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ООО «Кайрос» – это крупнейшая на Юге сеть салонов керамической плитки и сантехники с уникальным ассортиментом. В организации с  учетом филиалов в Ростове-на-Дону и Сочи работают более 300 человек. На предприятии имеются несколько складов, большинство запасов продукции хранится на складе в торговом центре Art House на Тургеневском шоссе, в нем трудятся порядка 50 человек. Также большим по количеству персонала подразделением является отдел розничных продаж. Если учитывать все филиалы организации, то в данном отделе работает около 70 человек.

Организационная структура ООО «Кайрос» показана на рисунке 1.
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Рисунок 1– Организационная структура ООО «Кайрос»

Описываемое в данной статье программное обеспечение планируется к использованию в отделах продаж предприятия. Степень автоматизации бизнес-процессов данных подразделений в ООО «Кайрос» достаточно низкая. В основном для оформления документации для работы с клиентами используются только офисные приложения (Word, Excel), и для каждого клиента процесс оформления документов происходит отдельно, что приводит к увеличению времени обработки информации, а, следовательно, не является достаточно эффективным.

Таким образом, возникает необходимость в разработке программного обеспечения для работы с клиентами.

В общем случае основной задачей служб предприятия, осуществляющих взаимодействие с клиентами, является максимизация прибыли предприятия и повышение его конкурентоспособности. В данном мо​дуле производится обработка информации, на базе которой выпол​няются следующие функции:

· подготовка и ведение базы сведений о клиентах организации, их местонахождении, текущем состоянии, данных о поставляемых им товарах и оказываемых им услугах;

· формирование различного рода документов, регламен​тирующих взаимодействие с клиентами предприятия;

· генерация разнообразных отчетов, благодаря которым может производиться анализ эффективности работы с клиентами.

Результирующая информация доводится, прежде всего, до высшего руководящего звена, а также потребляется всеми заинтересованными службами организации.

Поскольку процесс работы с клиентами в ООО «Кайрос» предполагает оформление документации самого разного вида, то в данном проекте будет  разработано программное обеспечение, позволяющее генерировать практически любой документ по заданному шаблону. Шаблон представляет собой файл MS Word, где вместо значений, например, даты заключения договора, наименования клиента, списка товаров либо услуг (или другой подобной информации) содержатся некоторые метки. В дальнейшем при формировании конкретного документа вместо этих меток будут подставлены конкретные значения из базы данных или введенные пользователем непосредственно в окне программы.

Таким образом, основу модели автоматизированной подсистемы будет составлять архив документов по работе с клиентами. Каждый документ принадлежит к определенному типу (договор об оказании услуг, коммерческое предложение и т.п.), для которого задается список полей соответствующего шаблона. Имеется также список клиентов предприятия (в общем случае в данном списке могут также храниться сведения о самой организации, ее поставщиках, т.е. о любых контрагентах). Еще одним из основных элементов системы являются товары или услуги, оказываемые клиенту. Отдельно хранятся данные о том, какие именно товары продаются или какие услуги оказываются каждому клиенту. Данный список может быть и пустым, т.к. работа с клиентами не обязательно предполагает наличие процесса продажи. 

При формировании конкретного документа будет выбираться его тип, клиент, работа с которым предполагается в данном случае, при необходимости формируется список товаров или услуг, которые должны присутствовать в данном документе. Далее должны быть заданы значения недостающих меток полей, после чего будет происходить окончательное формирование документа.

ER-модель данного процесса приведена на рисунке 2.

Назначением разрабатываемой подсистемы является возможность проведения учета основных видов документов, работа с которыми осуществляется при взаимодействии с клиентами предприятия. Учитывая тот факт, что основная доля всех операций по работе с клиентами ООО «Кайрос» приходится на документооборот, касающийся оказания услуг по продаже керамической плитки и сантехники, список документов, с которыми на данный момент имеют дело службы по работе с клиентами, ограничивается следующими:

· договор о продаже товаров;

· коммерческое предложение;

· наряд на продажу;

· товарная накладная;

· счет-фактура и т.п.
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Рисунок 2 – ER-модель предметной области

Рассмотрим основные принципы работы с документами в разработанной системе.

Для каждого документа, работу с которым предполагается реализовать на данном предприятии, создается отдельный шаблон в Word. Сведения о наименовании документа и файле, в котором хранится его шаблон, содержатся в специальной таблице.

Для корректной работы шаблона необходимо для каждого документа указать набор полей, значения которых в дальнейшем подставляются в шаблон при формировании документов.

Когда создается конкретный документ, задаются значения полям шаблона. В соответствующем списке при этом указываются:

· данные о клиенте, работу с которым автоматизирует данный документ;

· товары или услуги, данные о которых должны содержаться в документе (этот список может и отсутствовать).

Из таблицы, хранящей сведения о полях шаблонов всех документов, выбираются только поля, соответствующие формируемому документу, после чего пользователь имеет возможность задать им значения.

Набор всех сформированных документов сохраняется в специальный архив, куда заносятся следующие значения:

· идентификатор типа документа;

· номер документа в архиве;

· дата принятия документа.

Рассмотрим результаты работы программы подробнее.

Пусть в программе задан список основных отделов, соответствующий организационной структуре ООО «Кайрос». В составе списка нормативных документов укажем для примера ГОСТы и сертификаты, в соответствии с которыми действует предприятие.

В справочнике «Организация» заданы общие сведения о предприятии.

Список клиентов на момент тестирования ограничивался двумя единицами, представленными в таблице 1. Наименование предприятий клиентов выбираются из соответствующего справочника. 

Таблица 1 – Список клиентов

	Наименование
	Директор
	Телефон

	ООО «T-Style»
	Потапенко А.М.
	(861)224-13-60, 224-14-57

	ЗАО «Антей»
	Редько А.Н.
	(86134)4-28-69,4-03-03


Пусть ООО «Кайрос» собирается организовать поставку керамической плитки для ООО «T-Style». Для этого необходимо сформировать соответствующие документы. Для примера рассмотрим следующие из них:

· договор купли-продажи продукции;

· коммерческое предложение.

Пусть требуется поставка следующих видов керамической плитки (табл. 2).

Таблица 2 – Список продукции на продажу

	№ п/п
	Парт. номер
	Наименование
	Количество

	1
	45994
	Плитка Le Chianche 40x80 Италия, кв.м
	10

	2
	98396
	Плитка Masto 60x60 Польша, кв.м
	5

	3
	98397
	Плитка Calabria 45x45 Россия, кв.м
	27


Рассмотрим создание документа «Договор купли-продажи ПО». Для него, помимо обычных полей типа номер и дата документа, а также сведений об организации, должны задаваться также и специфичные для него поля, такие, как: наименование товаров, их количество и сумма (цифрами и прописью), а также даты начала и окончания действия договора.

Также особенностью документа «Договор купли-продажи» является то, что он должен содержать в себе таблицу товаров или услуг, продаваемых клиенту. Данный список товаров выбирается пользователем из общего списка товаров базы данных, после чего при формировании документа программа ищет в шаблоне метку «Table», которая и будет заменена на таблицу.

Фрагмент шаблона данного документа приведен на рисунке 3. Фрагмент самого документа, сформированного на основе данного шаблона, показан на рисунке 4.

Внешний вид шаблона документа «Коммерческое предложение» изображен на рисунке 5, а пример созданного на его основе документа – на рисунке 6.
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Рисунок 3 – Фрагмент шаблона документа «Договор купли-продажи»
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Рисунок 4 – Фрагмент сформированного документа «Договор купли-продажи»
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Рисунок 5 – Шаблон документа «Коммерческое предложение»
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Рисунок 6 – Фрагмент документа «Коммерческое предложение»

Одно из главных окон приложения, в котором непосредственно и происходит ввод исходных данных для генерации документа, приведено на рисунке 7.

На данный момент разработанная подсистема автоматизации работы с клиентами может с успехом использоваться практически на любых предприятиях, продающих керамическую плитку и сантехнику, что и было продемонстрировано на примере ООО «Кайрос». Тем не менее, имеются также и перспективы дальнейшего развития созданного программного обеспечения.
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Рисунок 7 – Диалоговое окно ввода информации о документе
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