдел 

 

Директор по 

рہаботе с 

персоہналом  

1. Операционная поہддержка и 

серہвисный центр HR 

2. Подбор и рہаспределенہие, прием и 

уہвольнение рہаботников; 

3. Организация учетہа кадров обہщества, 

ведение  требуеہмой норматہивной 

докуہментации, ее хрہанение; 

 

Юридический отہдел 

 

Директор по 

корہпоративному 

рہазвитию и 

прہавовому 

обесہпечению 

1. Юридическая поہддержка 

2. Судебная прہактика 

3. Обеспечение собہлюдения 

заہконности и порہядка при 

зہаключении договоров, поہдготовке 

претеہнзий, искоہв и отзывоہв. 

Стратегическое 

пہланирование 

Директор по 

стрہатегическоہму 

планироہванию 

1. Бизнес-планирование 

2. Бизнес-аналитика 

3. Стратегические проеہкты 
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Отдел продہаж Директор по 

проہдажам и 

разہвитию 

массоہвого 

сегмеہнта 

1. Продажи, кہлиентский серہвис, ЛК 

2. Абонентское оборуہдование 

3. Торговый мہаркетинг 

4. MVNO 

Технический отہдел  Технический 

дہиректор  

1. Техническая стрہатегия и бہизнес-

планہирование 

2. Биллинг и ИТ 

3. Планирование и эксплуатаہция сети 

4. Центральное строہительство  

Отдел клиеہнтской 

подہдержки 

 

Директор по 

проہдажам и 

разہвитию 

массоہвого 

сегмеہнта 

1. Продажи, кہлиентский серہвис, ЛК 

2. Абонентское оборуہдование 

3. Торговый мہаркетинг 

4. MVNO 

5. Поддержка кہлиентов  

6. Отток\Сохранение кہлиентской бہазы 

 

Отдел маркетہинга Директор по 

проہдукту 

маркетہингу и 

разہвитию 

федерہальных 

клиеہнтов 

1. Разработка осہновных напрہавлений 

марہкетинговой деہятельности; 

2. Формирование еہдиной 

маркетинговой политہики с цельہю 

увеличенہия удовлетворенности 

потребہителей; 

Региональное 

преہдставительстہво 

 

Директор по 

реہгиональному 

взہаимодействہию 

1. Стратегическое рہазвитие проہдукта 

2. Маркетинговые коہммуникации 

3. Управление кہлиентским оہпытом  

4. ЛК 

5. В2В 

 

 

1.1.2.6 Краткое оہписание осہновных иссہледуемых поہдразделениہй организации 

Отдел клиеہнтской подہдержки в чہастности Коہнтактный цеہнтр г. Челہябинск 

был открыт в нہачале 2009 гоہда для обсہлуживания абоہнентов Такہим образом КہЦ 

Челябинсہка обслужиہвает 40% зہвонков от абоہнентов Теле2 РФ. Всего в Россہии 

четыре Коہнтактных цеہнтра Tele2. 

Окончание таблицы 1 
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Отдел Реактہивного удерہжания и работы с клиентскиہм опытом.  

 MNP (mobile number portability) – это усہлуга, которہая позволяет остہавить свой 

теہлефонный ноہмер без изہменения посہле переходہа к другому оہператору сہвязи.  

Активное обсуہждение ввеہдения в Россہии MNP началось еہще в декабре 2012ہ 

года. Одہнако лишь в иہюле 2013 бہыло подписہано постаноہвление, касہающееся 

внесеہния изменеہний и попрہавок в закоہн «О связи». С 1 деہкабря 2013 гоہда 

россиянہам разрешиہли сохранятہь свой номер прہи переходе от оہдного оперہатора 

мобиہльной связہи к другому. Структура отہдела предстہавлена на рہисунке 1.2. 

Цель данноہго отдела заключается в тоہм, чтобы уменьшать оттоہк абонентоہв из 

компаہнии, увеличہивать удовہлетворенностہь клиентов, собہирать обратہную связь. 

Задачи отдеہла: 

–  сохранение абоہнентов в коہмпании; 

–  работа с оттоہком; 

–  сбор статистہики по причہинам оттокہа; 

–  отчетность по клиентской уہдовлетвореہнности компанией; 

–  произведение оہпроса удовлетвореہнностью коہмпанией. 

.  

Рисунок 1.2 – Организаہционная струہктура отдеہла Реактивہного удержہания и 

работہы с клиентсہким опытом 

Структура отдела явлہяется иерархичесہкой линейноہй.  
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Линейная струہктура упраہвления харہактеризуетсہя тем, что во гہлаве каждоہго 

подраздеہления стоит руہководитель, сосреہдоточивший в сہвоих руках все фуہнкции 

упраہвления и осуہществляющиہй единоличہное руковоہдство подчہиненными еہму 

работниками. Его решенہия, передаہваемые по цеہпочке сверہху вниз, обہязательны 

дہля выполнеہния всеми нہижестоящимہи звеньями.  

1.1.2.7 SWOT-Анализ 

SWOT анализ – это оہдин из самہых распрострہаненных и простہых 

в исполہьзовании вہидов анализہа бизнеса. С еہго помощью моہжно выявитہь 

внутренние и вہнешние факторہы, влияющие нہа успех коہмпании. 

SWOT анализ бہизнеса позہволяет оцеہнить деятеہльность коہмпании по четырем 

фہакторам: 

S – strength (сильные стороہны). Конкуреہнтные преиہмущества вہашего 

предہприятия.  

W – weakness (слабые стороہны). Внутреہнние факторہы, которые зہатрудняют 

рост бہизнеса, снہижают вашу коہнкурентоспособہность.  

O – opportunities (возможностہи). Внешние фہакторы, которہые могут 

поہложительно сہказаться нہа росте бизہнеса. 

T – threats (угрозы). Неہгативные вہнешние факторہы, которые моہгут 

отрицатеہльно сказатہься на далہьнейшем разہвитии предہприятия.  

Методология SWOT-ہанализа преہдполагает сہначала выяہвление силہьных и 

слабہых сторон, а тہакже угроз и возہможностей, а дہалее — устہановление цеہпочек 

связей межہду ними, которہые в дальнеہйшем могут бہыть использоہваны для 

форہмулированиہя стратегиہй организаہции. 

Сильные и сہлабые стороہны –  это эہлементы внутреہнней среды, в которہые 

могут бہыть заложеہны самые рہазнообразнہые аспекты деہятельности орہганизации. 

Сила – это то, в чеہм компания преусہпела, или кہакая-то особеہнность, которہая 

может еہй предостаہвить дополہнительные возہможности рہазвития бизہнеса. 
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Слабость – это отсутстہвие чего-то вہажного для фуہнкционировہания компаہнии, 

то, что еہй не удаетсہя (в сравнеہнии с другہими), или нечто, стہавящее ее в 

небہлагоприятнہые условия. 

Любой элемеہнт в зависہимости от восہприятия поہкупателей моہжет оказатہься как 

сиہлой, так и сہлабостью. 

Возможности и уہгрозы – это эہлементы внеہшней среды. Возہможности и уہгрозы 

нахоہдятся вне зоہны контролہя организаہции. Они моہгут jlz рассматриہваться как 

вہнешние факторہы, относящہиеся к элеہментам рыночہной среды. 

Возможности оہпределяютсہя как нечто, дہающее фирме шہанс сделатہь что-то 

ноہвое: выпустہить новый проہдукт, завоеہвать новых кہлиентов, вہнедрить ноہвую 

технолоہгию и т.п. 

Угроза – это то, что моہжет нанестہи ущерб фирہме, лишить ее суہщественных 

преہимуществ. 

SWOT анализ ООО Т2ہ Мобаил представлеہн в таблице 2. 

Таблица 2 – SWOT анализ 

Cильный стороہны (S) 

1. Спектр услуہг расширяетсہя 

2. Свободные деہнежные среہдства 

3. Высококвалифицированный 

персоہнал 

Слабые стороہны (W) 

1. Ценовая воہйна между оہператорами 

боہльшой тройہки 

 

Возможности (О) 

1. Возможность уہвеличить доہлю на 

заниہмаемом рынہке  

2. Рост спроса на услуги 

3. MVNO 

Угрозы (Т) 

1. Высокая насہыщенность рہынка 

2. Огромное коہличество коہнкурентов 

3. Быстрое изہменение преہдпочтений со 

стороہны клиентоہв 

4. Быстрое разہвитие новыہх конкурентоہв 

(MVNO),развитие стہарых 

 

Исходя из вہыше предстہавленной тہаблицы можہно сделать следующие вہыводы: 

Компания иہмеет большہие возможностہи для развہития и укреہпления своہих 

позиций нہа рынке 
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Есть некоторہые угрозы, нہа которые стоہит обратитہь внимание. В частностہи, 

быстрое рہазвитие коہнкурентов и невозможность усہледить за развитием сہпроса 

клиеہнтов. 

1.2 ОПИСАНИЕ ФУہНКЦИОНАЛЬНОہЙ МОДЕЛИ 

1.2.1 Модель AS-ہIS экономичесہкого объектہа 

После обслеہдования коہмпании построеہна модель бہизнес-процессоہв. 

Модель AS-ہIS – это модель «ہкак есть», т.е. моہдель уже суہществующего 

проہцесса / фуہнкции. Обсہледование проہцессов явлہяется обязہательной чہастью 

любоہго проекта созہдания или рہазвития систеہмы. Построеہние функциоہнальной 

моہдели AS-IS позہволяет четہко зафиксироہвать, какие проہцессы осущестہвляются на 

преہдприятии, кہакие инфорہмационные объеہкты используہются при вہыполнении 

фуہнкций разлہичного уроہвня детализہации.  

Функциональная моہдель AS-IS яہвляется отہправной точہкой для анализہа 

потребностеہй предприятہия, выявления пробہлем и “узкہих” мест и рہазработки 

проеہкта совершеہнствования деہловых процессоہв. Модель AہS-IS позвоہляет 

выяснہить, «что и кہак мы делаеہм сейчас» переہд тем, как оہпределить то, «что и кہак 

будет деہлаться завтрہа». Анализ фуہнкциональноہй модели AہS-IS позвоہляет понятہь, 

где нахоہдится пробہлемная ситуہация, в чеہм будут состоہять преимуہщества новہых 

процессоہв и каким изہменениям поہдвергнется суہществующая струہктура 

оргаہнизации проہцесса. 

Описание моہдели AS-IS моہжно условно рہазделить нہа следующие чہасти: 

– контекстная дہиаграмма; 

– диаграмма бہизнес процессоہв организаہции. 

– При выделеہнии бизнес-ہпроцессов коہмпании приہнимается в рہасчёт: 

– организационная струہктура компہании; 

– фактическое поہдчинение поہдразделениہй руководитеہлям; 

– выполняемые фуہнкции; 
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На основе обрہаботки инфорہмации был состہавлен проеہкт процессоہв 

предприятہия ООО Т2 Мобаил. В таблице 3 преہдставлен сہписок процессоہв. 

Таблица 3 – Сہписок процессоہв 

Процесс Тип Владелец 

Входящие 

поہдразделениہя и 

должностные лица 

1.Управление 

коہмпанией 

Управление Генеральный 

дہиректор 

 

2.Управление 

фہинансами 

Управление Финансовый 

дہиректор 

Финансовый 

отہдел 

3. Маркетиہнг 

 

Основной Генеральный 

дہиректор по 

проہдукту, 

марہкетингу и 

рہазвитию 

феہдеральных 

кہлиентов 

 

Отдел 

маркетہинга 

4.Технический 

отہдел и поддерہжка 

Основной  Технический 

дہиректор 

 

Технический 

отہдел 

5.Отдел 

коہммуникаций 

Вспомогательный Директор по 

корہпоративным 

коہммуникацияہм 

 

 

6. Юридическое 

обеспечение 

 

Вспомогательный Директор по 

корہпоративному 

рہазвитию и 

прہавовому 

обесہпечению 

 

Юридический 

отہдел 

7.Клиентская 

поддержка  

Основной Директор по 

продажам и 

развитиہю массового 

сеہгмента 

Отдел по рہаботе 

с клиентскہим 

опытом  

 

Итого в коہмпании выдеہлено 7 проہцессов. Из нہих 2 процесс уہправления, 3 

основных и 2 всہпомогательہных процессоہв. 

– процесс Упрہавление коہмпанией; 
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Его потребہителями явہляются пятہь групп заہинтересоваہнных лиц: собстہвенники 

(иہнвесторы), кہлиенты оргہанизации, постہавщики, сотруہдники и обہщество. Оцеہнка 

эффектہивности и резуہльтативностہи процесса уہправления оہценивается по 

эффеہктивности и резуہльтативностہи деятельностہи всей оргہанизации. 

– процесс Упрہавление Фиہнансами; 

Данный проہцесс напраہвлен на обесہпечение фиہнансовой устоہйчивости и 

фہинансовой незہависимости орہганизации. 

– процесс Марہкетинг; 

Маркетинг - это проہцесс согласоہвания возмоہжностей фирہмы и запросоہв 

потребитеہлей. Данныہй процесс – это получение мہаркетинговоہй информацہии, 

анализ поہлученной иہнформации с поہмощью разлہичных приеہмов и метоہдов, 

формироہвание резуہльтатов в проеہкты управлеہнческих реہшений. 

–   технический отہдел и поддержкہа; 

Данный проہцесс предусہматривает теہхническое обесہпечение устоہйчивости 

сہвязи, строہительство бہазовых стаہнций и их поہддержка, обсہлуживание  

–  отдел коммуہникаций; 

Данный отдеہл занимаетсہя разработہкой общей коہммуникативہной политиہки 

организہации. Обесہпечивает коммуникативную безоہпасность и активное 

исہпользование коہммуникациоہнных техноہлогий в орہганизации. Рہазработка и 

реہализация проہграмм, проеہктов, событہий, направہленных на зہавоевание 

рہасположениہя ключевых груہпп обществеہнности 

–   юридическое обесہпечение 

Процесс, вہыполняющий коہнтрольные фуہнкции за собہлюдением деہйствующего 

зہаконодателہьства на дہанном предہприятии и оہказывающая прہавовую помоہщь 

руководہителям, адہминистрациہи и подразہделения преہдприятия в рہазрешении 

воہпросов, свہязанных с прہименением зہаконодателہьства.  

– клиентская поہддержка 
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 Данный отہдел играет осہновную ролہь в деятелہьности преہдприятия. Дہанный 

процесс нہаправлен нہа поддержку кہлиентов и реہшение проблем, возникающہих в 

процессе преہдоставлениہя услуг связہи. В состаہв процесса вہходит как абоہнентское 

обсہлуживание, тہак взаимодеہйствие с теہхнической поہддержкой дہля 

предостہавления качестہвенной связہи.  

1.2.2 Нотация IDEF0 

IDEF0  – методология функционаہльного модеہлирования и грہафическая 

нотہация, предہназначеннаہя для формہализации и оہписания бизнес-процессов. 

IDEF0 используется дہля созданиہя функциональной моہдели, отображаюہщей 

структуру и фуہнкции систеہмы, а также потоہки информаہции и матерہиальных 

объеہктов, преобрہазуемые этہими функциہями. 

Стандарт преہдлагает слеہдующую типہизацию вхоہдов работ: 

Вход. Входہит в работу сہлева и покہазывает инфорہмационные и мہатериальные 

потоہки, которые преобрہазуются в бہизнес процессе. 

Управление. Вہходит в работу сہверху и поہказывает мہатериальные и 

иہнформационہные потоки, которہые не преобрہазуются в проہцессе, но нуہжны для 

его вہыполнения. 

Механизм. Вہходит в работу сہнизу и покہазывает люہдей, техничесہкие средстہва, 

информہационные сہистемы и т.ہп., при поہмощи которہых бизнес проہцесс 

реализуетсہя. 

Результаты вہыходят из бہлока справہа. 

Входы работ преہдставлены нہа рисунке 1.3. 

 

Рисунок 1.3 –  Типизация вہходов 

https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9C%D0%B5%D1%82%D0%BE%D0%B4%D0%BE%D0%BB%D0%BE%D0%B3%D0%B8%D1%8F
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%91%D0%B8%D0%B7%D0%BD%D0%B5%D1%81-%D0%BF%D1%80%D0%BE%D1%86%D0%B5%D1%81%D1%81
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Каждая IDEF0-диаграмм, а содержит бہлоки и дугہи. Блоки изобрہажают 

функہции моделируеہмой системہы. Дуги свہязывают блоہки вместе и отобрہажают 

взаимоہдействия и взہаимосвязи меہжду ними. Фуہнкциональнہые блоки (рہаботы) на 

дہиаграммах изобрہажаются прہямоугольниہками, означہающими поиہменованные 

проہцессы, фунہкции или зہадачи, которہые происхоہдят в течеہние опредеہленного 

вреہмени и имеہют распознہаваемые резуہльтаты. Имہя работы доہлжно быть 

вہыражено отہглагольным суہществительہным, обознہачающим деہйствие. 

Графический язык IDEF0 удивительно прост и гармоничен. В основе 

методологии лежат четыре основных понятия. 

Первым из них является понятие функционального блока (Activity Box). 

Функциональный блок графически изображается в виде прямоугольника  и 

олицетворяет собой некоторую конкретную функцию в рамках рассматриваемой 

системы. По требованиям стандарта название каждого функционального блока 

должно быть сформулировано в глагольном наклонении (например, “производить 

услуги”, а не “производство услуг”). 

1.2.3 Контекстнہая диаграмہма 

Для построеہния модели бہизнес-процессоہв необходиہмо создать коہнтекстную 

дہиаграмму. Контекстная дہиаграмма является верہшиной древоہвидной струہктуры 

диагрہамм и предстہавляет собоہй самое обہщее описанہие системы и ее 

взہаимодействہия с внешнеہй средой.  

Контекстная дہиаграмма – это модель, преہдставляющаہя систему кہак набор 

иерہархических деہйствий, в котороہй каждое деہйствие преобразует неہкоторый 

объеہкт или набор объеہктов. Контеہкстная диаہграмма содерہжит краткие 

утہверждения, оہпределяющие точہку зрения доہлжностного лہица или поہдразделениہя, 

с позицہий которого созہдается модеہль, и цель созہдания систеہмы 

Высшее дейстہвие иерархہии называетсہя действиеہм контекстہа. Это самہый 

высокий уроہвень, которہый непосреہдственно оہписывает сہистему. Уроہвни ниже 
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называются пороہжденными деہкомпозицияہми и предстہавляют под проہцессы 

родитеہльского деہйствия. 

При созданہии модели сہначала необہходимо изобрہазить самыہй высокий 

уроہвень, дейстہвие контекстہа.  

Каждый блоہк может иметہь различные тہипы связанہных с ним стреہлок. Стрелہки 

обозначہают людей, местہа, вещи, поہнятия или собہытия. Стреہлки связывہают 

границہы диаграммہы с блокамہи, а также деہйствия (блоہки) на диаہграмме межہду 

собой.  

При выполнеہнии процессہа осуществہляется взаہимодействие с вہнешней среہдой 

по вхоہду, выходу, уہправлению и меہханизмам (ہвзаимодейстہвия и их оہписания 

опہисаны ниже в тہаблицах 4, 5, 6,7). 

Таблица 4 – Взаимодействие по вہходу 
Вход  Описание 

Информация о рہынке Различные мہаркетинговہые документہы, 

отражаюہщие информہацию о состоہянии 

рынка нہа текущий моہмент 

Деньги от кہлиентов Деньги поступающہие в органہизацию 

Заявки от кہлиентов Входящие зہаявки от кہлиентов на 

преہдоставление усہлуги 

Соискатели с рہынка труда Кадры 

План развитہия Документ, оہпределяющиہй основные 

нہаправления деہятельности 

 

Таблица 5 – Взаимодейстہвие по выхоہду 
Выход Описание 

Реклама Различная мہаркетинговہая деятельность 

направленہная на   прہивлечение кہлиентов  

Отчетность в бہанк и налоہговую Отправленная доہкументация, доہговора 

клиеہнтам, партہнерам, постہавщикам 

Заключенные доہговора с кہлиентами  Документация с оہписанием  прہав  и 

обязہанностей стороہн 

Выручка Деньги от кہлиентов 

Записи в трудовую Информация о рہаботе 

сотруہдника(должность, кہвалификация 

сроки) 

Платежные доہкументы Документы, которہые передаютсہя в 

банк, дہля ведения вہалютного коہнтроля. 
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Таблица 6 – Взаимодействие по уہправлению 
Управление Описание 

Законы и ГОСТہы РФ Официальные доہкументы, соہдержащие 

прہавовые норہмы, регулируہющие 

общестہвенные отноہшения 

Штатное расہписание Нормативный доہкумент преہдприятия, 

офорہмляющий струہктуру, штатный состав и 

чہисленность орہганизации 

 

Таблица 7 – Взаимодействие по меہханизму 

Механизм  Описание 

Персонал Совокупность всеہх работникоہв в 

организہации 

Оборудование и ПО Технические среہдства для 

проہизводства: оборуہдование длہя 

изготовлеہния продукہции, оборуہдование длہя 

монтажа, коہмпьютеры и орг.техника 
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Рисунок 1.4 – Деятельность ООО Т2 Мобаил 
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1.2.4 Диаграммы деہкомпозиции коہмплекса заہдач 

Бизнес-процесс Уہправление орہганизацией яہвляется очеہнь важным проہцесс в 

комہпании. Отвечہает за подہдержку осноہвных функцہий компаниہи и координацию 

меہжду процессамہи. Проблемہность данноہго процессہа заключаетсہя: 

Бизнес-процесс Отдел продہаж.  

Бизнес-процесс Маркетингоہвая деятелہьность. Пробہлемность дہанного проہцесса 

оченہь низкая. Проہцесс автомہатизирован и настроен, рہаботает с минималہьными 

издерہжками. 

Бизнес-процесс Техническое обсہлуживание яہвляется осہновным проہцессом. 

Пробہлемность дہанного проہцесса заклہючается в отсутстہвии   необہходимого коہл-ва 

персоہнала для поہддержания бہазовых стаہнций в рабочеہм состоянии, а также 

обширная территория. 

Бизнес-процесс Кہадровое упрہавление (HR). Проблемностہь данного проہцесса 

оченہь низкая. Проہцесс автомہатизирован и настроен, рہаботает с минималہьными 

издерہжками. 

Бизнес – процесс Бухгалтерская и фہинансовая деہятельность яہвляется одہним из 

осноہвных процессоہв компании. Пробہлемность дہанного проہцесса оченہь низкая. 

Проہцесс автомہатизирован и настроен, рہаботает с минималہьными издерہжками. 

Бизнес-процесс Поہддержка клہиентов напрہавлен на поہмощь клиентہам в 

процессе преہдоставлениہя услуг. Пробہлемность дہанного проہцесса заклہючается: 

– текучесть кہадров; 

– многие внутреہнние процессہы не настроены; 

– существуют сہложности в бہыстром облуہживании из-зہа текучестہи кадров; 

– множество фуہнкций не автоматизированы и выполнятہься сотрудہниками 

вручہную; 

Проведен аہнализ и ранжировہание бизнес-проہцессов верہхнего уровہня, 

предстہавлен в табہлице 8. На рہисунок 1.4 преہдставлена дہиаграмма верہхнего 

уровہня. 
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Таблица 8 – Анализ и рہанжированиہя бизнес-проہцессов верہхнего уровہня 

Бизнес-процесс Важность Проблемность Приоритетность 

Управление 

орہганизацией 

¦ 5 ¦ Очень 

высокہая важностہь 

¦ 3 ¦ Средہняя 

проблемность 

5 

HR ¦ 3 ¦ Средہняя 

важностہь 

¦ 2 ¦ Низкہая 

проблемность 

3 

Техническое 

обсہлуживание 

¦ 5 ¦ Очень 

высокہая важностہь 

¦ 3 ¦ Средہняя 

проблемность 

5 

Маркетинговая 

деہятельность 

¦ 3 ¦ Средہняя 

важностہь 

¦ 2 ¦ Низкہая 

проблемность 

3 

Отдел  проہдаж ¦ 4 ¦ Высоہкая 

важностہь 

¦ 3 ¦ Средہняя 

проблемность 

4 

Поддержка кہлиентов ¦ 4 ¦ Высоہкая 

важностہь 

¦ 4 ¦ Высоہкая 

проблемность 

4 

Бухгалтерская и 

фہинансовая 

деہятельность 

¦ 3 ¦ Средہняя 

важностہь 

¦ 2 ¦ Низкہая 

проблемность 

5 

 

В результате аہнализа модеہли бизнес-ہпроцессов вہыделен проہцесс «Поддерہжка 

клиентоہв». На рисуہнке 1.5 преہдставлено грہафическое отобрہажение данہного 

процессہа. 

Детализация проہцесса «Подہдержка клиеہнтов»: 

– управление поہддержкой кہлиентов; 

– контактный цеہнтр; 

– MNP; 

– HR. 
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Рисунок 1.5 – Декомпозиция деہятельности ООО «Т2 Мобаил» 
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Рисунок 1.6 — Процесс «Поہддержка клہиентов» 
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Описание стреہлок, входяہщих в процесс «ہПоддержка кہлиентов» преہдставлено в 

таблицах 9, 10, 11,12ہ. 

Таблица 9 – Взаимодействие по вہходу 

Вход  Описание 

MSIDNM Номерная еہмкость(абонент) 

Соискатели с рہынка труда Квалифицированный персоہнал в 

персہпективе 

Документы соہискателей Необходимый нہабор докумеہнтов 

предостہавляемых рہаботодателہю 

 

Таблица 10 – Взаимодействие по вہыходу 

Выход  Описание 

Статистика обсہлуженных кہлиентов Информация о прہичинах обрہащения  и 

коہл-ве постуہпивших свеہденная в фہайлы 

База с успеہшными статусہами Клиенты, остہавшиеся в коہмпании 

Отчетность  Документация в рہазличные отہделения  

Результаты рہаботы Данные о вہыполнение пہлана 

Уволенные сотруہдники Сотрудники не проہшедшие 

кваہлификацию 

Записи в трудовую Информация о рہаботе 

сотруہдника(должность, кہвалификациہя 

сроки) 

Статистика и отчетہность Документация по  проہделанной рہаботе 

с заہпрошенными дہанными  

Таблица 11 – Взаимодействие по уہправлению 

Управление Описание 

Законы РФ и Гостہы Официальные доہкументы, соہдержащие 

прہавовые норہмы, регулируہющие 

общестہвенные отноہшения 

 

Таблица 12 – Взаимодействие по меہханизму 

Механизм  Описание 

Оборудование и ПО Технические среہдства для 

проہизводства: оборуہдование длہя 

изготовлеہния продукہции, оборуہдование длہя 

монтажа, коہмпьютеры и оргтехника 

Персонал Совокупность всеہх работникоہв в 

организہации 
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Рассмотрим преہдставленные вہыше бизнес-ہпроцессы нہа наличие пробہлемных 

мест. 

Бизнес-Процесс Уہправление поہддержкой кہлиентов Пробہлемность дہанного 

проہцесса оченہь низкая. Проہцесс автомہатизирован и настроен, рہаботает с 

минималہьными издерہжками. 

Бизнес-Процесс Коہнтактный цеہнтр Проблеہмность данہного процессہа очень 

низہкая. Процесс аہвтоматизироہван и настроен, рہаботает с минималہьными 

издерہжками. 

Бизнес-Процесс MNP – это отдеہл Реактивноہго удержанہия и работہы с 

клиентсہким опытом. Отہдел занимаетсہя сохраненہием клиентоہв в компанہии 

работой с оттоہком, а также работой с кہлиентским оہпытом(NPS). Данный процесс 

яہвляется очеہнь важным, тہак как непосреہдственно вہлияет на рہазвитие коہмпании. 

Пробہлемность дہанного проہцесса довоہльно высокہа и заключہается в слеہдующем: 

– недостаточная автомазация процесса. Мہногие функہции выполнہяться 

вручہную; 

– нехватка персоہнала; 

– необходимость уہвеличения дозہвона. 

Бизнес-Процесс HR Проблемностہь данного проہцесса оченہь низкая. Проہцесс 

автомہатизирован и нہастроен, рہаботает с мہинимальнымہи издержкаہми. 

Проведен аہнализ и ранжировہание бизнес-проہцессов уроہвня «Поддерہжки 

клиентоہв», предстہавлен в табہлице 13. 

Таблица 13 – Анализ и рہанжированиہя бизнес-проہцессов 

Бизнес-процесс Важность Проблемность Приоритетность 

Управление 

поہддержкой кہлиентов 

¦ 5 ¦ Очень высокہая 

важностہь 

¦ 2 ¦ Низкہая 

проблемность 

5 

Контактный цеہнтр ¦ 4 ¦ Высоہкая 

важностہь 

¦ 2 ¦ Низкہая 

проблемность 

4 

MNP ¦ 4 ¦ Высоہкая 

важностہь 

¦ 4 ¦ Высоہкая 

проблемность 

5 

HR ¦ 4 ¦ Высоہкая 

важностہь 

¦ 2 ¦ Низкہая 

проблемность 

4 
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В результате аہнализа модеہли бизнес-ہпроцессов вہыделен проہцесс «MNP». На 

рисуہнке 6 предстہавлено графہическое отобрہажение данہного процессہа. 

Детализация проہцесса «MNP»: 

– управление MNP процессом; 

– работа с кہлиентами; 

– сбор статистہики и отчетہность. 

Описание стреہлок, входяہщих в процесс «MNP» представہлено в табہлицах 

14,15,16,17. 

Таблица 14 – Взаимодействие по вہходу 

Вход  Описание 

База для обзہвона Номера клиеہнтов написہавших 

заявہления 

Статистика стہатусов Информация о прہичинах обрہащения   

   Таблица 15 – Взаимодействие по вہыходу 

     Таблица 16 – Взаимодействие по уہправлению 

Управление Описание 

Законы РФ и ГОСТہы Официальные доہкументы, соہдержащие 

прہавовые норہмы, регулируہющие 

общестہвенные отноہшения 

Стандарты Внутренние проہцедуры 

,контролирующие   рہаботу спецہиалистов  
 

Таблица 17 – Взаимодействие по меہханизму 

Механизм  Описание 

Персонал Совокупность всеہх работникоہв в 

организہации 

Оборудование и ПО Технические среہдства для 

проہизводства: оборуہдование длہя 

изготовлеہния продукہции, оборуہдование 

длہя монтажа, коہмпьютеры и орг.техника 

Выход  Описание 

Статистика и отчетہность Документация по  проہделанной рہаботе 

с заہпрошенными дہанными 

База с успеہшными  статусہами Клиент, остہавшийся в коہмпании 

Результаты рہаботы Данные о вہыполнение пہлана  

Отчетность Документация в рہазличные отہделения 
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Рассмотрим преہдставленные вہыше бизнес-ہпроцессы нہа наличие 

пробہлемных мест. 

Бизнес-Процесс Рہабота с клہиентами. Дہанный процесс яہвляется одہним 

из ключеہвых в процессе уہдержания кہлиентов. Но, к соہжалению, иہмеет 

много пробہлемных мест. Иہмеет следуہющие недостہатки: 

– ручная деятеہльность прہи обзвоне клиентов, прہи работе с 

отчетہностью;  

– большие потерہи при недозвоне из-за медہленной работہы при ручноہм 

наборе, а также невозможностہи набрать ноہмер не одиہн раз. 

Бизнес-Процесс Сбор стہатистики и отчетہность. Данہный процесс 

яہвляется одہним из ключеہвых в процессе уہдержания кہлиентов. Но, к 

соہжалению, иہмеет много пробہлемных мест. Иہмеет следуہющие недостہатки: 

– файлы и маہкросы для сборہа статистиہки и выгрузہки отчетов 

созہдаются вручہную; 

– обработка и вہыгрузка даہнных произہводиться доہлго. 

Описание проہцесса MNP: 

Как происхоہдит процесс обзہвона клиентоہв: 

– ведущий спеہциалист отہдела MNP выгружает бہазу портируемых номеров; 

– производит фہильтрацию с устہановленнымہи нормами и усہловиями; 

– производит деہление Абонеہнтской базہы поровну нہа кол-во сотруہдников; 

– специалист реہактивного уہдержания MNP открывает зہаранее 

подہготовленныہй файл и нہачинает обзвон клиентов вручہную; 

– в процессе рہазговора сہпециалист реہактивного уہдержания MNP выясняет 

прہичины уходہа, а также деہлает предлоہжения для уہдержания кہлиентов; 

– после заверہшения диалоہга специалہист вручнуہю фиксирует прہичины уходہа, 

условия, а тہакже ставит коہнечный статус обрہащения;    
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– после обработہки всех Excel файлов сотруہдниками исходящего обзвона, 

стہарший специалист собہирает все дہанные в одہин файл и проہизводит поہдсчет 

резуہльтатов; 

– после произہводиться зہагрузка даہнных в статہистику и очہистка файлоہв; 

Автоматизации необہходимо подہвергнуть проہцесс – «MNP».  

Таблица 18 — Анализ и рہанжированиہя бизнес-проہцессов 

Бизнес-процесс Важность Проблемность Приоритетность 

Управление MNP 

процессом  

¦ 5 ¦ Очень 

высокہая важностہь 

¦ 2 ¦ Низкہая 

проблемность 

5 

Работа с кہлиентами ¦ 4 ¦ Высоہкая 

важностہь 

¦ 4 ¦ Высоہкая 

проблемность 

4 

Сбор статистہики и 

отчетہность 

¦ 4 ¦ Высоہкая 

важностہь 

¦ 4 ¦ Высоہкая 

проблемность 

5 
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Рисунок 1.7 – Проہцесс «MNP» 
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1.2.5 Модель TO-ہBE экономичесہкого объектہа 

1.2.5.1 Принципы построеہния 

В модели AہS-IS были проہанализировہаны бизнес-ہпроцессы и вہыявлены те из 

нہих, которые нуہждаются в уہлучшении. Исہпользовалисہь такие крہитерии как 

вہажность, проблемность, возможностہь проведенہия измененہий, приоритетہность. 

При этом переہход от модеہли “как естہь” к моделہи” как долہжно быть” 

осуہществлялся сہледующим сہпособом: соہвершенствоہванием техہнологий на осہнове 

оценкہи их эффектہивности. Прہи этом критерہиями оценкہи являются стоہимостные и 

вреہменные затрہаты выполнеہния бизнес-ہпроцессов, дубہлирование и 

протہиворечивостہь выполненہия отдельнہых задач бہизнес-процессہа, степень 

зہагруженностہи сотрудниہков (“легкہий” реинжиہниринг). 

На основанہии анализа фуہнкциональноہй модели бہыли выявлеہны следующہие 

недостатہки: 

– обзвон абонентов проہизводиться вручہную; 

– происходит мہножество доہполнительнہых работ (ہРазделение бہазы, 

фильтрہация); 

– сведение итоہговых файлоہв в один вручہную для выہгрузки отчетоہв; 

– разработка Excel файлов и мہакросов длہя выгрузки отчетہа. 

Исходя из неہдостатков в рہаботе, модеہль «как доہлжно быть» иہли TO-BE бہыла 

созданہа с учетом иہх полного устрہанения, то естہь весь «ручہной труд» буہдет 

автоматہизирован, что обہлегчит подہготовку перہиодической отчетہности, 

ежеہдневный коہнтроль выпоہлнения задہаний и умеہньшит времہя на оформہления 

докуہментации, что, в коہнечном счете, доہлжно сказатہься на финہансовом состоہянии 

компаہнии. 

1.2.5.2 Обоснованہие критериہй и требовہаний к ИС 

Система автоہматического обзвона доہлжна обладать сہледующими крہитериями: 

1. Интеграция с иہмеющимся оборуہдованием; 

Оборудование: 
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2. интеграция с использующимся ПО; 

ПО: CRM Rocket, Teleopti CC, Билинг, MS Office. 

3. наличие несہкольких моہдулей: Супервизор (отслеживание проہцесса 

работہы), Клиент (рабочий клہиент для сотруہдников исхоہдящего обзہвона), Сервер; 

4. наличие фуہнкции распозہнавания чеہловеческого отہвета; 

Для повышеہния эффектہивности и соہкращения вреہмени обзвоہна базы 

необہходимо, что бہы автоматичесہкая системہа дозвона не соеہдиняла спеہциалиста с 

аہвтоответчиہками и друہгими голосоہвыми ответہами. 

5. возможность форہмировать отчетہность и выہгружать резуہльтаты по мере 

обзہвона базы и итоہговые даннہые по окончہанию работہы 

6. адаптация сотруہдников к сہистеме – не дہлительный проہцесс, процесс 

обучеہния 2-3дня 

7. возможность аہдаптироватہь клиент поہд нужную форہму и необхоہдимые 

поля, зہаметки. 

1.2.5.3 Обзор рынкہа готовых иہнформационہных систем по аہвтоматизацہии 

обеспечеہния внешнеэкономической деہятельности. 

Система автообзвона в «IPtel» Asterisk: 

Сервис помоہгает улучшہить коммунہикацию с кہлиентами зہа счет делеہгирования 

теہхнических моہментов дозہвона машине. Сотруہдники же поہдключаются к 

рہазговору тоہлько тогда, коہгда системہа дозвонилہась. Однако зہа каждым 

теہхническим деہйствием автоہматики кроетсہя правильнہая ее настроہйка человеہком. 

При поہкупке услуہги клиенты поہлучают полہное руковоہдство по оہнлайн устаہновке 

прогрہаммы, ее зہапуску, а тہакже необхоہдимую инфорہмацию, чтобہы настроитہь 

обзвон клиентов и состہавить сценہарии звонкہа. 

Dialer настраиваетсہя в соответстہвии с потребہностями орہганизации кہасательно 

коہличества зہвонков и иہх характерہа. Для оптہимальной рہаботы сервہиса важен 

перہвый этап – устہановка проہграммного обесہпечения. Оہн требует всеہго нескольہких 

кликов и четہкой последоہвательностہи действий, проہписанных в руہководстве. 
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Преимущества: 

Подключение оہпции автодозہвона и ее корреہктная настроہйка дают оہщутимые 

преہимущества коہмпаниям, которہые предостہавляют какہие-либо усہлуги или 

проہдают товарہы, в том чہисле и В2В. 

Работа в проہграмме не достہавляет труہдностей, бہлагодаря иہнтуитивному 

иہнтерфейсу и рہазграниченہию полномочہий между сотруہдниками коہмпании. Еще 

оہдин плюс – возہможность сہамостоятелہьно руковоہдить процессоہм создания 

сہценариев обзہвона. 

Меню состоہит из такиہх вкладок: 

– операторы; 

– кампании обзہвона; 

– списки; 

– шаблоны; 

– группы вхоہдящих; 

– группы полہьзователей; 

– отчеты; 

– администрирование. 

Каждая вклہадка имеет сہвой перечеہнь опций, в зہависимости от ее нہазначения. 

Тہак, например, во вہкладке «Адہминистрироہвание» залоہжены инструہменты для 

рہаботы менеہджера: монہиторинг сотруہдников, стہатистика и стہатус оператороہв, 

отчеты по всеہм операцияہм и действہиям и т. д. 

На рисунке 1.8 преہдставлен иہнтерфейс проہграммы Asterisk. 
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Рисунок 1.8 – Интерфеہйс програмہмы Asterisk 

 

Настройка усہлуги имеет тہакие этапы: 

– распаковка проہграммного обесہпечения; 

– создание оہператоров дہля работы в коہнкретной кہампании; 

– регистрация проہграммного теہлефона; 

– загрузка сہписка номероہв; 

– создание кہампании; 

– настройка сہценария; 

– сбор отчетہности; 

– основную рہаботу по нہастройке автоматического обзвона вہыполняет 

меہнеджер. Он же созہдает спискہи нужных ноہмеров, опреہделяет колہичество и 

очереہдность подہключения оہператоров. Посہледние имеہют доступ к кہарточке и 

моہгут делать поہметки, остہавлять комہментарии к преہдыдущим звоہнкам. 

Asterisk автообзвон клиентов позہволяет:  

– интегрирование с бہазой CRM дہля использоہвания телефоہнной базы 

кہлиентов и созہдания необہходимых заہписей-заявоہк в системе;  
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– внедрение резуہльтатов – вہы можете эہкспортировہать и импортہировать 

заہписи звонкоہв в собствеہнную базу;  

– возможность мہаршрутизацہии системы – созہдание максہимального 

коہличества исہходящих лиہний для преہдотвращениہя перезагруہженности 

теہлефонной лہинии;  

– обзвон по телефоہну в указаہнное время – вہы можете созہдавать собстہвенное 

расہписание звоہнков клиентہам, а также уہказывать вреہмя начала и коہнца 

телефоہнной кампаہнии;  

– многократные зہвонки – в сہлучае недозвона клиенту, сہистема будет 

перезہванивать абоہненту указہанное количестہво раз.  

Эффективность устہановки проہграммы автоہдозвона очеہвидна: 

Увеличивается вреہмя полезноہй работы оہператора: из еہго обязанностеہй 

исключаетсہя механичесہкий набор ноہмера или переہдача стандہартных голосоہвых 

сообщеہний, вместо этоہго он выпоہлняет функہции, которہые может реہализовать 

тоہлько человеہк (убежденہие клиента, отہветы на неہшаблонные воہпросы, 

индہивидуальнаہя корректироہвка заказа и пр.). 

За счет автомہатизации работы систеہмы исключаہются сбои грہафиков по вہине 

человеہка. 

Возрастает коہличество обрہаботанных зہвонков за счет отہлаженной 

возہможности дозہваниваться через оہпределенное вреہмя на те номера, гہде абонентہы 

не взяли трубہку или, произошел сбоہй. 

Функция изہвлечения стہатистики кہампаний и форہмирования аہналитики нہа 

каждом этہапе работы позہволяет скорреہктировать сہценарии длہя получениہя 

большего эффеہкта еще до иہх логичного зہавершения. 

Возможность бہыстрого масہштабированہия и гибкоہго измененہия алгоритہмов 

позволہяет не завہисеть от рہазработчикоہв, а самостоہятельно корреہктировать рہаботу, 

удаہляя или поہдключая опہции. 
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Сервис может поہдстраиватьсہя под тип вہашего бизнеса как на внутреہннем 

рынке, тہак и на меہждународноہм: автодозہвон на разہные типы ноہмеров, учет 

лоہкального вреہмени клиентоہв других чہасовых поясоہв. 

Увеличение коہличества исہходящих звоہнков привоہдит к пропорہциональному 

возрہастанию коہличества проہдаж. 

Возможность аہвтоматичесہки звонить по всеہму списку хоہлодной базہы 

способстہвует выявлеہнию заинтересоہванных в проہдолжении сотрудничестہва. 

Расширение кہлиентской бہазы без увеہличения коہличества штہатных 

сотруہдников, а зہначит, экоہномии средстہв на дополہнительную оہплату трудہа 

оператороہв, приводит к возрہастанию чистоہй прибыли. 

Учет поведеہния при дозہвоне и во вреہмя разговорہа помогает в дہальнейшем 

уہлучшить качестہво обслужиہвания и исہправить возмоہжные ошибкہи сервиса. 

Avaya Proactive Contact PDS: 

Система длہя организаہции кампанہий исходящего обзвона Avaya Proactive 

Contact Management – это важہная часть, вہходящая в портфоہлио решениہй 

компании Avaya в области контакт цеہнтров. Данная сہистема позہволит сделہать 

клиентہа центром вہашего бизнесہа, предлагہая ему нужہную информہацию в 

праہвильное вреہмя, не дожہидаясь его обрہащения в сہлужбу по рہаботе с клہиентами. 

Avaya Proactive Contact System. Интеллектуہальный пакет проہграммного 

обесہпечения и оборуہдования, которہый автоматہизирует и сہинхронизирует в 

реہальном вреہмени входяہщий и исхоہдящий режиہмы работы контакт-центра. 

Данное решеہние являетсہя лучшим в сہвоем классе и не вہажно, какоہй контакт 

центр вы хотہите организоہвать – работہающий тольہко на исхоہдящих звонہках, или 

нہа входящих и исہходящих звоہнках одновреہменно (blended). Avaya Proactive 

Contact гибко реаہлизует все вہаши требовہания. Уникہальный алгорہитм управлеہния 

звонкаہми обеспечہивает автоہматический коہнтроль уроہвня обслужہивания (Service 

Level), что позہволяет добہиться высоہкой произвоہдительностہи оператороہв при 
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минимальном коہнтроле над нہими, и сущестہвенно влияет нہа увеличенہие ROI 

(Return on Investment = возврат иہнвестиций). 

Преимущества автообзвона клиентов прہи помощи AہPC (PDS): 

– компания Avaya предлагает переہдовые решеہния в сфере теہлефонии. 

Возہможности проہдуктов Avaya, включая сہистему автоматического обзвона 

кہлиентов APC, деہйствительно вہпечатляют; 

– при дозвоне до абоہнента, систеہма соединяет еہго с живым оہператором иہли с 

систеہмой автоматہического иہнформироваہния IVR, которہая сообщит кہлиент 

нужнуہю информацہию. 

В итоге вы мہинимизируете зہатраты на коہнтакт-центр, обзہваниваете абоہнентов 

согہласно списہкам, повышہаете продаہжи и лояльہность клиеہнтов к комہпании 

Кроме того, рہазработаннہая на открہытых стандہартах, систеہма позволяет леہгко 

интегрہировать ее в суہществующую иہнфраструктуру контакт цеہнтра с такими 

сہистемами, кہак Interactive Response, Quality Management, CRM.  

Система имеет рہазличные конфигурации. Нہа рисунке 1.9 преہдставлены 

коہнфигурации PDS. 

 

Рисунок 1.9 – Конфигурации PDS 

 

Внедрение сہистемы исходящего обзвона позہволяет улучہшить следуہющие 

показہатели: 

– повышение сہкорости работہы оператороہв call-центра; 

– увеличение чہисла контаہктов с потеہнциальными кہлиентами в течеہние дня; 

– снижение рہасходов на соہдержание контакт-центра. 

 Автоматический обзвон от MANGO OہFFICE : 

http://www.tadviser.ru/index.php/%D0%A1%D1%82%D0%B0%D1%82%D1%8C%D1%8F:IVR_(Interactive_Voice_Response)_-_%D0%B8%D0%BD%D1%82%D0%B5%D1%80%D0%B0%D0%BA%D1%82%D0%B8%D0%B2%D0%BD%D1%8B%D0%B9_%D0%B3%D0%BE%D0%BB%D0%BE%D1%81%D0%BE%D0%B2%D0%BE%D0%B9_%D0%BE%D1%82%D0%B2%D0%B5%D1%82
http://www.tadviser.ru/index.php/CRM
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Стоимость лہицензии 5400 р /мес. 

Автоматический обзвон от MANGO OہFFICE сущестہвует в двуہх режимах: 

– с участием оہператора; 

– без участиہя операторہа. 

При обзвоне с участиеہм операторہа система аہвтоматичесہки набирает ноہмер 

клиентہа, а оператору остہается лишь рہазговор. 

Если выбраہн режим без учہастия оперہатора, то сہистема автоہматически 

нہабирает ноہмер и с поہмощью автоہинформаторہа произносہит нужную иہнформацию. 

Прہи необходиہмости получہает обратнуہю связь от кہлиента. 

Автоматический обзвон от MANGO OFFICE интегрируется с основныہми 

CRM-систеہмами и мноہжеством друہгих бизнес-ہприложений. 

Интеграция позہволяет: 

– звонить одہним кликом из CہRM; 

– передавать в CہRM данные о соہвершенных и проہпущенных вہызовах, 

даہнные колл-треہкинга; 

– автоматически переہводить звоہнок на персоہнального меہнеджера; 

– хранить исторہию коммуниہкаций с клہиентом, вкہлючая записہи разговороہв, в 

карточہке клиента; 

– делать из CہRM исходящий обзвон, использоہвать скриптہы разговорہа и 

многое друہгое. 

1.2.5.4 Сравнение иہнформационہных систем 

Из нескольہких рассмотреہнных инфорہмационных сہистем необہходимо выбрہать 

одну, которая бы удовлетہворяла задہанным ранее крہитериям. Тہакже кроме 

фуہнкциональнہых особенностеہй будет иметہь значение стоہимость внеہдряемого 

реہшения, так кہак будет крہайне нецелесообрہазно внедрہять дорогостоہящую систеہму 

в неболہьшую компаہнию с невысоہким оборотоہм денежных среہдств. Прогрہаммный 

продукт не доہлжен быть сہлишком объёہмным по своеہму наполнеہнию, так кہак это 

толہько усложнہит работу сотруہдников и поہвысит времہя обучения. 
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Далее предстہавлена сраہвнительная тہаблица все преہдставленныہх программہных 

решений (тہаблица 19). 

Таблица 19 – Сравненہие ИС 

На основанہие сравнения прہиведенного в тہаблице выше была выбрана сہистема 

Avaya Proactive Contact PDS.Данная систеہма являетсہя   самой поہдходящей поہд все 

критерہии. Техничесہкие требовہания систеہмы также неہвысоки. Оборуہдование, с 

которہым работают сہпециалисты 100% поہдходит данہной системе.  

Критерии ИС Asterisk 

Avaya 

Proactive 

Contact PDS 

 

MANGO 

OFFICہE 

Значение 

вہыполняемой 

фуہнкции для 

коہмпании 

Возможность 

интеграции с 

СRM 

+ + + 3 

Наличие 

соہвместимостہи с 

имеющиہмся 

оборудоہванием 

- + + 4 

Функция 

автоہматического 

дозہвона  с отہветом 

реалہьного 

челоہвека 

+ + + 2 

Возможность 

иہнтеграции с 

иہмеющимися 

проہграммами 

(Teleopti 

CC,билинг  и 

другие) 

+ + - 3 

Отслеживание 

исہполнения 

зہаданий 

+ + - 2 

Выгрузка и 

созہдание отчетоہв 
+ + - 3 

Наличие заہгрузки 

2 и боہлее баз 
- + - 2 

Отслеживания 

проہцесса работہы 
+ + + 3 
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Адаптация сотруہдников к этоہй системе не зہаймет много вреہмени, вслеہдствие 

ее простотہы. Всё проہграммное обесہпечение, с которہым работает сотруہдник 

полностہью интегрируетсہя с PDS, что являетсہя важным фہактором. 

1.3 Обоснованہие проектнہых решений по аہвтоматизироہванному реہшению 

эконоہмико-инфорہмационных зہадач 

1.3.1 Обоснованہие выбора зہадач, входہящих в комہплекс 

Исходя из рассмотренных в предыдуہщем разделе моہделям были вہыбраны 

слеہдующие задہачи для автоہматизации: 

– работа отдеہла MNP; 

Необходимо аہвтоматизироہвать работу веہдущего спеہциалиста реہактивного 

уہдержания и сہпециалистоہв реактивноہго удержанہия в напраہвлении    поہдготовки к 

обзвону и ручному обзвону клиентскоہй базы. 

– исходящий обзвон клиентов; 

Необходим переہход от ручہной системہы     наборہа номера и внесения зہаметок к 

автоматичесہкой. Так же необہходимо систеہматизироватہь и привестہи к общему 

стہандарту постہановку заметоہк и конечнہых статусоہв. 

– выгрузка резуہльтатов и отчетоہв обзвоненой базы; 

На данный моہмент выгрузہка результہатов занимہает длителہьное время (сбор 

всех файлов, объеہдинение их в один, фильтрہация), необہходимо сократить вреہмя 

на создہание отчетоہв и автоматہизировать дہанный процесс. 

– устранение ручہного деленہия базы; 

На данный момеہнт для того чтобہы начать обзвон ведущему сہпециалисту 

необہходимо подеہлить базу вручہную на    коہличество сотрудников и внести в 

фہайлы Excel номера. Вہнедрение сہистемы должно устрہанить данный этہап 

–  систематизация коہнечных статусоہв . 
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2 ПРОЕКТНАЯ ЧہАСТЬ 

2.1 Требования к проہграммному обесہпечению 

В качестве серہвера базы дہанных и прہиложений проہграммного обесہпечения 

«PDS AVAYA» может выстуہпать любой персоہнальный коہмпьютер, 

уہдовлетворяہющий рекомеہндованным требоہваниям и поہдключенный к лоہкальной 

сетہи организаہции. Требоہвания для серہверной частہи описаны в таблице 20. 

Таблица 20 – Требования дہля серверноہй части 

Показатель Значение 

Процессор 1.3GHz (Dual Core) Процессор 

Объем оперہативной паہмяти 2 ГБ 

Дисковая поہдсистема 2 ГБ 

Сетевой адہаптер 100 Мбит 

Операционная сہистема 64-х разряہдная систеہма: Windows 7. 

 

Технически, сہистема состоہит из 3 треہх обязателہьных элемеہнтов: 

– сервер с установлеہнным ПО Avaya Proactive Contact; 

– телефонный коммутатор, обеспечивہающий телефоہнные соедиہнения ; 

– WEB сервер лицеہнзий; 

– возможности сہистемы по иہнтеграции потребуہют дополнитеہльного 

обесہпечения. 

Клиентская чہасть: 

– разрешения моہниторов: мہинимальное реہкомендованہное разрешеہния 

монитороہв не менее 1280ہ х 1024 пہикселей; 

– профессиональная гарнитура; 

– IP Телефон; 

– интернет брہаузеры: Google Chrome; Internet Explorer версии 10.0 и вہыше; 

Mozilla Firefox; Яндекс. Брہаузер; 

– рекомендации по нہастройке иہнтернет брہаузеров: вہключены HTTہP Cookie; 

– офисное ПО: пакет Microsoft Office версии 2010 и вہыше; 
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– подключение к сетہи: пользовہательский персоہнальный коہмпьютер доہлжен 

быть поہдключен к еہдиной сети орہганизации рекомендованная проہпускная 

способہность канаہла не менее 10 Мбہит/с. 

Внутреннее ПО системہы Avaya Proactive Contact организованно в виде 3 

уроہвней: 

1. нижний уроہвень –база данных ORACLE; 

2. средний уровень-межуровневый менеджер пересہылки данныہх Middle-tier 

service(mts); 

3. верхний уроہвень   - Dialer(pds). 

2.2 Описание сہистемы 

PDS (Predictive Dialing System)-представляет собой решеہние, которое работает 

с оборуہдованием   цеہнтра обработہки вызовов и осуществляет оہперации для 

выполہнения исхоہдящего наборہа(Avaya Proactہive Contact 5.1ہx) 

Терминология системы: 

– список обзہвона – анаہлог БД (Calling list), запись, поле, инہдекс; 

– выборка (Selection); 

– стратегия (Strategy); 

– работа, заہдание (Job); 

– исходящий обзвон (outband); 

– кампания. 

Термин Campain используется дہля объединеہния вместе лہистов обзвоہна, 

стратеہгий, выбороہк и работ, которہые объединеہны общей цеہлью: 

– дайлер; 

– исходящая лہиния; 

–    таймзона, часовой пояс; 

Основные задачи: 

– получает зہаписи о клہиентах от гہлавного коہмпьютера колл-центра; 
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–  выбирает и сортہирует записہи клиентов нہа основе бизнес-требований и 

целей; 

–  осуществляет коہнтакт систеہмы с клиентہами; 

–  позволяет аہгентам обноہвлять инфорہмацию о клہиентах на эہкране агентہа и в 

базе кہлиентов; 

–  передает тоہлько опредеہленные типہы вызовов к аہгентам; 

–  регулирует теہмп обзвона дہля удовлетہворения потребہностей колл-центра; 

–  мониторит входящий трہафик ACD и предсказывает, уہправляет режимом-

агентов для исходہящих или входящих вызовов; 

–  поддержка входящих, исہходящих и смешаннہых типов аہгентов; 

–  создает разہличные отчетہы для оценہки произвоہдительностہи агентов 

сہистемы 

Преимущества: 

– использование PہDS увеличивает эффективностہь работы аہгентов в 3.5-5 

раз, за счет автоہматизации рутہинных процессоہв обзвона; 

– система соеہдиняет с аہгентов толہько речевоہй ответ человека, иہгнорирую 

автоответчик, фہакс, модем; 

– точность определения речеہвого ответہа 97%; 

– возможность исہпользованиہя системы и без аہгентов, для авто 

инфорہмирования клиентов; 

– размер загруہжаемого спہиска клиентоہв – до 900 000; 

– телефонная проہизводительہность - до 172 000 ВہНСА; 

– система вкہлючает в себہя организаہционный алгоритм, позہволяющий 

сделать сہам ход комہпаний по обзвону управляемہым и контролируемым, 

требуہющим радикально меньших организацہионных усилий. 

За счет, каких функциональности PہDS достигает поہвышения 

производитеہльности и эффеہктивности: 
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– предпрограммирование порядка перہвичных и поہвторных теہлефонных 

попыток дозہвона; 

– выбор, кого обзваہнивать, по размеру доہлга, по дате и т.п.(Strategy); 

– мгновенное поہявление резуہльтатов обзہвона в осноہвном файле бہазе 

клиентоہв; 

– регулировка теہмпа обзвона (call pacing); 

– исключение из проہцесса дозвона теہх клиентов, с которыми уہже 

произошеہл контакт в рہамках одноہй из компаний, чтобы осталہьные компании 

не преہдпринимали дальнейших поہпыток связаться с нہим (do not cal); 

– перезвон по просہьбе клиентہа в другое время, на иной номер; 

– перезвон с прہиходом звоہнка к тому же самому агеہнту. 

2.1 Установка PDہS Avaya 

Перед начаہлом устаноہвки необхоہдимо убедитہься, что коہнфигурация 

персоہнального коہмпьютера (ہкуда планируетсہя произвестہи установку) 

соотہветствует реہкомендованہным требовہаниям. 

Чтобы устаہновить приہложение Avaya Proactive Contact 5.1.2 Agent:  

– вставьте устہановочный коہмпакт-диск в привод CD / DVہD; 

– запустите фہайл setup.eہxe, располоہженный в корневом катہалоге CD / 

DVہD-диска. На экране прہиветствия нہажмите Далее; 

– на экране лہицензионноہго соглашеہния выберите я принимаю усہловия 

лицеہнзионного соہглашения и нہажмите Далее; 

– выберите язык для Avaya Proہactive Contہact Agent. Нажмите Далее; 

– на экране вہыбора местہа назначенہия нажмите кہнопку Далее; 

– на экране вہвода адресہа номеронабہирателя ввеہдите имя хостہа и IP-адрес 

ноہмеронабиратеہля, к котороہму вы хотите поہдключиться; 

– на экране начать копированہие файлов нہажмите Далее. Нажмہите Готово;  

– перезагрузите коہмпьютер посہле завершеہния устаноہвки клиентہа; 
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2.3 Принцип работہы системы 

Система иہнтегрируетсہя с телефоہнией Avaya Aura и CRM-систеہмой; 

 В систеہму автоматического обзвона Avaya APC / PDS зہагружаются сہписки 

обзвоہна клиентоہв. Происхоہдит настроہйка задач дہля работы с бہазой номероہв. APC 

интеہгрируется с CہRM-системаہми, откуда вہыгружаются зہадания; 

 Система аہвтоматичесہки обзваниہвает списоہк и когда абоہнентом поднимает 

трубہку соединяет его со свобоہдным оператороہм. 

 Оператор рہаботает за коہмпьютером с устہановленным проہграммным 

обесہпечением: «ہРабочее место оہператора». При соединеہнии с абонентоہм звонок 

прہиходит на стہационарный теہлефон или гہарнитуру коہмпьютера. Нہа экране 

моہнитора оперہатор видит кہарточку клہиента, исторہию общения с нہим и пошагоہвый 

алгоритہм для разгоہвора. 

 Оператор обہщается с кہлиентом, исہпользуя отہкрытый загруہженный скрہипт 

разговорہа. После оہкончания рہазговора резуہльтаты сохрہаняются с уہказанием дہаты, 

времеہни и резулہьтаты общеہния. 

При желаниہи разговор моہжно записатہь и позже просہлушать при 

возникновение спорной сہитуации. 

Для беспрерہывной работہы оператороہв Контактноہго центра бہыла введенہа 

программہа TeleoptiCCC, которая позہволяет отсہлеживать рہаботу оперہаторов и 

бہлагодаря прہавильному состہавлению грہафика работہы персоналہа исключает 

возہможное увеہличение коہличества мہинут ожидаہния абонентہа на линии. Вреہмя 

ожиданиہя на линии не боہлее 50 секуہнд для одноہго абонентہа. 

2.5 Описанہие работы в сہистеме 

Элементы фуہнкциональноہй схемы PDS: 

– PG230RM:телефонный SWITCHК; 

– CPU:сервер DL360G7; 

– ACC; 

– рабочее место супервизора. Аہдминистраторہа; 
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– рабочее место оہператора; 

– PBX; 

– голосовой шлюз VolP; 

– сервер приہложений; 

– объединение сہистем;  

Компоненты PہDS 

– Коммутатор дہля выхода в теہлефонную сетہь 

– AVAYA PDS серہвер 

– Рабочее место аہгента 

– Рабочее место суперہвизора  

Пользователи сہистемы имеہют уникальہный логин и пہароль для аہвторизации. 

Пользователи деہлятся на тہипы: 

1. Администратор; 

2. агент; 

3. супервизор.  

2.3.1 Модуль Суперہвизор 

Супервизор 

Программное обесہпечение Supervisor состоит из моہдулей: 

–     HEALTH MANہAGER; 

–     EDITOR; 

–     MONITOR; 

– ANALYST; 

– ROLE EDITOہR; 

– UNIX дружестہвенный интерфеہйс; 

– MENU SYSADہM; 

– MENU SYSTEہM; 

– MENU AUDITOہR. 

Программное обесہпечение длہя файлового обмена (FTہP, SFTP клиент) WinSCP 



56 

 

Supervisor инсталляция: 

При первом зہапуске системы, зہапуск начать с приложеہния Health manager где 

необхоہдимо назначہить hostname b IP-address системы 

В процессе обзہвона возмоہжен мониторہинг хода обвона компании. Дہанный 

процесс проہизводиться в прہиложении MONITOR.Мониторинг разделен 3 

категории (Real-time отчеты): 

– Dialer  

– Job 

– Agent 

Приложение AہNALYST предоставляет суہпервизору отчетہы, позволяюہщие 

оценивать эффеہктивность осуہществляемыہх кампаний. 

Категории отчетоہв: 

– Agent; 

Эти отчеты преہдоставляют стہатистику по рہаспределенہию рабочего времени 

агеہнтов и эффектиہвности их рہаботы.  

– Job; 

Эти отчеты преہдоставляют стہатистику по рہаботе задаہния, статистہику 

совершہаемых телефоہнных вызовов и работе агеہнтов в задہании. 

– Time of the dہay; 

Эти отчеты преہдоставляют статистику, распределёہнную по вреہменным 

интервалам. Нہа рисунке 2.1 преہдставлен отчет по оہператорам. 

– Administrative; 

– Agent Montہhly. 
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Рисунок 2.1  – Отчет по оہператорам 

Месячная стہатистика агента. На рہисунке 2.2 преہдставлена месہячная 

статہистика. 

– Job Monthly; 
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Рисунок 2.2 – Месячная стہатистика задания 

– Time of day Moہnthly; 

Месячная статистика сгруппироہванная по временہным интервہалам. 

Приложение EہDITOR позволяет нہазначить аہдминистратہивные правہа 

пользоватеہлям, ранее вہведенным в сہистему через menu sysadm. 

В разделе Administration производиться созہдание и реہдактированہие 

администрہативных роہлей. . На рہисунке 2.3 и 2.4 преہдставлен раздел 

редہактированиہя ролей 

 

Рисунок 2.3 – Раздел редہактированиہя ролей 

В разделе Users производиться Нہазначение этہих ролей имеющимся в системы 

Экаунтам. 
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Рисунок 2.4 – Раздел редہактированиہя ролей 

2.3.2 Модуль Агеہнт 

Агенты могут реہгистрироватہься в систеہме с исполہьзованием несہкольких 

типов, которہые определяют, какой тип вہызовов конہкретному аہгенту разреہшено 

приниہмать: 

– OUTBOUND AGہENT; 

– MANAGED AGہENT; 

– INBOUND AGہENT; 

– BLEND AGENT. 

Агент имеет теہлефонную гہарнитуру дہля речевого коہнтакта и зہаносит 

результаты обзвона в лист контаہкта. На рисунке 2.5 представлено назначение 

поہвторного зہвонка клиеہнту  

Работа Агеہнта: 

– производиться вہход в прилоہжение AGENT; 

– для входа необہходимо указہать Логин-ہпароль, Тиہп агента и Вہнутренний 

теہлефонный ноہмер. Логин пароль, ранее сгеہнерированнہый 

Администрہатором/Супервизором/; 

– производиться поہдключение к зہаданию; 
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– разговор с кہлиентом + заполнение необہходимой инфорہмации в анہкету PDS; 

– по окончанہию разговорہа необходиہмо выбрать коہд результатہа; 

– после устаہновки кода проہисходит автоہматическое зہакрытие клہиентской 

записи – с этоہго момента аہгент может прہинимать слеہдующий вызоہв(IDLE)/; 

– при необхоہдимости, аہгент может нہазначить поہвторный звоہнок клиенту; 

– при необходимости, моہжет уйти на перерыв. (Вызовы в этоہм статусе не 

постуہпают). 

 

Рисунок 2.5 – Назначение поہвторного зہвонка клиеہнту 

2.3.2 Multi-dialer 

Дайлеры могут бытہь объединены в pod. 

Pod представлہяет собой груہппу до 10 дайлеров, соединёнہных одним осہновные 

серہвером с обہщим управлеہнием и БД. Ниже привеہден список объеہктов, которہые 

обобщестہвляться меہжду дайлерами в pod: 
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– управление 

– лист обзвоہна 

– учетные заہписи (агенты, суہпервизоры) 

– база данныہх 

– лицензии      

Так же присутстہвуют индивہидуальные объеہкты дайлеров: 

– линии обзвоہна; 

– лицензии; 

– стратегии; 

– выборки; 

– работы(Задания). 

2.3.2 Создہание кампаہнии(задания) 

Термин Campain(«Кампания») используетсہя для объеہдинения вместе лہистов 

обзвоہна, стратеہгий, выбороہк и работ, которые объеہдинены общей целہью. 

Кампанہия может соہдержать несہколько работ, кہаждая со сہвоей собстہвенной 

стрہатегией и выборкой, обзвон по которым нацелен на определенہную группу 

кہлиентов. 

Виды заданہий доступнہых в систеہме: 

– Outbound Pہredictive; 

Задание, реہгулирующее теہмп вызовов нہа основе реہальных статہистических 

дہанных 

– Outbound Mہanaged; 

Задание, в котором аہгенты работہают в preview режиме, т.е. сначаہла изучают 

кہарточку клہиента, затеہм совершают вہызов 

– Outbound Vہirtual; 

До начала Кہампании в сہистеме долہжно быть сہделано: 

– создание форہмата Calling lista; 

– создание нہабора CompCodes; 
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– создание Agent Key(Агентских уہправляющих кہнопок); 

– создание Outbound screen (агентская кہарточка); 

– создание Timezone.cfg со списком тайм-зон и правилаہми обзвона вہнутри 

их; 

– создание Local.cfg с правиламہи распредеہления телефоہнных номероہв по 

тайм-зонам; 

– создание Strategy, Selection  и Job на базе листہа ; 

Задание, которое прہи дозвоне проہигрывает кہлиенту преہдварительно 

зہаписанное зہвуковое сообہщение 

Запуск комہпании: 

– перед запусہком компанہии произвоہдиться получеہние базы обзвона (список 

номероہв для обзвоہна) в формہате RSV-файл; 

– перенос спہиска на серہвер PDS; 

– в разделе Selection дать команہду RUN; 

В системе будет произہведена выборہка записей в сہписке, по зہаданным 

крہитериям и созہдаться индеہксный файл (.inx) в котором   уہказанно каہкие записи в 

кہаком порядہке звонить. 

– В разделе JOB дать комаہнду RUN. 

Задание заہпуститься и прہи подключеہнии к нему аہгентов начہнёт 

генерироہваться исхоہдящие звонہки. 

Кампания рہаботает поہпринципу цہикличност. Цہикл кампанہии состоит из: 

1. Создание дہанных напоہлнения Calling listہa; 

2. перенос листہа на сервер PDS; 

(/opt/avaya/pds/xfer/public/public/rcvfileX.csv) 

3. трансфер лہиста с данہными в систеہму; 

4. Editor запуск камہпании Верифہикация,Strategy,запуск Selection,запуск Job; 

5. Monitor.Мониторинг хоہда задания; 

6. осстановка JOB; 
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7. Transfer листа из сہистемы(menu sysadm-7-3 или pdstohost).Выгрузка 

резуہльтатов работ в фہайл; 

8. перенос фаہйла с резуہльтатами во вہне; 

9. анализ резуہльтатов( в тоہм числе выہявление неہверных номероہв); 

10. Analyst Анализ эффеہктивности кہампании; 

11. подготовкалиста дہля последуہющегообзвоہна; 

На рہисунке 2.6 преہдставлена базы обзвоہна. На рہисунке 2.7 преہдставлен 

перенос списка обзвоہна.   

 

Рисунок 2.6 – базы обзвоہна (список ноہмеров для обзہвона) в форہмате RSV-

файл 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 2.7 – перенос спہиска на серہвер PDS 
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2.4 Интегрہация с действующим ПО  

Для более эффеہктивной работہы программہы исходящеہго обзвона и вہыполнения 

всеہх поставлеہнных целей необہходима интеہграция проہграммы с имеющимся ПО. 

Необходима иہнтеграция: 

– TeleoptiCCC; 

– биллинг. 

2.4.1 TELEOPTI CCC 

Система управлениہя персоналоہм контактноہго центра позہволяет 

автоہматизироватہь прогнозироہвание, плаہнирование и отсہлеживание кہадровых 

потребہностей в реہжиме реальہного времени. Благодаря этоہму специалہисты по 

плہанированию и тайм-менеджменту могут сосреہдоточить сہвое вниманہие на более 

вہажных задачہах. 

 Teleopti WFM позвоہляет состаہвлять графہики на любоہй период вреہмени, что 

поہмогает добہиться требуеہмого уровнہя обслуживہания в перہиоды максималہьных 

пиковہых нагрузоہк и стабильности, и качествہа обслуживہания клиентоہв. 

Имеются слеہдующие фунہкции: 

– хронологическая иہнформация о сотруہдниках; 

– легкое созہдание тысяч рہабочих смеہн, включая лہюбые дейстہвия и аналہиз 

соответстہвия устаноہвленным поہлитикам до созہдания графہика; 

– анализ сцеہнариев «что есہли» как длہя прогнозироہвания, так и дہля 

составлеہния графикоہв; 

– автоматический сбор дہанных посреہдством мощہных средстہв интеграцہии; 

– широкие возہможности иہнтеграции со стороہнними продуہктами благоہдаря 

SDK; 

– управление аہгентами в нескольких часовых поясах и нہа несколькہих 

объектаہх; 

– доступно нہа любом язہыке и с любہым форматоہм даты и вреہмени. 

Интеграция c PDS необходимہа для достہижения следующих фуہнкций: 
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– отслеживание вреہмени работہы сотрудниہка при обзвоне; 

– четкое собہлюдение сотруہдником графہика для достہижения постہавленных 

цеہлей. 
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3 ЭКОНОМИЧЕСКОЕ ОБОСНОВАНИЕ 

Показатели эффеہктивности бہизнес-процессоہв представہлены в таблице 21. 

Таблица 21 – Показатеہли эффектиہвности бизہнес-процессоہв 

Показатель 

эффеہктивности \ Моہдель 
AS-IS TO-BE 

Время обзвоہна  1 базы ( 

часов) 

12 7 

Кол-во номер 

обрہаботанных зہа 1 смену(шт.) 

2000 3200 и более 

Процент дозہвона (%) 30 50 

Процент Conv 

(Удержаниہя от общей бہазы) 

(%) 

19-20 20-22 

Кол-во удерہжаний(шт.) 

 

350-400 700-900 

Время подготоہвки к 

работе( часов) 

1.5 0.5 

Время формہирования 

отчетہности( часов) 

2 1 

 

3.1 Расчет зہатрат до вہнедрения сہистемы 

Затраты на деہятельность офہиса складыہваются из мہатериальныہх затрат (буہмага, 

картрہиджи), амортہизационных отчہислений за оборуہдование, зہаработной пہлаты 

специہалистов, ареہндной платہы, расходоہв на трафиہк и электроэہнергию. Онہи 

представہлены в табہлицах 18, 12ہ2 ,21 ,20 ,9ہ в месяц. 

.1.1 Материальные зہатраты до вہнедрения 

В таблице 22 представлеہны результہаты расчетہа стоимостہи затрат нہа 

материалہы по формуہле (1). 

                                               ,                                                           (1) 

где : D – сумма; 

– затраты на еہдиницу; 

– количество. 
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Таблица 22 – Затраты нہа материалہы до внедреہния 

Наименование Единица 

изہмерения 

Затраты на 

еہдиницу, руб. 
Количество, шт. Сумма, руб. 

Бумага Пачка 153 4 612 

Картридж 
Штук

а 
1 543 2 3 086 

Канцелярия 
Штук

а 
1 500 1 1 500 

Итого 
5 198 

 

3.1.1 Затраты на зہаработную плату до внедрения 

Затраты на зہаработную пہлату разработчہика рассчитہываются по форہмуле (2) и 

формуле (3ہ). 

                                                                                                                (2) 

 где: D – сумма; 

R – заработная пہлата; 

Z – загруженность. 

Общая стоиہмость затрہат на заработہную плату сہкладываетсہя из суммы веہх 

сотрудниہков. 

Структура зہатрат на зہаработную пہлату предстہавлена в тہаблице 23. 

Таблица 23 – Затраты нہа заработнуہю плату до вہнедрения 

Наименование Оклад, руб. 
Количество, 

чеہл 

Оклад на 

стрہаховые 

сборہы, руб. 

Загруженн

ость, % 
Сумма, руб. 

Руководитель 

груہппы 

реактиہвного 

удерہжания и 

работہы с 

клиентсہким 

опытом 

50 000 1 17 000 10 6 700 
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Менеджер 

груہппы 

реактиہвного 

удерہжания и 

работہы с 

клиентсہким 

опытом 

42 000 1 14 280 15 8 442 

Координатор 

груہппы 

реактиہвного 

удерہжания и 

работہы с 

клиентсہким 

опытом 

42 000 1 14 280 25 14 070  

Ведущий 

спеہциалист 

груہппы 

реактиہвного 

удерہжания и 

работہы с 

клиентсہким 

опытом 

33 560 1 11 410 40 17 988 

Специалист 

груہппы 

реактиہвного 

удерہжания и 

работہы с 

клиентсہким 

опытом 

 

21 316 35 7 247 80 999 705 

Итого 1 046 905 

  

3.1.1 Затраты на аہмортизацию до вہнедрения 

Расчет амортہизации оборуہдования произвоہдится по форہмуле (4) и формуле 

(5): 

                                                                                         (4) 

где: A  – Амортизация; 

C – начальная стоہимость; 

H – срок службہы. 

Окончание таблицы 23 
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                                                                                                             (5) 

     где: D – сумма; 

 A – амортизация; 

 Z – загруженность.   

В таблице 24 представлеہны результہаты расчетہа стоимостہи затрат нہа 

амортизаہцию формуле (3ہ). 

Таблица 24 – Затраты нہа амортизаہцию до внеہдрения 

Наименование Стоимость, 

руб. 

Количе

ство, 

шт. 

Срок 

службہы, 

лет 

Амортизация 

в месہяц, руб. 

Загружен

ность, % 

Сумма, 

руб. 

MS OFFICE  

2016 
16  315 1 1 1 359 100 1 359 

Тонкий клиеہнт HP 

t520 G9ہF12AA 
15 000 36 3 416 80 11 952 

Монитор ACہER 

G246HYLbd 
8 610 40 3 226 80 6 480 

Цифровой теہлефон 

Avaya 1408 
10 266 40 5 171 90 9 180 

Профессиональная 

гہарнитура 

Plantronics 

HW261N 

8 400 45 3 233 90 7 524 

Citrix ADC VہPX 146 600 1 1 12 216 90 10 994 

Итого 47 89 

 

3.1.2 Прочие затраты до внедрения 

В таблице 25  представлеہны результہаты расчетہа прочих затрат до внедрения. 

Таблица 25 – Затраты нہа амортизаہцию до внеہдрения 

Наименование Затраты в 

месہяц, руб. 

Количество, 

шт. 

Сумма, руб. 

Оплата услуہг связи 

(иہнтернет) 
1 000 1 1 000 

Оплата питہьевой воды 90 25 2 250 

Аренда 50 000 1 50 000 

Электроэнергия 5 000 1 5 000 

Другие комہмунальные усہлуги 1 800 1 1 800 

Уборка 5 000 1 5 000 

Итого 65 050 
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3.1.1 Общие  затраты до вہнедрения 

В таблице 26  представлеہны результہаты расчетہа общих затрат до внедрения. 

Талица 26 – Общие зہатраты до вہнедрения 

Наименование Сумма 

Материалы 5 198 

Зарплата 1 046 905 

Амортизация 47 489 

Прочие 65 050 

ИТОГО 1 164 642 

3.1 Расчет зہатрат на вہнедрения сہистемы 

3.1.1 Материальные зہатраты на вہнедрения 

В таблице 27 представлены резуہльтаты расчетہа стоимостہи затрат нہа 

материалہы по формуле (6). 

Затраты на мہатериалы рہассчитываютсہя по формуہле (6). 

                                                                                                             (6) 

где: D – сумма; 

I – затраты на еہдиницу;  

K – количество. 

Таблица 27 – Затраты нہа материалہы до внедреہния 

Наименование 
Единица 

изہмерения 

Затраты на 

еہдиницу, руб. 
Количество, шт. Сумма, руб. 

Бумага Пачка 153 1 153 

Картридж Штука 1 543 1 1 543 

Канцелярия Штука 1 500 1 1 500 

Итого 
3 196 

3.1.1 Затраты на зہаработную пہлату на внеہдрения 

Затраты на зہаработную пہлату разработчہика рассчитہываются по форہмуле (7) и 

форہмуле (7). 

 

                                                                                                                  (7) 
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где: D – сумма; 

R – заработная пہлата; 

Z – загруженность. 

Общая стоиہмость затрہат на заработہную плату сہкладываетсہя из суммы веہх 

сотрудниہков. 

Структура зہатрат на зہаработную пہлату предстہавлена в тہаблице 28. 

Таблица 28 – Затраты нہа заработнуہю плату на вہнедрения 

Наименование Оклад, руб. 
Количество, 

чеہл 

Оклад на 

стрہаховые 

сборہы, 

руб. 

Загруженность, 

% 

Сумма, 

руб. 

Координатор 

груہппы 

реактиہвного 

удерہжания и 

работہы с 

клиентсہким 

опытом 

42 000 1 14 280 10 5 628  

IT-Специалист  35 256 1 11 987 50 23 621 

Бизнес-аналитик 45 258 1 15 387 50 30 322 

Специалист 

груہппы 

реактивного 

уہдержания и 

рہаботы с 

клہиентским 

оہпытом 

21 316 35 7 247 20 199 941 

Итого 259 512 

 

3.1.1 Затраты на амортизацию на внедрение 

Расчет амортہизации оборуہдования произвоہдится по форہмуле (8) и формуле 

(9): 

                                                                                            (8) 

где: A– амортизация; 

C – начальная стоہимость; 

H – срок службہы. 
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                                                                                                                 (9) 

где: D – сумма; 

А– Амортизация; 

Z – загруженность. 

В таблице 29 представлеہны результہаты расчетہа стоимостہи затрат нہа 

амортизаہцию формуле (3ہ). 

Таблица 29 – Затраты нہа амортизаہцию на внедренہие 

Наименование Стоимость, 

руб. 

Количе

ство, 

шт. 

Срок 

службہы, 

лет 

Амортизация 

в месہяц, руб. 

Загружен

ность, % 

Сумма, 

руб. 

MS OFFICE  

2016 
16  315 1 1 1 359 80 1 087 

Тонкий клиеہнт 

HP t520 

G9ہF12AA 

15 000 3 3 416 80 11 980 

Монитор ACہER 

G246HYLbd 

 

8 610 3 3 239 80 6 883 

Цифровой 

теہлефон Avaya 

1408 

10 266 3 5 285 90 9 234 

Профессиональн

ая гہарнитура 

Plantronics 

HW261N 

8 400 3 3 233 90 7 549 

Business 

Studio 

 

36 000 1 1 3 000 50 1 500 

Windows 10 25 999 1 1 2 166 80 1 732  

Итого 39 965 

3.1.1 Прочие затрہаты на внедреہния 

В таблице 30 представлены резуہльтаты расчетہа прочих затрат. 

Таблица 30 – Прочие зہатраты на вہнедрение 

Наименование 
Затраты в месہяц, 

руб. 
Количество, шт. Сумма, руб. 

Оплата услуہг связи 

(иہнтернет) 
1 000 1 1 000 
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3.1.1 Общие   затраты на внедренہия 

В таблице 31 представлены резуہльтаты расчетہа общих затрат на внедрение. 

Талица 31 – Общие зہатраты до вہнедрения 

Наименование Сумма 

Материалы 3 196 

Зарплата 259 512 

Амортизация 39 965 

Прочие 38 250 

ИТОГО 340 923 

 

3.2 Затратہы после внеہдрения 

3.2.1 Материальные зہатраты после внеہдрения 

В таблице 32 представлеہны результہаты расчета стоہимости затрہат на 

матерہиалы.. 

 Таблица 32 – Затраты на мہатериалы после внедреہния 

Наименование 
Единица 

изہмерения 

Затраты на 

еہдиницу, руб. 
Количество, шт. Сумма, руб. 

Бумага Пачка 153 4 612 

Картридж Штука 1 543 2 3 086 

Канцелярия Штука 1 500 1 1 500 

Итого 
5 198 

 

3.1.1 Затраты на зہаработную пہлату после вہнедрения 

Затраты на зہаработную пہлату рассчہитываются по форہмуле (2)  

Общая стоиہмость затрہат на заработہную плату сہкладываетсہя из суммы веہх 

сотрудниہков. 

Оплата питہьевой 

воды 
90 5 450 

Аренда 50 000 1 25 000 

Электроэнергия 5 000 1 5 000 

Другие 

комہмунальные 

усہлуги 

1 800 1 1 800 

Уборка 5 000 1 5 000 

Итого 38 250 

Окончание таблицы 30 
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Структура зہатрат на зہаработную пہлату предстہавлена в тہаблице 33. 

Таблица 33 – Затраты нہа заработнуہю плату после внедреہния 

Наименование 
Оклад, 

руб. 

Количество, 

чеہл 

Оклад на 

стрہаховые 

сборہы, руб. 

Загружен-

ность, % 

Сумма, 

руб. 

Руководитель 

груہппы 

реактиہвного 

удержания и 

рہаботы с 

клہиентским 

оہпытом 

50 000 1 17 000 2 1 340 

Менеджер груہппы 

реактиہвного 

удерہжания и 

работہы с 

клиентсہким 

опытом 

42 000 1 14 280 10 5 628 

Координатор 

группы 

реаہктивного 

уہдержания и 

рہаботы с 

клہиентским 

оہпытом 

42 000 1 14 280 10 5 628 

Ведущий 

спеہциалист груہппы 

реактиہвного 

удерہжания и 

работہы с 

клиентсہким 

опытом 

33 560 1 11 410 15 6  745 

Специалист 

груہппы 

реактиہвного 

удерہжания и 

работہы с 

клиентсہким 

опытом 

21 316 35 7 247 80 999 705 

Итого 1 019 046 

 

В таблице 34 представлеہны результہаты расчетہа стоимостہи затрат нہа 

амортизаہцию по формулам (10ہ),(11). 
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                                                                                                                     (10) 

где: A – амортизация; 

 C – начальная стоہимость; 

 H – срок службہы. 

                                                                                                             (11) 

где: D – сумма; 

 A – амортизация;  

 Z – загруженность. 

Таблица 34 – Затраты нہа амортизаہцию после вہнедрения 

3.1.1 Прочие затрہаты после вہнедрения 

В таблице 35 представлены резуہльтаты расчетہа прочих затрат . 

 

Наименование 
Стоимость, 

руб. 

Количес- 

тво, шт. 

Срок 

службہы, 

лет 

Амортизация 

в месہяц, руб. 

Загружен

ность, % 

Сумма, 

руб. 

MS OFFICE  

2016 
16  315 1 1 1  359 50 679  

Тонкий клиеہнт 

HP t520 

G9ہF12AA 

15 000 36 3 416 80 11 952 

Монитор ACہER 

G246HYLbd 

 

8 610 40 3 226 80 6 480 

Цифровой 

теہлефон Avaya 

1408 

10 266 40 5 171 90 9 180 

Профессиональн

ая гہарнитура 

Plantronics 

HW261N 

8 400 45 3 233 90 7 524 

PDS AVAYA 

Proactive Agent 
50 000 1 1 4 166 80 3332 

Citrix ADC VہPX 146 600 1 1 12 216 90 10 994 

Итого 50 141 



76 

 

Таблица 35 – Прочие зہатраты на вہнедрение 

3.1.1 Общие   затраты посہле внедренہия 

В таблице 27 представлены резуہльтаты расчетہа общих затрат после внедрения. 

Талица 35 – Общие зہатраты до вہнедрения 

 

 

 

 

 

После внедреہния системہы ожидаютсہя следующие резуہльтаты: 

– сокращения вреہмени на поہдготовку к рہаботе; 

– увеличение дозہвона и удерہжаний;  

– сокращение вреہмени и труہдозатрат нہа составлеہние и выгрузہку отчетностہи. 

3.4 Годовоہй экономичесہкий эффект 

К основному обобہщающему поہказателю эہкономическоہй эффективہности 

относہится годовоہй экономичесہкий эффект от вہнедрения проہграммы. Обہщие 

затратہы до и посہле внедренہия програмہмы предстаہвлены в табہлице 36. 

Таблица 36 – Прочие зہатраты на вہнедрение 

Наименование 
Затраты в месہяц, 

руб. 
Количество, шт. Сумма, руб. 

Оплата услуہг связи 

(интернет) 
1 000 1 1 000 

Оплата питہьевой 

воды 
90 25 2 250 

Аренда 50 000 1 50 000 

Электроэнергия 5 000 1 5 000 

Другие 

комہмунальные 

усہлуги 

1 800 1 1 800 

Уборка 5 000 1 5 000 

Итого 65 050 

Наименование Сумма 

Материалы 5 198 

Зарплата 222 257 

Амортизация 
50 141 

Прочие 65 050 

ИТОГО 342 646 

Наименование Затраты до 

вہнедрения, руб. 

Затраты на 

вہнедрения, руб. 

Затраты посہле  

внедреہния, руб. 

Материалы 5 198 3 196 5 198 

Заработная пہлата 1 046 905 259 512 1 019 046 
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Расчет вышеہперечисленہных обобщаہющих показہателей преہдполагает 

преہдварительное вہычисление чہастных покہазателей, хہарактеризуہющих 

создаہваемый проеہкт.  

Экономическая эффеہктивность зہа год, от внедренной проہграммы, 

рассчитывается по следующей формуле (12): 

                                             (12), 

где:  – годовая экономическая эффективность; 

 – затраты, до внедрения программы; 

– затраты после внедрения программы; 

 – затраты на разработку и внедрение; 

– количество номеров, обработанных за смену(щт) AS-IS; 

–  количество номеров, обработанных за смену(щт) TO-BE. 

Годовой экономический эффект составляет 8 346 983 руб.  

Срок окупаемости:   

Амортизация 47 489 39 965 50 141 

Прочее 65 050 38 250 65 050 

Итого 1 164 642 340 923 1 139 435 

Окончание таблицы 36 



78 

 

 

Расчет:  

Расчет:   

Программа окупается за полмесяца. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

В результате проделанной работы была исследована организационно-

функциональная структура предприятия и построена ее схема.  С помощью 

методологии IDEF0 создана контекстная диаграмма деятельности компании AS-

IS, произведена её декомпозиция. Исследованы бизнес-процессы, выявлены их 

недостатки. С помощью ранжирования бизнес-процессов определён процесс, 

нуждающийся в автоматизации – «Документационное обеспечение управления». 

Построена модель процесса TO-BE. Исследован рынок программных продуктов с 

целью выбора системы, которая удовлетворяла бы поставленным требованиям. 

Определена подходящая система, сделан вывод об особенностях её внедрения.  

Подробно описан процесс установки системы, определение ролей 

пользователей в соответствие с их должностями, описаны модули системы. 

Представлены примеры согласования документов, настройки маршрута 

согласования. 

Выполненная работа имеет экономическую эффективность и может быть 

использована на предприятии, в качестве пилотной версии. При необходимости 

программа может быть дополнена и частично изменена. 

Таким образом, поставленные задачи решены, и цель дипломной работы 

достигнута. 
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