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ОПЫТ ВНЕДРЕНИЯ ИНФОРМАЦИОННЫХ ТЕХНОЛОГИЙ
         В ПОВСЕДНЕВНУЮ РАБОТУ ЗАРУБЕЖНОЙ КОМПАНИИ

Информационными системами, основанными на базах данных, давно уже никого не удивить, но каждый отдельный случай разработки и внедрения таких систем имеет свои отличительные особенности. Наш недавний опыт не стал исключением.  

Одна из наших выпускниц работает менеджером в американской компании, занимающейся обслуживанием технического оборудования. Компания имеет несколько филиалов в разных штатах. Со слов нашей выпускницы, на момент ее появления в филиале компании информационные технологии (ИТ) в работе менеджеров и другого персонала использовались самым примитивным образом: заявки на обслуживание заносились в обычные текстовые документы, там же описывались технические подробности обслуживания, делались отметки о выполнении, о жалобах клиентов, если таковые были, и т.п.; расписание работы техников также составлялось вручную. Каждый менеджер вел собственные записи во множестве текстовых файлов.

Первым шагом нашей выпускницы по внедрению ИТ в работу менеджера было размещение заявок в одной электронной таблице (Excel), размещенной на сетевом диске и доступной всем менеджерам филиала. Таким же образом составлялось и размещалось расписание обслуживания заявок. Эффективность работы персонала повысилась даже от таких простейших нововведений. 

Постепенно работники этого филиала фирмы – не без помощи нашей выпускницы - пришли к мысли о том, что им необходима единая система хранения заявок на обслуживание, составления расписания и отслеживания сроков и качества обслуживания этих заявок, работающая в сетевом режиме. В качестве инструмента ими была выбрана СУБД MS Access в силу ее доступности и надежности. С просьбой о разработке такой системы наша выпускница обратилась на кафедру ИТ в менеджменте. Разработка и внедрение такой системы и стали следующим этапом информатизации филиала фирмы. 

С помощью разработанной автором системы автоматизированы следующие функции:  

· хранение, добавление, изменение информации о постоянных клиентах, о постоянных и случайных запросах на обслуживание, о техниках (сотрудниках фирмы), об обслуживании запросов и т.д.;

· формирование, изменение, просмотр, печать расписания обслуживания для каждого техника;

· шаблоны обслуживания постоянных клиентов (recurrence patterns) хранение, еженедельное добавление);

· контроль качества обслуживания заявок посредством отслеживания жалоб клиентов(complaints);

· выполнение многочисленных SQL запросов;

· получение разнообразных отчетов;

· доступ к системе в многопользовательском режиме, дающем разным категориям пользователей возможность выполнять соответствующие их компетенциям действия.

Особенности разработки системы:

· получение соответствующей версии ПО (нерусифицированной и лицензионной);

· географическая удаленность от заказчика;

· интерфейс системы, естественно, разрабатывался на английском языке, на нем же велась переписка с заказчиком;

· некоторая избалованность пользователей системы (в частности, их желание минимизировать ручной ввод информации, особенно дат, для ввода которых был использован ActiveX компонент Calendar Control);

· изначальное требование простоты и понятности интерфейса для начинающего пользователя.

С марта нынешнего года система эксплуатируется в рабочем режиме и, по словам пользователей, существенно повышает эффективность работы персонала. Поскольку фирма имеет несколько филиалов, скорее всего, следующим этапом внедрения ИТ в работу фирмы станет переход к корпоративной ERP-системе, основанной на Internet/Intranet технологиях. Несомненно, работа в описываемой системе подготовит пользователей к этому переходу.

