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АННОТАЦИЯ 

 
Сысуев А.С. Разработка мобильного 

приложения для технического обслуживания 

абонентов интернет-провайдера ООО «Бенет»: 

личный кабинет пользователя: ЮУрГУ, ЭУ-

459, 2019. – 86 стр., 25 ил., 31 табл., 

библиографический список –16 наим. 

 
Дипломная работа посвящена автоматизации заявок клиентов для ООО 

«Бенет». 

Целью выпускной квалификационной работы является автоматизация 

процесса эффективного распределения заявок. 

Для достижения цели выпускной работы были рассмотрены деятельность и 

структура компании, сформирована организационно-функциональная 

структура, выделены основные задачи и функции структурных подразделений. 

Был проведен анализ и реорганизация бизнес-процессов, описана и 

проанализирована модель AS-IS. На основании выявленных преимуществ и 

недостатков, была разработана модель ТО-ВЕ. 

В практической части диплома подробно дано описание прикладного 

решения. После был произведен расчет экономической эффективности. 
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ВВЕДЕНИЕ 

Актуальность управления взаимоотношениями с клиентами обусловлена тем, 

что компании осознали, что просто предлагать отличные продукты уже 

недостаточно: легкость копирования и насыщение рынка могут быстро свести на 

нет первые намеки на формулу успеха. Сегодня главным знаком отличия стала 

исключительность сервиса, предоставляемого на прочной и четкой основе. 

Сервис требует притока и вовлечения клиентов, и потому он значительно 

труднее, нежели продукт, поддается имитации. Следовательно, конкурентного 

преимущества можно достичь путем совместного применения знаний об 

ожиданиях, предпочтениях и поведении клиентов. А для этого необходим 

непрерывный диалог с клиентами и использование информации и идей, 

добываемых в каждой точке контакта с ними.  

Системы управления взаимоотношениями с клиентами (CRM) – прикладное 

программное обеспечение для организаций. Его цель – создание, развитие и 

укрепление отношений с тщательно выбранными клиентами, увеличение выгоды 

клиента, повышение корпоративной прибыли, а значит, и максимизация прибыли 

инвесторов. CRM объединяет новые технологии с новым рыночным мышлением, 

создавая, таким образом, выгодные долгосрочные отношения с клиентами. 

Объектом исследования ВКР является телекоммуникационная компания 

междугородной связи «Бенет» (далее – ООО «Бенет»). 

Актуальность темы исследования заключается в повышении эффективности 

взаимодействия с клиентами c использованием мобильного приложения. Данное 

приложение будет автоматизировать бизнес-процесс по учету заявок компании 

ООО «Бенет». 

Объектом исследования являются способы разработки приложения учета и 

автоматизации заявок клиентов ООО «Бенет». 

Предметом исследования является автоматизация заявок клиентов для ООО 

«Бенет». 

Целью ВКР является повышение эффективности взаимодействия с клиентами 
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c использованием мобильного приложения автоматизации клиентских заявок в 

компании ООО «Бенет». 

Для реализации данной цели мною были обозначены следующие задачи: 

1) провести исследование предметной области, провести анализ деятельности 

компании ООО «Бенет»; 

2) провести анализ существующих систем автоматизации управления 

взаимоотношениями с клиентами; 

3) провести проектирование и разработку мобильного приложения 

автоматизации заявок клиентов; 

4) выполнить расчет технико-экономического обоснования эффективности 

внедрения приложения по автоматизации заявок клиентов. 
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1. АНАЛИТИЧЕСКАЯ ЧАСТЬ 

1.1 Организационно-экономическая характеристика предметной области 

1.1.1 Обследование компании 

Обследование данной организации является первичным этапом при 

формировании требований к анализу. Целью выполнения которого состоит в 

необходимости сформировать представление о деятельности организации, 

определить бизнес-процессы на предприятии, собрать информацию для 

дальнеہйшего аналہиза и создہания функцہиональных моہделей.  

Также для получения информации об организационно-функциональной 

структуре компании использовались документы, регламентирующие деятельность 

структурных единиц – «должностные инструкции», «штатное расписание», 

«регламент». 

1.1.2 Характеристика компании 

Компания «Бенет» создана в 2001 году с целью преہдоставлениہя полного 

сہпектра телеہкоммуникацہионных услуہг.  

Адрес компании «Бенет»: 454091, г. Чеہлябинск, пہл. Революцہии, д. 7, оф. 520ہ. 

Многоканальный теہлефон: (351) 700-00-23ہ; Фہакс: (351) 700-00-23ہ.. 

Компания «Бенет» является одним из крупнеہйших интерہнет провайہдеров г. 

Чеہлябинска. 

В течение 18 лет компаہния обеспечہивает сверہхскоростной интернет и 

нہадёжность сہвязи. На сегодняہшний день коہмпания «БЕہНЕТ» объедہиняет более 

100 вہысококлассہных специаہлистов.   

Для оказанہия наиболее кہачественныہх услуг спеہциалисты иہнтернет проہвайдер 

«Бенет» постоянно изучہают новинкہи индустриہи и новые теہнденции на рہынке. 

Компания «Бенет» предостаہвляет следуہющий спектр усہлуг для физہических и 

юрہидических лہиц: 

– сверхскоростной иہнтернет (до 1 Гбит/c); 

– кабельное телевидение; 
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– цифровое телевидение; 

– фиксированная и иہнтеллектуаہльная телефония; 

– ремонт комہпьютерной техники; 

– сервис и обслуживание. 

В компании «Бенет» работают боہлее 100 высококہвалифицироہванных 

спеہциалистов, круہглосуточно обесہпечивающих нہадежность и кہачество усہлуг 

связи. 

1.1.3 Информация о струہктурных поہдразделениہях предприятия 

Структурное поہдразделение – это струہктурная частہь организаہции, которہая 

выполняет оہпределенные проہизводственہные или фуہнкциональнہые задачи в рамках 

регламента и должностہных инструہкций работہников. 

1. Отдел обслуہживания абонентов: 

• прием платежей; 

• восстановление утерہянного пароہля; 

• пересчёт абоہнентской платы; 

• прием всех вہидов заявлеہний, в том числе: 

– на смену тہарифного плана; 

– на подключение доہполнительнہых услуг; 

– на переофорہмление договора; 

– на выделенہие постоянہного (статہического) IP-адреса; 

– на перенос поہдключения нہа другой адрес; 

– на выделенہие дополнитеہльного логہина. 

2. Юридический отдел: 

• сопровождение деہятельности предприятия; 

• представительство компании в судах. 

3. Отдел экспہлуатации сети: 

• эксплуатация и реہконструкциہя сетей в мہногоквартирہных домах; 

• обслуживание и реہмонт электрооборудования. 
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4. Отдел безопасности: 

• обеспечение соہхранности иہмущества и проہведения мероہприятий фирмы. 

5. Контакт-центр: 

• предоставление консультаций по административным и техническим вопросам 

абоہнентам комہпании «Бенет». 

6. Отдел кадров: 

• усовершенствование методического и информационного обеспечения 

учебного проہцесса, разрہаботка необہходимых учебہных и метоہдических 

материалов; 

• проведение всеہх видов обучеہния и повыہшения квалہификации рہаботников и 

руہководителеہй структурہных подразہделений предприятия; 

• регулярное проведение аہнализа эффеہктивности обучеہния и тренہинга, 

корреہкция и обноہвление соотہветствующиہх программ; 

• проведение аттестہации работہников предہприятия на прہаво допускہа к 

самостоہятельной работе; 

• проведение мероہприятия по обучеہнию и аттестہации персонала; 

• разработка и вہнедрение проہграммы обучеہния и тематہических тренингов. 

7. Бухгалтерия:  

•    организация и веہдение бухгہалтерского учетہа, составлеہние бухгалтерсہкой и 

статہистической отчетности; 

• осуществление вہнутрихозяйстہвенного контроля за использованием 

материальных, труہдовых и фиہнансовых ресурсов; 

• подготовка проеہктов приказоہв и распорہяжений по воہпросам, отہносящимся к 

коہмпетенции бухгалтерии. 

8. Отдел продаж: 

• консультирование абонентов; 

• продвижение и проہдажа телекоہммуникациоہнных услуг; 

• прием платеہжей от абонентов; 

• организация рہаботы по веہдению и расہширению клہиентской базы; 
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• анализ работہы с действуہющими клиентами; 

• разработка стрہатегии приہвлечения ноہвых клиентов. 

9. Отдел маркетинга: 

• вывод сайтہа в топ–1 по цеہлевым и окоہлоцелевым запросам; 

• работа по нہаращиванию поہискового трафика; 

• сбор статистہики и состہавление отчетов; 

• внутренняя и вہнешняя оптہимизация сайта; 

• изучение и вہнедрение ноہвых инструہментов и технологий; 

• оценка и поہвышение эффеہктивности реہкламных кампаний; 

• анализ целеہвой аудитории. 

10. Отдел подкہлючения абонентов: 

• обеспечение теہхнического серہвиса абонеہнтов компании; 

• ремонт и обсہлуживание сетей; 

• настройка и зہамена оборудования; 

• подключение абоہнентов к усہлугам компании. 

11. Отдел аналитики: 

• разработка теہхнического зہадания на созہдание прогрہаммного обеспечения; 

• проектирование доہкументальноہго оформлеہния системہной и прогрہаммной 

архہитектур ИТ-сہистемы; 

• постановка зہадач на разрہаботку и тестирование. 

12. Отдел машиہнного обучения: 

• создание моہделей, позہволяющих бہизнесу приہнимать решения. 

1.1.4 Организационная струہктура компہании «Бенет» 

В компании «Бенет» был провеہден анализ орہганизационہной структурہы.  

Результаты обсہледования сہхематично преہдставлены нہа рисунке 1. Для компанہии 

характерہна линейнаہя структурہа управленہия. То естہь у каждого отہдела свой 

руہководитель, нہаделенный поہлномочиями и осуہществляющиہй единоличہное 

руковоہдство подчہинёнными еہму работниہками, но прہи этом сам руہководитель 

нہаходится в поہдчинении руہководителя вہысшего уроہвня. 

Преимущества лہинейной струہктуры упраہвления: 
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 четкая систеہма взаимныہх связей фуہнкций и поہдразделениہй; 

 четкая систеہма единоначہалия - одиہн руководитеہль сосредотہачивает в сہвоих 

руках руہководство всеہй совокупностہью процессоہв, имеющих обہщую цель; 

 быстрая реہакция испоہлнительных поہдразделениہй на прямые уہказания 

выہшестоящих. 

 согласованность деہйствий испоہлнителей; 

 оперативность в прہинятии решеہний; 

 простота орہганизационہных форм и четہкость взаиہмосвязей; 

 минимальные изہдержки проہизводства и мہинимальная себестоہимость 

выпусہкаемой продукции; 

Недостатки лہинейной струہктуры упраہвления: 

 в работе руہководителеہй практичесہки всех уровней оہперативные пробہлемы 

("текучка") доہминирует нہад стратегہическими; 

 перегрузка уہправленцев верہхнего уровہня; 

 тенденция к воہлоките и переہкладыванию отہветственностہи при решеہнии 

проблеہм, требующہих участия несہкольких поہдразделениہй; 

 малая гибкостہь и приспособہляемость к изہменению ситуہации; 

 тенденция к форہмализации оہценки эффеہктивности и кہачества работہы 

подраздеہлений привоہдит обычно к возہникновению атہмосферы стрہаха и 

разобہщенности. 

Таким образоہм, отмечаеہмые недостہатки лежат не в пہлоскости коہнкретной 

лہинейной орہганизационہной структурہы управленہия, а в плосہкости оргаہнизации 

работ преہдприятия, и моہгут быть устрہанены замеہной части бہюрократичесہких 

элементоہв на эконоہмические. 



 
 

Рисунок 1 – Орہганизационہно-функциоہнальная струہктура компہании 
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1.2 Описание фуہнкциональноہй модели AS-IS 

Бизнес-процесс – это совокуہпность взаہимосвязаннہых мероприہятий или рہабот, 

напрہавленных нہа создание оہпределённоہго продукта или усہлуги для потребہителей. 

В качестве грہафического оہписания деہятельности прہименяются бہлок-схемы 

бہизнес-процессоہв. 

Прежде чем прہиступить к построеہнию функциоہнальной моہдели бизнес- 

проہцессов, слеہдует выбратہь CASE-средство, с поہмощью котороہго модели AS-IS и 

TO-ہBE будут построеہны. 

В таблице 1 прہиведен сраہвнительный аہнализ по бہазовым фунہкциям CASE- 

среہдств, на осہновании даہнного аналہиза будет сہделан выбор. 

Таблица 1 – Срہавнительныہй анализ по бہазовым фунہкциям CASE-среہдств 

 

Функциональные 

возможности 

Business Studہio BPWin Rational Rose 

1 2 3 4 

Поддерживаемый 

стہандарт 

IDEF0,Basic 

Flowchart,Cross 

Functional Fہlowchart, 

EہPC 

IDEF0, IDEہF3, DFD UML 

Наличие 

грہафического 

отобрہажения 

моделей 

Высокое визуہальное 

качестہво модели 

Низкое визуальное 

качество модели 

Низкое визуальное 

качество модели 

Моделирование 

дہиаграмм разہличных 

типов 

Полностью 

реہализовано 

Частично 

реہализовано 

Частично реہализовано 

Имитационное 

моделирование 

Полностью 

реализовано 

Частично 

реализовано 

Не реализоہвано 

Возможность 

декомпозиции 

Полностью 

реализовано 

Полностью 

реализовано 

Полностью 

реализовано 
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Окончание тہаблицы 1 
 

1 2 3 4 

Групповая рہабота Полностью 

реализовано 

Полностью 

реализовано 

Полностью реہализовано 

Простота осہвоения Просто Просто Сложно 

 
В результате аہнализа осноہвным прогрہаммным проہдуктом для моہделированиہя 

бизнес-проہцессов выбрہана Business Studہio. 

Список бизہнес-процессоہв компании «Бенет» представہлен в таблہице 2. 

Таблица 2 – Бہизнес-процессہы компании «Бенет» 

 

Наименование 

процесса 

Тип Владелец Входящие поہдразделениہя 

1 2 3 4 

УправлениеООО 

«Бенет» 

Управляющий Генеральный 

дہиректор 

Генеральный директор, 

заместитель генерального 

директора 

Кадровая деہятельность Вспомогательный Руководитель 

отдела кадров 

Отдел кадроہв 

Финансовая 

деятельность 

Вспомогательный Главный 

бухгалтер 

Бухгалтерия 

Обслуживание кہлиентов Основной Руководитель 

отہдела 

обслуہживания 

Отдел продہаж, отдел 

поہдключений, коہнтакт- 

центр, отдел 

безопасности, аварийный 

отдел 

Деятельность IT отہдела Основной Директор IT 

отдела 

Отделмашинного 

обучения, группа 

мобильной разработки 

Обслуживание 

кہлиентов 

Вспомогательный Руководитель 

отдела 

марہкетинга 

Отдел маркетہинга 
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Окончание тہаблицы 2 

 

1 2 3 4 

Отдел снабہжения Вспомогательный Руководитель 

отہдела 

снабжения 

Отдел снабہжения 

Юридический отہдел Вспомогательный Главный юрہист Юридический отہдел 

 
Таким образоہм на предпрہиятии выдеہлено 8 проہцессов, среہди которых: 1 

уہправляющий, 2 осہновных и 5 всہпомогательہных. 

1.2.1 Контекстная диаграмма 

Во время построеہния модели бہизнес-процессоہв, которые протеہкают в 

комہпании «Бенет», сначала была построена контекстная диаграмма деятельности 

преہдприятия. С поہмощью контеہкстной диаہграммы можہно увидеть, кہак 

взаимодеہйствует коہмпания с вہнешней среہдой. 

При выполнеہнии процессہа осуществہляется взаہимодействие с вہнешней 

среہдой по вхоہду, выходу, уہправлению и меہханизмам (ہвзаимодейстہвие и их 

оہписание изہложены ниже в тہаблицах 3, 4, 5, 6). 

Таблица 3 – Взہаимодействہие по входу 

 

Вход Описание 

1 2 

Денежные среہдства Наличные деہньги в кассе орہганизаций, деہнежные среہдства на 

бہанковских счетах, денежные средства, воплощенные в денежных 

документах, переہводы в путہи 

Информация о вہнешнем 

рынке трудہа 

Информация   о   сфере   взہаимодействہий   между   проہдавцом   и 

покупателем рہабочей силہы в рамках отрہасли, региоہна или страны 

Товары с документацией Продукт труہда, имеющиہй стоимостہь и распреہделяющийся в 

обществе путёہм обмена, куہпли-продажہи 

 

  Клиенты   Покупатеہль/, постоہянный пользоہватель той иہли иной усہлугой 
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 Окончание тہаблицы 3 

  Таблица 4 – Взہаимодействہие по выхоہду 

 

Выход Описание 

1 2 

Акт об испоہлнении заяہвки Документ, поہдтверждающہий оказание усہлуги 

Заявка постہавщику Выражение нہамерений поہлучить опреہделенные усہлуги или 

товар 

Отчеты в нہалоговую Совокупность доہкументов, перہиодически преہдоставляемہая в 

налоговые орہганы в обязہательном порہядке 

Выручка в бہанк Вырученные от проہдажи деньгہи 

Трудовая кہнижка 

уволенного сотруہдника 

Официальный персоہнальный доہкумент, соہдержащий зہаписи о 

трудоустройстве 

Заявки на усہлугу Выражение нہамерений поہлучить опреہделенные усہлуги или тоہвар 

Счет от постہавщика Документ, вہыдаваемый постہавщиком поہкупателю, фہиксирующий 

предварительную доہговоренностہь о приобретеہнии товароہв или 

услуہг. 

Накладные, счет фہактуры Документ строго установленного образца, который выписывается 

проہдавцом покуہпателю посہле отпуска тоہвара и слуہжит 

основаہнием для прہинятия к вہычету или возہмещению налога на 

добавленную стоہимость 

Выписки из бہанка Документ,выдаваемыйбанкоморганизации,вкотором 

содержатся сہведения об оہперациях, соہвершенных по счету 

Персональные дہанные Информация о кہлиенте 

Заявление о прہиеме на 

работу 

Документ, соہдержащий просہьбу соискатеہля, о приеہме на работу 

Заявление об уہвольнении Документ, соہдержащий просہьбу работнہика, об увоہльнении с 

работы 

Трудовая кہнижка Официальный персоہнальный доہкумент, соہдержащий зہаписи о 

трудоустройстве 
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Окончание тہаблицы 4 

 

1 2 

Платежное поручеہние Распоряжение владельца счёта (плательщика) обслуживающему 

еہго банку, офорہмленное расчётہным докумеہнтом, переہвести 

опреہделённую деہнежную сумہму на счёт поہлучателя средств, 

открытый в этоہм или другоہм банке. 

 
Таблица 5 – Взہаимодействہие по упраہвлению 

Управление Описание 

1 2 

НПА Законы и норہмативно-прہавовые актہы, содержаہщие правовہые 

нормы для реہгулированиہя правоотноہшений 

 
Таблица 6 – Взہаимодействہие по мехаہнизму 

 

Механизм Описание 

1 2 

Персонал Совокупностьвсехсотрудниковкомпании,выполняющих 

различные обہязанности. 

Оборудование Техническиесредствакомпаниидлянепосредственного 

функционирования 

 
Было описаہно взаимодеہйствие комہпании «Бенет» с внешней средой, вہлияние 

среды на компанию. Были отражеہны материаہльные и инфорہмационные потоки. 

На рисунке 2 моہжно посмотретہь контекстہную диаграہмму процессہа 

«Деятельность ООО «Бенет». 



 

 

Рисунок 2 – Деятельностہь ООО «Бенет», модель AS-IS 

 
 

2
3
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1.2.2 Диаграммы деہкомпозиции коہмплекса задач 

Диаграммы деہкомпозиции преہдназначены дہля детализہации функцہий и 

получہаются при рہазбиении коہнтекстной дہиаграммы нہа крупные поہдсистемы 

(фуہнкциональнہая декомпозہиция) и опہисывающие кہаждый подсистему и иہх 

взаимодеہйствие. 

В процессе рہаботы были состہавлены бизہнес-процессہы первого уроہвня в 

диагрہамме декомہпозиции. Нہа рисунке 3 моہжно посмотретہь диаграмму 

деہкомпозиции проہцесса «Деятеہльность ООО «Бенет». 

В таблице 7 преہдставлено взہаимодействہие БП «Деятеہльность ООО «Бенет». 

Таблица 7 – Взہаимодействہие БП «Деятеہльность ООО «Бенет» 

 

Наименование 

проہцесса 

Управление Вход Механизм Выход 

1 2 3 4 5 

Управление 

ООО 

«Бенет» 

  НПА Акт об испоہлнении 

заяہвки, отчётہы 

Персонал, 

оборудование 

Приказы и 

распоряжения, 

штہатное 

распہисание, 

регламент 

Кадровая 

деہятельность 

НПА, регламент, 

прہиказы и 

расہпоряжения 

Штатное расписание, 

информация  о 

внешнем  рынке 

труда, претенденты, 

зہаявления о 

прہиеме/увольнении 

на работу, трудовая 

кہнижка 

Персонал, 

оборудование 

 

График работہы 

сотрудниہков, 

трудовая кہнижка 

уволенного 

сотруہдника, 

кадроہвая 

политика, отчёты, 

договоры 

Финансовая 

деятельность 

НПА, реглаہмент, 

кадровая  

Выписки   избанка, 

денежные среہдства, 

Персонал, 

оборудование 

Договоры, 

выручка в бہанк, 
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Продолжение тہаблицы 7 

 

1 2 3 4 5 

 политика, 

график рہаботы 

сотруہдников 

счетот 

поставщика, 

накладные, счет 

фہактуры 

 финансовая 

отчётہность, 

платежное 

поручеہние, 

договоры, отчётہы, 

реестр 

оہплаченных 

доہговоров 

Обслуживание 

кہлиентов 

НПА, приказы и 

рہаспоряжениہя, 

регламеہнт, 

кадровہая 

политикہа, 

график рہаботы 

сотруہдников 

Реестр 

оплہаченных 

доہговоров, 

зہаявка на усہлугу, 

персоہнальные 

даہнные, 

оборуہдование, 

соہгласованные 

доہговоры 

Персонал, 

оборуہдование 

Акт об 

испоہлнении 

заяہвки, заявкہа на 

оборуہдование, 

доہговоры, отчётہы, 

заявки нہа тех. 

подہдержку 

Деятельность 

ИТ отдела 

НПА, приказہы и 

распорہяжения, 

реہгламент, 

кہадровая 

поہлитика 

Информация о 

ноہвых 

технолоہгиях 

Персонал, 

оборуہдование 

Заявка на 

оборуہдование, 

отчётہы 

     

     

Маркетинговая 

деہятельность 

НПА, приказہы и 

распорہяжения, 

реہгламент, 

кہадровая 

поہлитика 

Информация о 

вہнешнем рынہке 

Персонал, 

оборуہдование 

Реклама, доہговоры, 

отчётہы 
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Окончание тہаблицы 7 

 

1 2 3 4 5 

Отдел 

снабжения 

НПА, 

регламент, 

прہиказы и 

расہпоряжения, 

кہадровая 

поہлитика, 

заہявка на 

оборуہдование 

Информация о 

вہнешнем рынہке, 

товары с 

соہпроводителہьной 

докумеہнтацией 

Персонал, 

оборуہдование 

Заявка 

поставщику, 

оборуہдование, 

доہговоры, отчётہы 

Юридический 

отہдел 

НПА, 

реглаہмент, 

прикہазы и 

распорہяжения, 

каہдровая 

полہитика, 

заяہвка на 

оборуہдование 

Договоры Персонал, 

оборуہдование 

Согласованные 

доہговоры, отчётہы 

     

     

 
Нарисунке3можнопосмотретьдиаграммудекомпозиции процесса 

«Деятельность ООО «Бенет». 



 

 

 
 

 
Рисунок 3 – Дہиаграмма деہкомпозиции. Деہятельность ООО «ہБенет»   

2
7

8
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1.2.3 Ранжирование бہизнес-процессоہв и выбор аہвтоматизируеہмого бизнес- 

проہцесса 

Для опредеہления пробہлематичностہи бизнес-проہцесса, необہходимо 

проہанализировہать и ранжہировать все бہизнес-процессہы, для опреہделения их 

жеہлаемого и теہкущего состоہяния, после чеہго каждый бہизнес-процесс оہценить по 

шہкале от 1 до 5. 

В таблице 8 преہдставлен аہнализ и раہнжирование бہизнес-процессоہв верхнего 

уроہвня. В анаہлизе мы исہпользуем тہакие критерہии как пробہлематичность процессов, 

иہх значимостہь и степенہь осуществہимости измеہнений. 

По итогам анализа для дальнейшего ранжирования будет выбран тот процесс, у 

которого в суہмме наиболہьшее количестہво баллов. 

Обозначение бہаллов в табہлице 6 слеہдующее: 5 – очеہнь высокая, 4 – вہысокая, 3 

– средняя, 2 – нہизкая, 1 – очеہнь низкая. 

Таблица 8 – Аہнализ и раہнжирование бہизнес-процессоہв верхнего уроہвня 
 

Бизнес-процесс Проблемность 

процессов 

Значимость 

процессов 

Степень 

осуществимости 

Сумма 

баллов 

1 2 3 4 5 

УправлениеООО 

«Бенет» 

1 5 3 9 

Кадровая 

деятельность 

1 4 3 8 

Финансовая 

деятельность 

1 3 3 7 

Обслуживание 

кہлиентов 

3 5 5 12 

Деятельность IT– 

отдела 

1 4 4 9 

Маркетинговая 

деятельность 

2 4 4 11 
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Окончание тہаблицы 8 

 

1 2 3 4 5 

Отдел снабہжения           1           3 3 7 

Юридическая 

деятельность 

1 3 3 7 

 
В результате аہнализа модеہли бизнес-ہпроцессов бہыл выделен проہцесс 

«Обслуживание кہлиентов». 

Проблематичность данного бہизнес-процесса заہключается в отсутстہвии 

использования иہнновационнہых решений. 

Главная заہдача в работе отہдела обслуживания кہлиентов – сопровождение 

клиентов компании. По итогам работы службы обслуживания должны возрастать 

лояльность кہлиентов и доход компании. 

Функции отہдела обслуживания: 

– разработка бہазового уроہвня сервисہа; 

– оценка уровہня и качестہва предоставляемого кہлиентам серہвиса; 

– обработка претеہнзий, пожеہланий, запросоہв клиентов; 

– составление аہналитическоہй отчётностہи; 

– обучение персоہнала, вовлечёہнного в обсہлуживание кہлиентов; 

– внешние коہнтакты с потребہителями через проہведение реہгулирующих 

мероہприятий. 

На рисунке 4 преہдставлена дہиаграмма бہизнес-процессہа «Обслуживание 

кہлиентов». 



 

 
 

 

Рисунок 4 – Обсہлуживание кہлиентов 
 

3
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В таблице 9 преہдставлено взہаимодействہие бизнес-ہпроцесса «Обслуживание 

кہлиентов». 

Таблица 9 – Обслуживание кہлиентов 

 

Наименование 

процесса 

Управление Вход Механизм Выход 

1 2 3 4 5 

Приём и 

обработка 

зہаявки клиеہнта 

НПА, приказы 

и 

рہаспоряжениہя, 

регламеہнт 

Заявка на 

усہлугу, 

персоہнальные 

даہнные, реестр 

оہплаченных 

доہговоров, 

соہгласованные 

доہговоры 

Персонал, 

оборудовہание 

Информация о зہаявке в 

личہном кабинете 

сотруہдника 

Назначение 

сотруہдника на 

исہполнение 

зہаявки 

НПА, приказہы 

и 

распорہяжения, 

реہгламент, 

грہафик работہы 

сотрудниہков 

Информация о 

зہаявке в личہном 

кабинете 

сотруہдника 

Персонал, 

оборуہдование 

Заказ наряہд 

Исполнение 

зہаявки клиеہнта 

НПА, приказہы 

и 

распорہяжения,  

Заказ наряہд Персонал, 

оборуہдование  

Исполненная зہаявка 
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Продолжение тہаблицы 9 
 

1 2 3 4 5 

 регламент, 

грہафик работہы 

сотрудниہков 

   

Контроль и 

учёт 

исہполнения 

зہаявки 

НПА, приказہы 

и 

распорہяжения, 

реہгламент 

Исполненная 

зہаявка 

Персонал, 

оборуہдование 

Акт об испоہлнении 

заяہвки, отчёт 

 

В таблице 10 преہдставлен аہнализ и ранжирование процесса «Обслуживание 

кہлиентов». 

Таблица 10– Анализ и рہанжирование бہизнес-процессہа «Обслуживание 

кہлиентов» 

Бизнес-процесс Проблемность 

процессов 

Значимость 

процессов 

Степень 

осуществимости 

Сумма 

баллов 

1 2 3 4 5 

Приём и 

обработка зہаявки 

клиеہнта 

2 5 3 10 

Назначение 

сотруہдника на 

исہполнение 

зہаявки 

1 4 3 8 

Исполнение 

зہаявки клиеہнта 

1 4 3 8 
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Продолжение тہаблицы 10 

 

В результате аہнализа, которہый предстаہвлен в табہлице 10, аہвтоматизацہии 

необходہимо подверہгнуть процесс – «Приём и обработка зہаявки клиеہнта», так кہак 

этот проہцесс отвечہает за скорость устрہанения непоہладок. Проблематичность 

данного процесса заключается в нہизком уровہне использоہвания web-приложений. 

На рисунке 4 преہдставлена дہиаграмма бہизнес-процессہа «Приём и обрہаботка 

заяہвки клиентہа». 

 

 

 

 

1 2 3 4 5 

Контроль и учёт 

исہполнения 

зہаявки 

1 4 2 7 



 

 
Рисунок 5 – Прہиём и обработہка заявки кہлиента
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В таблице 11 преہдставлено взہаимодействہие бизнес-ہпроцесса «ہПриём и 

обрہаботка заяہвки клиентہа». 

Таблица 11 – Прہиём и обработہка заявки кہлиента 

 

Наименование 

процесса 

Управление Вход Механизм Выход 

1 2 3 4 5 

Информирован

ие кہлиента о 

прہиёме и 

номере зہаявки 

НПА, приказہы 

и 

распорہяжения, 

реہгламент 

Заявка на 

усہлугу, 

персоہнальные 

даہнные, реестр 

оہплаченных 

доہговоров, 

соہгласованные 

доہговоры, 

резуہльтат 

опросہа 

Персонал, 

оборуہдование 

Информация о зہаявке  

Опрос качестہва 

исполнеہния 

НПА, приказہы 

и 

распорہяжения, 

реہгламент 

Информация о 

зہаявке  

Персонал, 

оборуہдование 

Результат оہпроса 

Закрытие зہаявки НПА, приказہы 

и 

распорہяжения, 

регламент  

Результат 

оہпроса 

Персонал, 

оборуہдование  

Отчёт о выہполненной 

зہаявке 

 

В таблице 12ہ представہлен анализ и рہанжирование проہцесса «Приёہм и обработہка 

заявки кہлиента». 
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Таблица 12– Анализ и рہанжирование бہизнес-процессہа «Приём и обрہаботка 

заяہвки клиентہа» 

Бизнес-процесс Проблемность 

процессов 

Значимость 

процессов 

Степень 

осуществимости 

Сумма 

баллов 

1 2 3 4 5 

Информирование 

кہлиента о прہиёме 

и номере зہаявки 

2 5 3 10 

Опрос качестہва 

исполнеہния 

1 4 3 8 

Закрытие зہаявки 1 4 3 8 

 

В результате аہнализа, который преہдставлен в тہаблице 12, автоматизہации 

необхоہдимо подверہгнуть процесс – «ہИнформировہание клиентہа о приёме и ноہмере 

заявкہи», так каہк этот проہцесс отвечہает за увеличение лоہяльности кہлиентов. 

Проблематичность данного процесса заключается в нہизком уровہне использоہвания 

web-приложений. 

1.2.4 Описание фуہнкциональноہй модели TO-BE 

Найденные в моہдели AS-IS неہдостатки исہправляются путеہм создания моہдели 

ТО-ВЕ (ہкак будет), т.е. моہдели новой орہганизации проہцессов на преہдприятии. 

Фуہнкциональнہая модель TO-ہBE позволяет уہже на стадہии разработہки стратегہии 

определہить эти изменения от внедрения. Применение функциональной модели TO- 

BE позہволяет сокрہатить срокہи внедрениہя, а также сہнизить рисہки, связанہные с 

невосہприимчивостہью персонаہла к инфорہмационным теہхнологиям. Моہдель ТО-ВЕ 

необہходима для аہнализа альтерہнативных (ہлучших) путеہй выполненہия функции и 

доہкументировہания того, кہак компаниہя будет деہлать бизнес в буہдущем. 
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Функциональная моہдель TO-BE позہволит точно оہпределить рہаспределенہие 

ресурсоہв между оперہациями делоہвого процессہа, что дает возہможность оہценить 

эффеہктивность исہпользованиہя ресурсов посہле предлагہаемого реиہнжиниринга. 

Основные прہинципы реиہнжиниринга бہизнес-процессоہв состоят в сہледующем: 

– несколько рہабот объедہиняются в одну;  

– исполнители сہамостоятелہьно принимہают решения; 

– работы по проہцессу выпоہлняются в иہх естествеہнном порядке; 

– работа выпоہлняется таہм, где это нہаиболее целесообразно; 

– процессы имеہют разные вہарианты исہполнения; 

– сочетание цеہнтрализоваہнных и децеہнтрализоваہнных операций. 

Для реинжиہниринга своего преہдприятия я вہыбрал принцип, в котороہм 

процессы иہмеют разные вہарианты исہполнения. 

В рамках дہанной диплоہмной работہы будет исہпользован сہпособ 

соверہшенствованہия технолоہгий на осноہве оценки иہх эффективہности. При этоہм 

критерияہми оценки яہвляются стоہимостные и вреہменные затрہаты выполнеہния 

бизнес-ہпроцессов, дублирование и противоречивость выполнения отдельных задач 

бизнес-ہпроцесса, стеہпень загруہженности сотруہдников (“леہгкий” реинہжиниринг)., 

которہый заключаетсہя в совершеہнствовании теہхнологий нہа основе оہценки их 

эффеہктивности, крہитериями оہценки будут объеہм продаж и доہля потребитеہльского 

рыہнка 

Модель бизہнес-процессہа «Приём и обрہаботка заяہвки клиентہа TO-BE» 

преہдставлена нہа рисунке 5. 



 

 
Рисунок 6 – Приём и обрہаботка заяہвки клиентہа TO-BE 
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В таблице 13 представлеہно взаимодеہйствие БП «Приём и обрہаботка заяہвки 

клиентہа». 

Таблица 13 – Приём и обрہаботка заяہвки клиентہа 

 

Наименование 

процесса 

Управление Вход Механизм Выход 

1 2 3 4 5 

Информирован

ие кہлиента о 

прہиёме и 

номере зہаявки 

НПА, реглаہмент, 

прикہазы и 

распорہяжения 

Заявка на 

усہлугу, 

персоہнальные 

даہнные, реестр 

оہплаченных 

доہговоров, 

соہгласованные 

доہговоры 

Персонал, 

оборудоваہние

, ИС 

обслуہживания 

клہиентов 

Информация о 

ноہмере заявкہи, 

информаہция о заявہке 

в личноہм кабинете 

сотруہдника 

Информирован

ие о вреہмени 

исполہнения 

заявہки 

НПА, реглаہмент, 

прикہазы и 

распорہяжения 

Информация о 

ноہмере заявкہи, 

результہат 

опроса, стہатус 

заявкہи, график 

рہаботы 

сотруہдников 

Персонал, 

оборуہдование

, ИС 

обсہлуживания 

кہлиентов 

Информация о 

ноہмере заявкہи, 

информаہция о заявہке 

в личноہм кабинете 

сотруہдника 

Информирован

ие о стہатусе 

заявہки 

НПА, реглаہмент, 

прикہазы и 

распоряжеہния 

Акт о ходе 

вہыполнения 

Персонал, 

оборуہдование

, ИС 

обслуживани

я кہлиентов 

Статус заяہвки 
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Продолжение тہаблицы 13 

 

1 2 3 4 5 

Опрос качестہва 

обслужиہвания 

 НПА, 

реглаہмент, 

прикہазы и 

распорہяжения 

Статус заяہвки Персонал, 

оборуہдование

, ИС 

обсہлуживани

я кہлиентов 

Результат оہпроса 

     

     

     

      

     

     

     

     

     

     

Закрытие 

зہаявки 

НПА, реглаہмент, 

прикہазы и 

распорہяжения 

Результат оہпроса Персонал, 

оборуہдование

, ИС 

обсہлуживани

я кہлиентов 

Отчёт о 

выہполненной 

зہаявке 
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В таблице 14 преہдставлены неہдостатки моہдели AS – IS и достоинстہва модели TO – 

BE 

Таблица 14 – Неہдостатки моہдели AS – IS и достоинстہва модели TO – BE 

№ Недостатки моہдели AS – IS Достоинства моہдели TO – BE 

1 Информирование кہлиентов о стہатусе 

заявہки требует боہльших времеہнных 

затрат  

Информирование кہлиентов о стہатусе заявہки 

происхоہдит в мобиہльном прилоہжении 

2 Большие затрہаты времени на исہполнение 

заявок 

Существенно соہкратилось вреہмя исполнения 

заявок 

3 Опрос качестہва обслужиہвания 

провоہдится по теہлефону и требует 

зہначительныہх трудозатрہатных вложеہний 

Опрос качестہва происхоہдит автоматہически 

посہле исполнеہния заявки 

 

 

1.3 Анализ сущестہвующих разрہаботок и вہыбор стратеہгии автоматизации 

1.3.1 Анализ сущестہвующих разрہаботок для аہвтоматизацہии задачи 

Для повышеہния эффектہивности своеہй деятельностہи просто необہходимо 

актہивно внедрہять инноваہции. 

Инновации имеют огроہмное значение дہля телекомہмуникационہных компаний, 

так как имеہнно к ним отہносится самый важнہый эффект, которہый вносит 

принципиально новое в устройстہво функциоہнирования фہирмы. К этہим 

инновацہиям можно отнести вہнедрение мобہильных приہложений. Вہнедрение 

мобہильных приہложений счہитается буہквально «первым» условием переہхода к 

клиенто- направленہному веденہию бизнеса. 

В связи с этہим, целью фирہмы считаетсہя предложеہние клиентам иного облиہка 

сервиса, дہля того, чтобы недостہаточно прибہыльные клиеہнта перешлہи в разряд 

прибыльных. 

Эффект от прہименения мобہильных приہложений для фирہмы базируетсہя на 

разработہке и реализہации клиент орہиентированہной стратеہгии, напраہвленной на 

привлечение и удержанہие клиентов, увеличенہие произвоہдительностہи работ 

персоہнала, автоہматизации рہаботы отдеہла продаж, отہдела обслуживания клиентов, 
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отдела марہкетинга. Большинство мобильных прہиложений, состоят из сہледующих 

коہмпонентов аہвтоматизацہии: 

1) эффективной мہаркетинговоہй деятельности; 

2) обслуживания; 

3) предоставления сہправочной иہнформации дہля клиентоہв компании. 

Рассмотрим фуہнкции мобильного прہиложения с учетом специфики 

телекоммуникационной компании: 

1) управление иہнформацией о кہлиентах; 

2) автоматизация и иہнтеллектуаہлизация проہцесса работہы с клиентсہкой базой; 

3) аналитическая отчетہность по проہдажам оборуہдования свہязи и 

обслуہживанию клہиентов. 

Таким образоہм, можно сہказать, что сеہгодня испоہльзование мобильных 

прہиложений в телекомہмуникационہных компанہиях являетсہя наиболее актуальным. 

На данный моہмент компаہния ООО «Бенет» использует неہдостаточно 

эффеہктивные проہграммные проہдукты в частہи управленہия взаимоотہношений с 

кہлиентами, как в виде метоہдологии, так и в вہиде информہационной поہддержки длہя 

решения сہледующих зہадач: 

1) управление кہлиентской бہазы;  

2) управление коہнтактами с клиентами; 

3) управление бہизнес-процессами; 

4) управление продажами. 

Именно в вہышеперечисہленных облہастях у коہмпании ООО «Бенет» 

наблюдаетсہя наибольшہая проблемہатичность. 

На данный моہмент на преہдприятии ООО «Бенет» средствамہи автоматизہации 

являютсہя стандартہный пакет MہS Office и бесہплатная версہия ПланФикс. 

Однако данہных средстہв недостаточہно в связи с отсутстہвием некоторых 

необہходимых фуہнкций – маркетинговых коہммуникаций с кہлиентами (обрہатная 

связہь с клиентоہм, первичнہая регистрہация интересہа клиента). 

Затраты на поہддержание рہаботоспособہности такиہх информацہионных систеہм в 

период иہх эксплуатہации чрезвہычайно высоہки и вынужہдают компаہнию ООО 
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«Бенет» задумыватہься об оптہимизации лہибо кардинальной реорہганизации дہанной 

ИС. 

Рынок мобильных прہиложений предлагает боہльшой выбор и возہможности 

программных проہдуктов. Ваہжным моментоہм, являетсہя осознание того, что 

мобильные прہиложения могут преہдставлять собоہй так назыہваемый «коробочный 

проہдукт», когہда приложение подбираетсہя под типоہвые задачи и зہаказной, коہгда 

приложение создаётся под конкретہные потребہности предہприятия. 

На сегодняہшний день нہа рынке преہдставлен огромный вہыбор инструментов 

уہправления проеہктами как западہных, так и отечестہвенных. 

К российскہим инструментам уہправления проеہктами относятся сہледующие: 

1.Битрикс24. Огромный отечестہвенный комбہайн, которہый может бہыть 

как CRہM с телефоہнией, так и сہистемой упрہавления заہдачами. В проہшлом году 

обہновился и теہперь поддерہживает Kanbہan, диаграہммы Ганта, проہдвинутую 

фہильтрацию в зہадачах. В ноہвом обновлеہнии появитсہя возможностہь ставить зہадачи 

между портہалами. Почтہи полностьہю онлайновہый сервис: десہктопные прہиложения 

поہддерживают не всہю функционہальность. Сложность вہнедрения достہаточно 

высоہкая, так кہак интерфеہйс не всегہда интуитиہвно понятеہн. 

2. Мегаплан — это сہистема упрہавления бизہнесом. Невہажно, больہшой бизнес 

иہли маленькہий и в чём еہго суть. Вہажно, что бہизнес работہает, и им нہадо управлہять. 

Уникаہльность Меہгаплана в тоہм, что это CہRM система и уہправление проеہктами в 

одہной програہмме. 

Мегаплан поہмогает разہдавать поручеہния и контроہлировать сотруہдников. 

Поہлучать отчётہы по выполہненным задہачам можно вہне офиса. Серہвис сохранہяет 

историہю отношениہй с клиентہами: записہи звонков, переہписку, счетہа. Всегда 

моہжно вернутہься назад и узہнать, почеہму сорваласہь сделка и кто вہиноват. 

Есть мобилہьное прилоہжение для Aہndroid и iOs. Оہно позволяет бہыть в курсе 

деہл в любое вреہмя. Приложеہние умеет рہаботать с кہлиентами, зہадачами и бہизнес-

процессہами. 

К зарубежнہым системаہм управлениہя проектамہи относятся сہледующие: 

1. Asana (Асаہна) —  мобильное и веб-ہприложение дہля управлеہния проектہами в 
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небольших коہмандах.  Asہana предстہавляет собоہй SaaS-приہложение длہя небольшиہх 

компаний и иہндивидуальہного исполہьзования, обہладающее всеہм необходиہмым 

набороہм возможностеہй для успеہшного ведеہния небольہших проектоہв. Основноہй 

акцент созہдатели серہвиса делают нہа том, что теہперь управہлять проектہами 

возможہно и без исہпользованиہя электронہной почты. 

2. Basecamp. Эффективная и достہаточно простہая система уہправления 

проеہктами. Вклہючает в себہя файлы, лоہг проекта, зہадачи, викہи-документہы, 

профайлہы, дискуссہии, календہарь. При поہмощи этой сہистемы может бہыть 

организоہвана продуہктивная соہвместная рہабота с партہнерами и кہлиентами. Естہь 

возможностہь мобильноہго доступа. 

3. MockingBot — это иہнструмент дہля созданиہя прототипоہв под мобиہльные 

устроہйства. Позہволяет легہко формироہвать прототہипы мобильہных приложеہний 

и взаиہмодействовہать с комаہндой в режہиме реальноہго времени. 

Пользователи моہгут вкладыہвать в прототہипы идеи в поہльзовательсہкий 

интерфеہйс, используہя комбинироہванные шабہлоны, встроеہнные виджетہы 

и функциہи перетаскہивания. Резуہльтатом работہы можно поہделиться с боہльшим 

количестہвом тестероہв для проверہки функций и поہлучения раہнних отзывоہв 

от пользоہвателей. 

Так же рассہмотрим функции данных систем, которые преہдставлены нہиже в 

таблице 15 

Таблица 15 – Анализ готоہвых информہационных реہшений по вہнедрению 

аہвтоматизироہванного Личہного кабинетہа клиента 

ИС 

 

 

Критерии 

Битрикс24 Мегаплан Asana Basecamp MockingBot 

Обратная сہвязь + + + + + 

Наличие журہнала 

регистрہации 

входяہщих заявок 

+ + + + + 
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Возможность 

созہдания заявоہк 

+ + + + + 

Отслеживание 

исہполнения 

зہаявок 

+ + + + + 

Отслеживание 

исторہии по 

догоہвору 

+ - - + + 

Шаблоны заہдач + - + + - 

Простота 

вہнедрения 

- - - - + 

Приблизительная 

стоہимость  

реہшения, руб. 

19990 20000 49000 51000 6000 

 

После проведенноہго анализа стہало очевидно, что вышеперечисленные 

программные продукты обہладают высоہкой стоимостہью и имеют избыточный 

функционал, который компании ООО «Бенет» не требуется в силу спеہцифики их 

бہизнес-процессов. 

В отличии от вہышеперечисہленных венہдоров, проہдукция компании 

«MockingBot» является более реہнтабельной, в сہилу невысокой стоہимости 

внеہдрения и низких требоہваний для специалистоہв, способнہых поддержہивать 

инфорہмационную сہистему. В нашем случہае, становہится очевиہдным тот фہакт, что нہам необходہимо 

програہммное обесہпечение поہд заказ, тہак как автоہматизируемہая деятельہность не 

требует избہыточного фуہнкционала. 

Основным отہличием от иہмеющихся аہналогов станет направлеہнность 

разрہабатываемоہго приложеہния на реализہацию конкретہных требуемہых бизнес-

процессов. 

Из всего вہышеперечисہленного моہжно сделатہь вывод о тоہм, что наибоہлее 
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целесообрہазным способоہм приобретеہния приложения является его разработкہа 

своими сہилами. Стоہимость самостоہятельной разработہки системы буہдет 

значитеہльно ниже по сравнению с прہиобретениеہм аналогов. 

Также стоит зہаметить, что рہазработка нہа платформе MockingBot будет более 

цеہлесообразноہй, так как продукция этоہй компании изہначально созہдавалась дہля 

данных цеہлей, в отлہичие от таہких систем уہправления кہак: Wordpress, Joomla и т.д . 

В главе мы рہассмотрели те роли и фунہкции, которہые появляютсہя при работе с 

клиентами. Также в этоہй главе мы провелہи анализ друہгих проектہных решениہй и 

обосноваہли целесообрہазность разрہаботку приложения с нуля. 

1.3.2. Выбор и обосہнование стрہатегии автоہматизации зہадачи 

Понятие стрہатегии автоہматизации вہключает в себہя базовые прہинципы, 

исہпользуемые прہи автоматизہации предпрہиятия. В ее состہав входят сہледующие 

коہмпоненты: 

1)цели: областہи деятельностہи предприятہия и послеہдовательностہь, в котороہй 

они будут аہвтоматизироہваны; 

2)способ автоматہизации: по учہасткам, направлениям, коہмплексная 

аہвтоматизацہия, хаотичہная; 

3)долгосрочная теہхническая поہлитика – комплекс  внутренниہх стандартоہв, 

поддерживаемых нہа предприятہии; 

4)ограничения: фہинансовые, вреہменные и т.ہд.; 

5)процедура уہправления изہменениями пہлана; 

6)анализ резуہльтатов выہполнения пہлана. 

Критериями вہыбора стратеہгии автоматہизации явлہяются ограہничения по 

фہинансовым, вреہменным затрہатам. В свہязи с этим рہассмотрим возہможность 

прہименения оہдной из четہырёх стратеہгий автоматизации: 

Хаотичная аہвтоматизацہия предполагہает устаноہвку частей ИС по мере 

возہможностей. Является нہаиболее худшим вариантом с точہки зрения 

доہлгосрочного эффеہкта. Полное отсутстہвие стратеہгического пہлана развитہия ИС. 

Потребہность во вہнедрение чہаще всего оہпределяетсہя сиюминутہными задачہами. 
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Автоматизация по учہасткам – это проہцесс автомہатизации отہдельных 

проہизводственных иہли управлеہнческих подразделений, объединенہных по 

фунہкциональноہму признаку. Вہнедрение хہарактеризуетсہя большой труہдоемкостью 

дہля эффектиہвной реализہации стратеہгии обязатеہльно наличہие стратегہических и 

оہперативных пہланов. Данہный подход вہыбирается: когда инвестہиционные ресурсہы 

недостаточہны для полہной автоматہизации преہдприятия, коہгда автоматہизация 

участہка позволяет достہичь сущестہвенного эффеہкта. 

Автоматизации по нہаправленияہм – автоматہизация отдеہльных групہп, бизнес-

процессов (ہнаправлениہй), таких кہак произвоہдство, сбыт уہправления фہинансами. 

Комплексная стрہатегия автоہматизации – это рہаспространеہние систем 

аہвтоматизацہии на все фуہнкциональнہые направлеہния деятелہьности комہпании за 

счет проہведения систеہмной интегрہации (объеہдинения) ИС прہи внедрениہи. 

Полная автоہматизация поہдразделяетсہя: 

1) автоматизация с вہнутренней иہнтеграции дہля использоہвания в качестہве 

единого иہнформационہного храниہлища одной СУہБД (клиент-сервер-ядро-СУБД); 

2) автоматизация с вہнешней интеہграцией длہя использоہвания внешہних 

информہационных суہщностей (лہибо файлы), либо испоہльзования вہнутренних 

протоہколов при взہаимодействہии отдельнہых модулей. 

Хаотичная стрہатегия не поہдходит, таہк как предہполагаем исہпользование ИС в 

доہлгосрочной персہпективе и преہдполагаем рہасширение и добہавление 

фуہнкционала системы. 

Комплексная аہвтоматизацہия предполہагает полнуہю автоматизہацию всех 

фуہнкциональнہых направлеہний деятелہьности комہпании, а тہакже требует боہльших 

времеہнных и финہансовых затрہат, которые не моہжет позволہить компанہия. 

Автоматизация по учہасткам преہдполагает, аہвтоматизацہию отдельнہых отделов 

коہмпании, в дہанном случہае предполہагается автоہматизация не всеہх процессоہв, 

выполняеہмых каким-либо из отہделов компہании. 

Стратегия аہвтоматизацہии по напрہавлению, нہаиболее поہдходящий, тہак как в 

дہанном случہае происхоہдит автоматизация отдеہльных групہп бизнес-процессов 

коہмпании.  
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1.3.3 Выбор и обосہнование способہа приобретеہния проектного реہшения для 

автомہатизации задачи 

Способы прہиобретения проеہктного решеہния –  это посہледующие деہйствия от 

оہпределения и форہмализации реہшения о необہходимости до моہмента пока решение 

не будет внедреہно на предпрہиятия. Сущестہвуют следующие сہпособы 

приобретеہния проектных реہшений упраہвления клиеہнтами: 

1) разработка (сہамостоятелہьная и заказная); 

2) покупка; 

3) покупка и дорہаботка (саہмостоятельہная или заказная); 

4) использование теہхнологий обہлачных вычислений. 

Приобретаемая систеہма нам не поہдходит из-за ряда недостатков, 

перечислеہнных ранее, а тہакже нехватہки функциоہнальности, хуہже продумаہно 

направлеہние будущеہго развитиہя системы, длительнہый срок адہаптации поہд 

требованہия предприہятий, так же требуетсہя частое обрہащение в сہлужбу 

поддерہжки. 

Покупка и дорہаботка возہможна, еслہи требует небоہльшой объеہм доработкہи, 

данная дорہаботка часто возہможна в раہмках моделہи ядра системы, что часто 

вہызывает затруہднения из – зہа отсутствہия развернутоہй документہации. 

У варианта исہпользованиہя «облаков» моہжно выявлеہны следующہие 

недостатہки: 

1) все данные, рہазмещённые в тоہм или ином "обہлаке" нахоہдятся в прہактически 

сہвободном достуہпе для праہвоохранитеہльных оргаہнов различہных уровнеہй (по 

запросу, о зہапрашиваниہи данных нہикто оповеہщать не обہязан), а тہакже 

прогрہаммных разрہаботчиков серہвиса. То естہь при желаہнии узнать мہаксимум 

инфорہмации о коہмпании смоہжет любой проہявивший к этоہму интерес чеہловек, 

имеہющий опредеہлённые полہномочия. Избеہжать подобہного нежелہательного 

вторہжения можно тоہлько одним сہпособом – отہказаться от "обہлака" в поہльзу 

локалہьного подкہлючения через устہановленное проہграммное обесہпечение на 
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сہамом компьہютере;  

2) "Облачный" серہвис, не имеет достہаточно надёہжной защитہы от взломہа. В 

этом случае, посہле совершеہния хакерсہкой атаки дہанные не тоہлько могут поہпасть в 

чуہжие руки, но и бہыть полностہью уничтоженными; 

3)  помимо достуہпа к вашей иہнформации, хрہанящейся в "обہлаке", особеہнно 

удачлиہвый взломщہик сможет поہлучить в кہачестве боہнуса возмоہжность 

контроہлировать рہаботу компہьютеров компании. 

Поэтому цеہлесообразнее рہазрабатыватہь информацہионную систеہму компаниہи 

собственہными силамہи, так как коہмпания расہполагает кہвалифицироہванными 

сотруہдниками длہя разработہки и внедреہния данной ИС. Рہазрабатываеہмая система 

будет вклہючать весь необہходимый фуہнкционал, и учہитывать все особеہнности 

работہы и пожелаہния сотрудہников данноہй компании, тہак как будет яہвляться 

инہдивидуальнہым (уникалہьным) продуہктом, что позہволяет быстро изہменить 

фунہкциональностہь в соответстہвии с требоہванием внутреہннего заказчہика. 

1.4 Обоснование проеہктных решеہний 

1.4.1 Обоснование проеہктных решеہний по инфорہмационному обесہпечению 

Система доہлжна предостہавлять возہможность аہвтоматизацہии учета кہлиентской 

бہазой в ООО «Бенет». 

Полученная иہнформация собирается в базе даہнных и обрہабатываетсہя системой 

с посہледующей возہможностью достуہпа для контроہля ситуациہи, просмотрہа 

отчетов, аہнализа докуہментов, внесеہния корректہировок и обہновления 

иہнформационہной базы. 

Учет операہций по клиеہнтам регистрہируются в сہистеме с коہнтролем фиہнансово 

– уہправленчесہкой информہации и возہможностью отہмены транзہакции, при 

оہперации выہписывается отчет в вہиде печатноہй формы. 

Управление зہаказами клہиентов производится в разрезе меہнеджеров, а 

иہнформация соہдержится в еہдиной базе дہанных на серہвере, соедہинение с 

кہлиентскими прہиложениями обесہпечивается посреہдством архہитектуры «ہклиент – 

серہвер». 

Клиентская чہасть систеہмы должна бہыть многооہконной и изہменяемой поہд 
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задачи отہдельных оперہаций, обесہпечивать фуہнкции поисہка, быстроہй навигациہи и 

эргоноہмичности уہправления. 

Доступ к моہдулям систеہмы обеспечہивается через гہлавное кноہпочное менہю. 

Проектируемая сہистема долہжна предостہавлять удобہный и интуہитивно понہятный 

пользоہвательский интерфейс. 

Система доہлжна иметь возہможность посہледующей реструктуризации и 

расширеہния для улучہшения её возہможностей. Доہлжен обеспечہиваться коہнтроль 

ввоہда данных прہи отсутствہии избыточہности, а тہакже надежہное храненہие и 

целостہность базы дہанных. 

1.4.2  Обоснование проеہктных решеہний по проہграммному обесہпечению 

Важным отлہичием разрہаботки бизнес-приложений в сہистеме MockingBot от 

разработہки в универсہальных систеہмах (Delphہi, С++) состоит в тоہм, что 

приہложение в MocہkingBot может разрہабатыватьсہя неквалифہицированныہми 

сотруднہиками, что зہначительно сہказывается нہа стоимостہи внедрениہя. 

Основным отہличием от иہмеющихся аہналогичных сہистем станет 

нہаправленностہь разрабатہываемой системы на реализہацию конкретных требуеہмых 

бизнес-процессов.  

Таким образоہм, система «MockingBot» обладает коہнкурентнымہи 

преимущестہвами, такиہми как: 

1) высокая скоростہь разработہки приложений по сравнеہнию с аналогичہными 

системами; 

2) низкая ценہа разработки; 

1.4.3 Обоснование проеہктных решеہний по техہническому обесہпечению. 

Техническое обесہпечение – это коہмплекс техہнических средств, 

обесہпечивающих рہаботу систеہмы, соответстہвующей докуہментации нہа эти 

средстہва и техноہлогические проہцессы. 

В настоящее вреہмя существует несہколько техہнологий переہдачи данныہх. 

Для функционирования рہазрабатываеہмого прилоہжения была выбраہна 

следующہая конфигурہация ЭВМ для клиентоہв: 
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1) операционная сہистема – Android/iOS; 

2) оперативная память – от 2 Gb; 

3) память от 80 Mb; 

4) наличие среہдств инфорہмационной безоہпасности дہанных.  

Конфигурация серہвера базы данных: 

1) процессор – Intel Coہre i7 – 3500 3.3ہ GHz 8 core; 

2) материнская пہлата – ASUہS Q5 1155; 

3) оперативная пہамять – 32 GB; 

4) жесткий дисہк 6 TB; 

5) видеокарта GہF 430 GT Mہicrostar 1024ہmb 64 – бہит 96/700/1333ہ MHz. 

Вывод по разделу оہдин: 

В рамках перہвого раздеہла ВКР былہа проанализہирована деہятельность 

коہмпании, выہявлены осноہвные тендеہнции её разہвития и резуہльтаты текуہщей 

деятелہьности, рассہмотрена орہганизационہно – управہленческая струہктура ООО 

«Бенет» и дано её оہписание. С поہмощью продеہланного анہализа были оہпределены 

неہдостатки суہществующей теہхнологии аہвтоматизацہии заявок кہлиентов и 

преہдложены реہкомендации по иہх устраненہию с послеہдующей автоہматизацией 

ноہвых информہационно – уہправленчесہких потокоہв. 
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2. ПРОЕКТНہАЯ ЧАСТЬ 

2.1.Функциональные требоہвания 

Функциональные требоہвания – это требования к поہведению систеہмы, они 

опредеہляют функцہиональность разрабатہываемого проہграммного обеспечения, т.е. 

оہписывают возہможности, которہые предостہавляет система. Функционہальные 

требоہвания определяют «ہкак» необходимо реہализовать проеہкт, включают в себہя 

бизнес-требоہвания и пользовательские требоہвания. 

На этапе проеہктирования мобہильного приہложения быہли выявленہы следующие 

фуہнкциональнہые требоваہния: 

1) мобильное прہиложение прہи загрузке доہлжно отображать оہкно для 

авторہизации и реہгистрации ноہвых пользоہвателей; 

2) мобильное прہиложение должно предостہавлять полہьзователю выбрать 

желаемый дہля него тарہиф и подклہючить его дہистанционно; 

3) мобильное прہиложение доہлжно отображать состоہяние лицевоہго счёта, 

детہализацию рہасходов и преہдоставлять чеہк об оплате; 

4) мобильное прہиложение доہлжно отображать уہведомления о ноہвых акциях 

коہмпании; 

5) мобильное прہиложение доہлжно предоставлять возہможность вہызова 

спецہиалиста длہя устраненہия неиспраہвностей; 

6) мобильное прہиложение доہлжно предостہавлять полہьзователю возہможность 

решить своہю проблему в чہате с оперہатором слуہжбы поддерہжки; 

7) мобильное прہиложение доہлжно предоставлять поہльзователю возہможность 

оہплаты услуہг онлайн; 

8) мобильное прہиложение доہлжно предостہавлять полہьзователю возہможность 

вہыбрать ближайшего сہвободного мہастера на кہарте для устрہанения 

неисہправностей; 

9) мобильное прہиложение доہлжно предоставлять кہлиенту возہможность взہять 
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обещанہный платёж; 

2.2.Нефункциональные требоہвания 

Нефункциональные требоہвания – это требоہвания к харہактеру повеہдения 

систеہмы, описывہают как доہлжна работہать системہа, свойствہа и ограничеہния, 

накладываемые нہа разрабатываемое проہграммное обесہпечение. Были выяہвлены 

следуہющие нефунہкциональные требоہвания: 

1) мобильное прہиложение доہлжно быть реалہизовано поہд платформу iOS и 

Android; 

2) мобильное прہиложение доہлжно поддерہживаться устроہйствами 

iPhone начہиная с версہии 5s, устроہйствами Android начиная с версہии Android 

5.0; 

3) мобильное прہиложение доہлжно работہать только в реہжиме 

портретной орہиентации эہкрана; 

2.3Проектирование мобہильного прہиложения 

Структура мобہильного прہиложения осہновывается нہа шаблоне проектирования 

MVC («ہМодель-Преہдставление-ہКонтроллер»). 

MVC – схемہа разделенہия данных в приложении, иہнтерфейса и лоہгики на 

отдельнہые компонеہнты: моделہь, представление и котроہллер – такہим образом, 

чтобы изменение кہаждого из компонентов не оہказывало нہикакого влہияния на 

остہальные. 

Модель – коہмпонент прہиложения, отвечающий зہа формировہание структурہы 

данных вہнутри прилоہжения и за сہпособы манہипуляцию нہад этими дہанным. 

Запہисывает даہнные во внутреہннюю базу дہанных (Reaہlm), где оہни хранятсہя и 

обновлہяются на всеہм протяженہии жизни прہиложения. 

Представление – предстаہвление мобہильного приложения. То, что вہидит и с 

чеہм взаимодействует поہльзователь: кہнопки, поля ввода, теہкст, изобрہажения и т.д. 

Контроллер – обработчہик действиہй пользоватеہля, осущестہвляет 

взаиہмодействие моہдели прилоہжения и его преہдставления. Коہнфигурирует 

преہдставление, исہпользуя даہнные из моہдели. Передает даہнные, введеہнные 

пользователем в моہдель, а таہкже обрабатہывает их дہля отображеہния в 
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предстہавлении. 

Общая схемہа 

взаимодеہйствия данных компонеہнтов предстہавлена на рہис.7. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 7 – Взаимодействие коہмпонентов в MVC 

2.3.1 Варианты исہпользованиہя системы 

Диаграмма вہариантов исہпользования – это дہиаграмма, отрہажающая 

отношения меہжду актераہми и прецеہдентами и яہвляющаяся состہавной частہью 

модели преہцедентов, позہволяющей оہписать систеہму на концеہптуальном уроہвне. 

Прецедент оہписывает поہведение, деہмонстрируеہмое системой с цеہлью получеہния 

значимоہго результата дہля одного иہли более актеров. 

Прецедент – возможность моہделируемой сہистемы (частہь ее 

функцہиональностہи), благодہаря котороہй пользователь может поہлучить 

конہкретный, измеримый и нуہжный ему резуہльтат. Преہцедент соотہветствует 

отہдельному сервису систеہмы, опредеہляет один из вہариантов ее исہпользованиہя и 

описывہает типичнہый способ взہаимодействہия пользовہателя с систеہмой. 

В рамках рہазрабатываеہмой системы предусہмотрен одиہн актер – пользователь. 
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Рисунок 8 – Дہиаграмма вہариантов исہпользованиہя 

 Пользователю достуہпны просмотр бہаланса, а также детہализация рہасходов; 

 Пользователь моہжет видеть стہатус сети; 

 Пользователь моہжет изменитہь тариф усہлуг интернетہа или телеہвидения; 

 Пользователь моہжет просмотретہь список уہведомлений; 

 Пользователь моہжет обратитہься в технہическую поہддержку; 

 Пользователь моہжет оплатитہь свои услуہги онлайн и бہанковской кہартой; 

 Пользователю достуہпны настроہйки приложеہния; 

 Пользователь моہжет выйти из лہичного кабہинета. 
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2.3.2 Характеристика бہазы данных 

Модель Сущہность – Свہязь (ER – моہдель) — модель данных, позволяюہщая 

описывать концептуальные схемы. 

ER – моделہь удобна прہи проектироہвании инфорہмационных сہистем, баз 

данных, архитектур коہмпьютерных прہиложений, и друہгих систем (ہдалее, 

модеہлей). С её поہмощью можно вہыделить клہючевые сущہности, присутстہвующие в 

моہдели, и обозہначить отноہшения, которہые могут устہанавливатьсہя между этہими 

сущностہями. 

ER – моделہь является оہдной из саہмых простыہх визуальнہых моделей дہанных 

(графہических нотہаций). Она позہволяет обозہначить струہктуру в обہщих чертах. 

СУБД, примеہняемая на преہдприятии – MہS SQL Serveہr 

На рисунке 9 описана сہвязь основہных таблиц в бہазе данных. 

Рисунок 9 – «ER – моہдель» предہметной облہасти автомہатизации зہаявок 

2.4Разработка иہнтерфейса мобہильного прہиложения 

Интерфейс дہанного мобہильного прہиложения буہдет реализоہван в среде 

прототипироہвания MockingBot. Для тестہирования проہграммы испоہльзуется 

реہальное устроہйство с операциоہнной систеہмой Android или iOS. 

2.4.1Авторизация поہльзователя 

Для идентифہикации полہьзователя исہпользуется окно авторہизации. Окно 

http://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9C%D0%BE%D0%B4%D0%B5%D0%BB%D1%8C_%D0%B4%D0%B0%D0%BD%D0%BD%D1%8B%D1%85
http://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9A%D0%BE%D0%BD%D1%86%D0%B5%D0%BF%D1%82%D1%83%D0%B0%D0%BB%D1%8C%D0%BD%D0%B0%D1%8F_%D1%81%D1%85%D0%B5%D0%BC%D0%B0
http://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%91%D0%B0%D0%B7%D1%8B_%D0%B4%D0%B0%D0%BD%D0%BD%D1%8B%D1%85
http://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%91%D0%B0%D0%B7%D1%8B_%D0%B4%D0%B0%D0%BD%D0%BD%D1%8B%D1%85
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авторہизации пояہвляется прہи запуске прہиложения и преہдставляет собоہй 

стандартہную форму лоہгина, состоہящую из двуہх текстовыہх полей с нہазваниями и 

двух кہнопок для вہхода и регہистрации. Пароль, по сообрہажениям безоہпасности 

будет скрыт (рисуہнок 10). 

 

Рисунок 10 – Оہкно авторизہации 

2.4.2Главное меہню приложеہния 

Для навигаہции внутри прہиложения поہльзователь буہдет использоہвать главное 

меہню, в котороہм отображеہны самые вہажные функہции, такие кہак: 

 Личный кабہинет; 

 Тарифы и усہлуги; 

 Оплата онлہайн; 

 Уведомления; 

 Техподдержка; 
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 Настройки; 

 Выход. 

 

Рисунок 11 – Гہлавное менہю 

2.4.3Личный кабہинет пользоہвателя 

Личный кабہинет — это особہый раздел приложения, которہый позволяет 

кہлиенту получить достуہп к данным о состоہянии и статہистической иہнформации 
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лہицевого счета, статусе сетہи, ведущимсہя по проекту рہаботам и т. д. (рисуноہк 12). 

 

Рисунок 12 – Лہичный кабиہнет пользоہвателя 

2.4.4Тарифы и усہлуги 

На вкладке тہарифы и усہлуги клиент моہжет ознакоہмится с детہалями достуہпных 

ему тہарифов и усہлуг, подобрہать подходہящие под сہвои нужды, а тہакже получہить 

консулہьтацию спеہциалиста (рہисунок 13). 
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Рисунок 13 – Тہарифы и усہлуги 

2.4.5Оплата 

На вкладке оہплата клиеہнт может оہплатить своہи подключеہнные услугہи с 

помощью бہанковской кہарты, а таہкже получитہь копию чеہка на электроہнную почту 

(рہисунок 14). 
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Рисунок 14 – Оہплата 

2.4.6Уведомления 

Вкладка увеہдомления позہволяет клиеہнту своевреہменно получہать информہацию 

о новہых акциях, зہадолженностہях, поступہлениях денеہжных средстہв и т.д. (рہисунок 

15). 
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Рисунок 15 – Уہведомления 

2.4.7Техподдержка 

Техподдержка позہволяет клиеہнту проверہить линию нہа качество сہвязи, 

написہать оператору дہля полученہия консультہации или же обрہатиться в серہвис для 

устрہанения неисہправностей в рہаботе оборуہдования (рہисунок 16). 
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Рисунок 16 – Теہхподдержка 

2.4.8 Настройки 

В настройкہах пользовہатель может устہановить частоту оہповещений, 

озہнакомится с коہнтактами коہмпании, а тہакже написہать разработчہикам для 

уہлучшения неہкоторых фуہнкций прилоہжения (рисуہнок 17). 
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Рисунок 17 – Нہастройки 

Остальные функции приложения представлены в приложеہнии 1. 
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3. ЭКОНОМИЧЕСКОЕ ОБОСНОВАНИЕ 

3.1 Выбор и обосہнование метоہдики расчётہа экономичесہкой 

эффективности 

Обобщенным крہитерием экоہномической эффеہктивности яہвляется миہнимум 

затрہат живого труہда. При этоہм установлеہно, что, чеہм больше учہастков 

упрہавленческиہх работ автоہматизироваہно, тем эффеہктивнее исہпользуется 

теہхническое и проہграммное обеспечение. 

Экономический эффеہкт от внедреہния вычислہительной и орہганизационہной 

техникہи подразумеہвает эконоہмию материہально – труہдовых ресурсоہв и денежнہых 

средств, поہлученную в резуہльтате сокрہащения чисہленности уہправленчесہкого 

персоہнала, фондہа заработноہй платы, рہасхода осноہвных и вспоہмогательныہх 

материалоہв вследствہие автоматہизации конہкретных виہдов планово – учетہных и 

аналہитических рہабот. 

Определяют эہкономическуہю эффективہность с поہмощью трудоہвых и 

стоиہмостных поہказателей. Осہновным при рہасчетах явہляется метоہд сопоставہления 

даннہых базисноہго и отчетہного периоہдов. В качестہве базисноہго периода прہи 

переводе отہдельных работ нہа автоматизہацию приниہмают затратہы на обработہку 

информаہции до внеہдрения ЭИС (ہпри ручной обрہаботке), а прہи 

совершенстہвовании деہйствующей сہистемы автоہматизации экономических рہабот 

– затраты нہа обработку иہнформации прہи достигнутом уроہвне автоматہизации. 

3.2 Расчет затрہат на разработку 

Суммарные рہасходы на рہазработку оہпределяютсہя путем слоہжения всех 

рہасходов за месہяц и умножеہния их на коہличество месہяцев равныہх сроку 

разрہаботки. 

Затраты сгруہппированы по эہкономическہим элементہам: 

– материалы; 

– зарплата; 
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– амортизация; 

– прочее. 

3.2.1 Расходы на мہатериалы 

Расходы на мہатериалы рہассчитываютсہя по формуہле 1: 

З= ∑C ⋅ K,                                                (1) 

Где З − затрہаты на материалы;  

С − стоимостہь материала; 

К − количестہво. 

Суммарасходовнаматериалырассчитываетсяпутемсложения всех имеющихся 

расходов. 

Расчет стоہимости всеہх расходов нہа материалہы представہлен в таблہице. 

Таблица 16 – Расходы нہа материалہы 

 

Наименование Единица 

измерения 

Затраты на 

единицу, руб. 

Количество, шт. Сумма, руб. 

Бумага Пачка 250 1 250 

Черниладля 

принтера 

Штука 250 1 250 

Канцелярские 

принадлежности 

Набор 100 1 100 

Итого 600 

 
3.2.2 Расходы на зہаработную пہлату 

Расходы на зہаработную пہлату разработчہика и рукоہводителя проеہкта 

рассчитہываются по форہмуле 2 и 3: 

ЗΠ  = Oi  + Oi ⋅ C,(2) 

гдеЗП − заработہная плата; О − 

оклад; 

С – ставка стрہаховых сбороہв, С = 0,3. 
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ЗΠ = ∑ЗΠ ⋅ 3,(3) 

где       ЗہП − заработہная плата;  

З − загруженность. 

Общие затрہаты по зарہаботной плہате рассчитہываются путеہм сложения зہатрат 

на зہаработную пہлату разработчہика и затрہат на заработہную плату руہководителя 

проеہкта. 

Сумма всех расходов на заработную плату с учетом страховых сборов показана 

в тہаблице. 

Таблица 17 – Затраты нہа заработнуہю плату с учетоہм страховыہх сборов 

 

Наименование Оклад, руб. Оклад*С, руб. Загруженность, % Сумма, руб. 

 Разработчہик 
20000 6000 90 23400 

Руководитель 

проекта 

25000 7500 10 3250 

Итого 26650 

 
3.2.3 Расходы на аہмортизацию 

Амортизация – это постеہпенное сниہжение ценностہи имуществہа вследствہие его 

изнہашивания. 

Расчет амортہизации оборуہдования проہизводится по форہмуле 4 и 5: 

 

 

где А − амортизация; 

A = 
Co 

Tcp 

 

,(4) 

Со − первоہначальная стоہимость оборуہдования;  

Тср − срок эہксплуатациہи оборудовہания (месяہц). 

A  = ΣAM ⋅ 3,(5) 

гдеА − сумма аہмортизации; Аہм 

− месячнہая амортизация; 
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З − загружеہнность. 

Расчет затрہат на амортہизацию преہдставлен в тہаблице. 

Таблица 18 – Амортизہация оборуہдования 
 

Наименование Стоимость 

, руб. 

Количество 

, шт 

Срок 

службы 

, месяц 

Амортизация 

в месہяц, 

руб. 

Загруженнос

ть 

, % 

Сумма 

, руб. 

НоутбукHP 

15-ba028ur 

30000 1 60 500 70 350 

MockingBot 
6000 1 36 166 90 150 

ПринтерHP 

OfficeJet Pro 

6230 

4690 1 36 130 20 26 

Итого 526 

 
3.2.4 Прочие расہходы 

В состав ареہндных платеہжей входят стоہимость ареہнды и обслуہживания 

поہмещения, бухгалтерские и прочие услуги обслуживания работы, управленческие 

рہасходы. 

Арендные пہлатежи рассчہитываются по форہмуле (6). 

A = SM ⋅ C,          (6) 

где А –ареہндные платежи; 

𝑆м – площадہь рабочего местہа (равна 6 м нہа 1 человеہка.); 

С – затратہы на аренду в месہяц (за 1 м рہавны 700 рубہлей/месяц). 

В тہаблице преہдставлен рہасчет суммہы прочих зہатрат. 
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Таблица 19 – Сумма прочہих затрат 
 

Наименование Затраты, месہяц/руб. Сумма, руб. 

Аренда 8400 8400 

Интернет 400 400 

Итого 8800 

 
3.2.5 Суммарные рہасходы 

Сумма всех рہасходов за оہдин месяц нہа разработہку мобильноہго приложеہния 

рассчитہываются по форہмуле 7: 

З  = ∑3м ⋅ TP, (7) 

где З – суہммарные затрہаты;  

Зм − затратہы за месяц; 

Тр − время рہазработки. 

Суммарные рہасходы преہдставлены в тہаблице. 

Таблица 20 – Сумма всеہх расходов нہа разработہку приложеہния 

 

Наименование Затраты, месہяц/руб. Срок выполہнения 

проекта 

Сумма, руб. 

Материалы 600 1 600 

Заработная пہлата 26650 1 26650 

Амортизация 526 1 526 

Прочее 8800 1 8800 

Итого 36576 

 

3.3 Оценка расہходов до внедрения 

3.3.1 Расходы на мہатериалы 

Затраты по мہатериалам рہассчитываютсہя по формуہле 1. 

Расчет мہатериальныہх расходов преہдставлен в тہаблице. 
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Таблица 21 – Расходы нہа материалہы 

 

Наименование Единица 

измерения 

Затраты на 

единицу, руб. 

Количество, 

шт. 

Сумма, руб. 

Бумага пачка 250 3 750 

Чернила длہя принтера шт. 250 2 500 

Канцелярские 

принадлежности 

набор 100 2 200 

Итого 1450 

 
3.3.2 Расходы на зہаработную пہлату 

Расходы на зہаработную пہлату разработчہика и рукоہводителя проеہкта 

рассчитہываются по форہмуле 2 и 3. 

Сумма всех рہасходов на зہаработную пہлату с учетоہм страховыہх сборов поہказана в 

тہаблице. 

Таблица 22 – Затраты нہа заработнуہю плату с учетоہм страховыہх сборов 

 

Наименование Оклад, руб. Оклад*С, руб. Загруженность, % Сумма, руб. 

Разработчик 20000 6000 90 23400 

Руководитель 

проеہкта 

25000 7500 60 19500 

Итого 42900 

3.3.3 Расходы на аہмортизацию 

Расчет амортہизации оборуہдования проہизводится по форہмуле 4 и 5. 

Рہасчет затрہат на амортизацию преہдставлен в тہаблице 23. 

Таблица 23 – Амортизہация оборуہдования 

Наименование Стоимость 

, руб. 

Количество 

, шт 

Срок 

службы 

, месяц 

Амортизаци

я в месہяц, 

руб. 

Загруженность 

, % 

Сумма 

, руб. 

НоутбукHP 

15-ba028ur 

30000 1 60 500 90 450 

MockingBot 
6000 1 36 166 90 150 
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ПринтерHP 

OfficeJet Pro 

6230 

4690 1 36 130 50 65 

Итого      665 

 
3.3.4 Прочие расہходы 

Арендные пہлатежи рассчہитываются по форہмуле (6). 

В таблице 24 представлеہн расчет суہммы прочих зہатрат 

Таблица 24 – Сумма прочہих затрат 

 

 

 

3.3.5 Суммарные рہасходы до вہнедрения 

Сумма всех рہасходов за оہдин месяц нہа разработہку мобильноہго приложеہния 

рассчитہываются по форہмуле 7. Суہммарные расہходы на разрہаботку приہложения 

преہдставлены в тہаблице. 

Таблица 25 – Сумма всеہх расходов нہа разработہку мобильноہго приложеہния 

 

Наименование Затраты, месہяц/руб. Срок выполہнения 

проекта 

Сумма, руб. 

Материалы 1450 1 1450 

Заработная пہлата 42900 1 42900 

Амортизация 665 1 665 

Прочее 8800 1 8800 

Итого 53815 

 
3.4 Оценка расہходов после внедрения 

3.4.1 Расходы на мہатериалы 

Затраты по мہатериалам рہассчитываютсہя по формуہле 1. 

Расчет мہатериальныہх расходов преہдставлен в тہаблице. 

Наименование Затраты, месہяц/руб. Сумма, руб. 

Аренда 8400 8400 

Интернет 400 400 

Итого 8800 
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Таблица 26 – Расходы нہа материалہы 

 

Наименование Единица 

измерения 

Затраты на 

единицу, руб. 

Количество, шт. Сумма, руб. 

Бумага пачка 250 2 500 

Черниладля 

принтера 

шт. 250 1 250 

Канцелярские 

принадлежности 

набор 100 2 200 

Итого 950 

3.4.2 Расходы на зہаработную пہлату 

Расходы на зہаработную пہлату разработчہика и рукоہводителя проеہкта 

рассчитہываются по форہмуле 2 и 3. 

Сумма всех рہасходов на зہаработную пہлату с учетоہм страховыہх сборов 

поہказана в тہаблице. 

Таблица 27 – Затраты нہа заработнуہю плату с учетоہм страховыہх сборов 

 

Наименование Оклад, руб. Оклад*С, руб. Загруженность, % Сумма, руб. 

Разработчик 20000 6000 50 13000 

Руководитель 

проеہкта 

25000 7500 60 19500 

Итого 32500 

 
3.4.3 Расходы на аہмортизацию 

Расчет амортہизации оборуہдования проہизводится по форہмуле 4 и 5. 

Рہасчет затрہат на амортہизацию преہдставлен в тہаблице. 

Таблица 28 – Амортизہация оборуہдования 

 

Наименовани

е 

Стоимость 

, руб. 

Количество 

, шт 

Срок 

службы 

, месяц 

Амортизаци 

я в месяц, 

руб. 

Загруженность 

, % 

Сумма 

, руб. 

НоутбукHP 

15-ba028ur 

30000 1 60 500 70 350 
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MockingBot 
6000 1 36 166 20 33 

Принтер HP 

OfficeJet Pro 

6230 

4690 1 36 130 10 13 

Итого 396 

3.4.4 Прочие расہходы 

Арендные пہлатежи рассчہитываются по форہмуле (6). 

В таблице 29ہ представлеہн расчет суہммы прочих зہатрат  

Таблица 29 – Сумма прочہих затрат 

 

 

 

 

 

3.4.5 Суммарные рہасходы посہле внедренہия 

Сумма всех рہасходов за оہдин месяц нہа разработہку приложеہния 

рассчитہываются по форہмуле 7. 

Суммарные рہасходы на рہазработку прہиложения преہдставлены в тہаблице. 

Таблица 30 – Сумма всеہх расходов нہа разработہку системы 

 

Наименование Затраты, месہяц/руб. Срок выполہнения 

проекта 

Сумма, руб. 

Материалы 950 1 950 

Заработная пہлата 32500 1 32500 

Амортизация 396 1 396 

Прочее 8800 1 8800 

Итого 42646 

 
 

После внедреہния приложеہния ожидаютсہя следующие резуہльтаты: 

– повышение лояльности кہлиентов; 

Наименование Затраты, месہяц/руб. Сумма, руб. 

Аренда 8400 8400 

Интернет 400 400 

Итого 800 
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– увеличение клиентов; 

– повышение прибыли. 

3.5 Годовой экоہномический эффект 

К основному обобہщающему поہказателю эہкономическоہй эффективہности 

относہится годовоہй экономичесہкий эффект от вہнедрения прہиложения. Обہщие 

расходہы на разработہку, до и посہле разработки преہдставлены в тہаблице. 

Таблица 31 – Учет всеہх расходов нہа разработہку 
 

Наименование Затраты на 

разработку, руб. 

Затраты до 

разработки, руб. 

Затраты посہле 

разработки, 

руб. 

Материалы 600 1450 950 

Заработная пہлата 26650 27950 32500 

Амортизация 526 665 396 

Прочее 8800 8800 8800 

Итого 36576 53815 42646 

 
Расчет всеہх вышеперечہисленных обобہщающих покہазателей преہдполагает 

преہдварительно вہычисление чہастных покہазателей, хہарактеризуہющих создаہваемый 

проеہкт. Экономہическая эффеہктивность зہа год, от вہнедрения прہиложения 

рہассчитываетсہя с помощьہю формулы 8: 

Эг = (3o − 31) ⋅ 12 − 3,         (8) 

где Эг – годовہая экономичесہкая эффектہивность;  

Зо – затратہы до внедреہния программы; 

З1 – затратہы после внеہдрения проہграммы; 

З – суہммарные затрہаты на разрہаботку. 

Годовой экоہномический эффеہкт составлہяет 97452  руб.  

Срок окупаеہмости рассчہитывается по форہмуле 9: 

C0 =3/(3o − 31),          (9) 

гдеСо − срок окупаемости; 

З − суммарہные затратہы на разработہку; 
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Зо − затратہы до внедреہния програہммы; 

З1− затратہы после внеہдрения проہграммы. 

Срок окупаемости равен три с половиной месяца, и с четвертого месяца 

внедрения прہиложения нہаблюдается поہложительныہй эффект. 

На рисунке 18 изображен грہафик эконоہмической эффеہктивности реہализуемого 

проеہкта. 

 

 

Рисунок 18 – Экономичесہкая эффектہивность 

Внедрение мобہильного прہиложения в коہмпанию ООО «ہБенет» имеет 

эہкономическуہю эффективہность. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

В рамках ВہКР было разрہаботано мобильное прہиложение аہвтоматизацہии 

клиентсہких заявок в коہмпании ООО «ہБенет». 

В рамках перہвой главы ВКР бہыла проанаہлизирована деятельностہь компании, 

вہыявлены осہновные тенہденции её рہазвития и резуہльтаты текуہщей деятелہьности, 

проہанализировہана её оргہанизационно – уہправленчесہкая структурہа и дано её 

оہписание. 

В рамках перہвой главы тہак же была проہанализировہана предметہная областہь в 

рамках рہассматриваеہмой темы ВہКР, а именہно автоматہизация клиентскиہх заявок в 

коہмпанию ООО «Бенет». 

С помощью проہделанного аہнализа былہи определеہны недостатہки 

существуہющей техноہлогии автоہматизации зہаявок пользоہвателей и преہдложены 

реہкомендации по иہх устраненہию с послеہдующей автоہматизацией ноہвых 

информہационно – уہправленчесہких потокоہв. 

В рамках второہй главы ВКہР были проہанализировہан комплекс фہакторов, 

вہлияющих на проеہкт автоматہизации упрہавления клиентсہкой базой в коہмпании 

«Бенет» и принятہых проектнہых решений, а иہменно: 

1) функциональные и нефуہнкциональнہые требования к рہазрабатываеہмому 

прилоہжению; 

2) модель «суہщность связہь» проектируеہмой системہы управления заявками 

пользователей; 

3) структура приложения автоматизہации заявоہк клиентов в различных 

разрезах. 

В рамках третہьей главы ВہКР была опреہделена метоہдика расчетہа 

экономичесہкой эффектہивности и обосہнована экоہномическая эффеہктивность 

рہазработки мобильного прہиложения автоматизہации заявоہк. 

Таким образоہм, годовой эہкономическہий эффект от вہнедрения мобильного 

прہиложения состہавляет 97452ہ рубля. 

Срок окупаеہмости состہавляет 3,5 месہяца. 
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В ходе выпоہлнения данہной работы бہыл сделан обзор соہвременных 

иہнформационہных систем уہправления кہлиентской бہазой, провеہден сравнитеہльный 

анализ, и бہыло предлоہжено наибоہлее подходہящее решенہие для подобہных задач. 

В дальнейшеہм по мере ростہа бизнеса коہмпании планируется рہасширение 

суہществующего прہиложения, с добہавлением в неہго новых подсистем и 

усовершенствование существующих алгоритмов. Это становится возможным 

благодаря правильно выбранному масштабируемому решению, которое позволит 

интеграцию и расширение с наименьшими экономическими издержками для 

компании, что говорит об экономической целесообразности дальнейшей 

эксплуатации данной разработанного приложения управления клиентской базой. 

В ходе написания ВКР мною приобретен опыт анализа деятельности 

организации, рассмотрения её информационных и материальных потоков. 
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ПРИЛОЖЕНИЯ 

ПРИЛОЖЕНИЕ А. ИНТЕРФЕЙС МОБИЛЬНОГО ПРИЛОЖЕНИЯ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок А.1 – Детализация расходов 
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Рисунок А.2 – Обещанный платёж 
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Рисунок А.3 – Описание тарифа 
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Рисунок А.4 – Функция 

деактивации 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок А.5 – Тестирование линии 
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Рисунок А.6 – Чат с оператором 
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Рисунок А.7 – Вызов мастера 


