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ВВЕДЕНИЕ

Торговля нефтепродуктами является одной из стратегических отраслей

экономики страны. Спрос на нефтепродукты растет с каждым днем, а

									
	современное
	состояние
	в
	сегменте
	оптово-розничной
	торговли

	нефтепродуктами
	характеризуется
	усилением
	конкуренции
	между



организациями, усилениями мер государственного надзора за качеством нефтепродуктов, реализуемых данными организациями и тарифной политикой.

Современные информационные технологии, которые прочно вошли во все производственные процессы, так же используются и в организациях по продаже нефтепродуктов. Эти технологии позволяют значительно упростить выполняемые работниками операции, сократить количество времени на обработку информации и значительно усовершенствовать все бизнес-процессы

организации.

Актуальность темы преддипломной практики обусловлена тем, что организации по продаже нефтепродуктов являются коммерческими и главным их ресурсом выступают клиенты. Для повышения эффективности взаимодействия менеджера по продажам нефтепродуктов с клиентами должна

быть использована автоматизированная информационная система. Такая

система позволит сократить время на обработку заказов, составление договоров, даст возможность избежать ошибок, возникающих по вине менеджера, а также проводить анализ взаимодействия с клиентами для дальнейшего планирования и корректирования деятельности организации.

В настоящее время, российский рынок информационных систем

взаимодействия с клиентами перенасыщен различными программными

продуктами, однако далеко не все они учитывают специфику данной отрасли,

имеют сложный интерфейс и слишком обширный функционал, а также высокую цену внедрения. Именно поэтому существует необходимость разработки автоматизированной информационной системы взаимодействия с клиентами организации по продаже нефтепродуктов.
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Цель преддипломной практики заключается изучении опыта создания и применения информационных технологий для решения реальных задач производственно-технологической; организационно-управленческой;

аналитической и научно-исследовательской деятельности в условиях конкретных организаций, а также сбор необходимого материала для выполнения выпускной квалификационной работы бакалавров. Задачами преддипломной практики являются:

-изучение опыта создания и применения информационных технологий в конкретных организациях,

-изучение практического опыта применения технологий разработки программного обеспечения,

-разработка программного и информационного обеспечения в условиях конкретных производств,

-приобретение навыков практического решения информационных задач на конкретных рабочих местах в качестве исполнителей или стажёров,

-сбор материала для выполнения выпускных выпускной квалификационной работы бакалавров.

В качестве объекта исследования выступает ООО «Грин Ойл». Предмет исследования – автоматизация процесса взаимодействия с клиентами организации по продаже нефтепродуктов.

При анализе предметной области целесообразно использование CASE-

средств, таких как ERWin и BPWin, для разработки автоматизированной системы - программный продукт «1С: Предприятие».

При написании данной работы были использованы труды отечественных и зарубежных авторов как. В качестве информационной базы выступают данные финансовой отчетности ООО «Грин Ойл» за 5 лет, требования ГОСТ в сфере информационных технологий, данные Федеральной службы государственной статистики, а также ресурсы сети Интернет.
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1 ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ И ПРАКТИКА ПРИМЕНЕНИЯ ИНФОРМАЦИОННЫХ СИСТЕМ ДЛЯ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ ОРГАНИЗАЦИИ ПО ПРОДАЖЕ НЕФТЕПРОДУКТОВ С КЛИЕНТАМИ

1.1 Роль, место и классификация информационных систем для взаимодействия организации по продаже нефтепродуктов с клиентами

В настоящее время, такой вид экономической деятельности как торговля нефтепродуктами является быстро растущим и развивающимся, так как число потребителей нефтепродуктов растет с каждым годом.

Продажа нефтепродуктов делится на оптовую и розничную. Такой вид деятельности организаций как оптовая торговля подразумевает собой покупку больших партий товара с последующим сбытом их мелким оптом с соответствующей наценкой. В соответствии с ОКВЭД на 2017 год оптовая торговля нефтепродуктами включает в себя:

46.71.1- Торговля оптовая твердым топливом.

46.71.2- Торговля оптовая моторным топливом, включая авиационный

бензин.

46.71.3- Торговля оптовая сырой нефтью.

46.71.9 - Торговля оптовая прочим топливом и подобными продуктами

[1].

Организации розничной торговли нефтепродуктами чаще всего организуют продажи через сеть АЗС. Для осуществления данного вида деятельности необходима лицензия на продажу по сбытовым каналам определенной территории. Торговые точки, оснащенные специальным оборудованием позволяют осуществлять прием, хранение и отпуск нефтепродуктов. Данный вид деятельности описывают следующие коды ОКВЭД:

47.3Торговля розничная моторным топливом в специализированных

магазинах. Данный код включает в себя также:
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-розничную торговлю топливом для автомобилей и мотоциклов в специализированных магазинах;

-розничную торговлю смазочными материалами и охлаждающими жидкостями для автотранспортных средств.

47.30.11 Торговля розничная бензином и дизельным топливом в

специализированных магазинах.

47.30.2 Торговля розничная смазочными материалами и охлаждающими

жидкостями для автотранспортных средств [1].

Главным ресурсом любой коммерческий организации являются клиенты,

а управление взаимоотношениями с клиентами помогает компании наиболее

эффективно достигать поставленных целей. В наиболее широком смысле

понятие управление взаимоотношениями с клиентами (CRM) подразумевает деловую стратегию привлечения, выбора и управления клиентами. Такая

	стратегия нацелена на
	оптимизацию их ценности в долгосрочной перспективе.

	Основным показателем возможности использования CRM - системы является

	существование
	в
	организации клиентоориентированной культуры и



философии, которые направлены на эффективность работы службы продаж и маркетинга. Для эффективного управления взаимоотношениями с клиентами

	используются специальные CRM-приложения, но при
	условии, что

	предприятие имеет правильные цели, стратегию и культуру [2].
	 

	В более узком понимании CRM представляет собой
	программное



обеспечение, которое предназначено для хранения данных о клиентах,

контроля и анализа всех процессов взаимодействия с ними. Современные информационные технологии дают возможность осуществлять сбор и хранение всей необходимой информации о клиентах на всех этапах процесса взаимодействия с ними, проводить анализ полученных данных и на основании их строить наиболее успешные модели отношений. Автоматизация процесса взаимодействия с клиентами положительно отражается на скорости бизнес-

процесса, что также сказывается на прибыли компании [3].
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Обобщенная классификация современных CRM – систем по способу

обработки информации представлена на рисунке 1.1.

CRM – система

		Стратегическая
	Операционная CRM
	Аналитическая

		CRM
	CRM

		 



Рисунок 1.1 – Типы CRM - систем

Стратегическая CRM – система предназначена для развития бизнес-

культуры организации, которая специализируется на привлечении и удержании потенциальных клиентов путем создания продукта или предоставления услуг лучше, чем у конкурентов.

Операционная CRM автоматизирует бизнес-процессы, связанные с клиентами. Специальные CRM-приложения дают возможность интегрировать и автоматизировать функционал маркетинга, продаж и обслуживания клиентов.

Включают в себя автоматизацию маркетинга, продаж и обслуживания клиентов. Под автоматизацией маркетинга принято понимать использование информационных технологий в маркетинговых процесса. Может включать в себя:

-управление кампаниями;

-событийный маркетинг;

-оптимизацию маркетинга.

Автоматизация продаж – это применение технологических решений в системе менеджмента в сфере продаж. Автоматизация деятельности отдела продаж включает в себя:

- управление счетами;
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-управление обращениями;

-управление сделками;

-управление контактами;

-управление воронкой продаж;

-генерация предложений и расценок;

-конфигурация продукта.

Автоматизация обслуживания клиентов обусловлена применением технологий в операциях по обслуживанию клиентов. Автоматизированное обслуживание клиентов дает организации возможность управлять бизнес-

процессами по обслуживанию клиентов, поступающих из различных источников: контакт-центров, хозяйственные подразделения, интернет или общение с глазу на глаз, с высокими уровнями эффективности, ответственности

ипродуктивности. К автоматизации обслуживания клиентов относится:

-управление инцидентами или задачами;

-управление коммуникацией с клиентом;

-организация очереди и маршрутизация;

-управление уровнями обслуживания.

Аналитическая CRM используется для поиска, хранения, извлечения,

интегрирования, обработки, интерпретации, доставки, использования и анализа данных о клиентах для расширения как ценности компании, так и клиентов.

Аналитическая CRM формируется на основе информации о клиентах.

Используются такие данные как: финансовая история клиентов, маркетинговая информация, данные по обслуживанию клиентов [4].

Для наилучшего понимания необходимости использования CRM – систем в организации, в таблице 1.1 рассмотрены их основные функции. К основным функциям таких систем следует отнести:

-сбор актуальных данных;

-хранение данных о клиентах в БД;

-предоставление необходимой отчетности [5].
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Таблица 1.1 – Функции CRM – систем

	 
	Название функции
	 
	Описание функции
	 
	 
	 

	1.
	Управление контактами
	Хранение единой базы контактов по
	 

	 
	 
	клиентам, заказчикам, конкурентам и другим
	 

	 
	 
	субъектам ведения бизнеса.
	 
	 
	 

	2.
	Управление взаимодействия с
	Получение
	точной
	информации
	о
	 

	клиентами
	взаимодействии с каждым клиентом за
	 

	 
	 
	определенный период времени, для анализа
	 

	 
	 
	будущих взаимодействий.
	 
	 
	 

	3.
	Управление сделками
	Контроль
	процесса
	каждой
	сделки
	 

	 
	 
	организации,
	прогнозирование
	каждой
	 

	 
	 
	сделки
	 
	 
	 
	 
	 

	4.
	Управление заключенными сделками
	Контроль заключенных сделок, в целях
	 

	 
	 
	избежание конфликтов
	 
	 
	 
	 

	5.Хранение базы данных
	Хранение всей информация о клиентах,
	 

	 
	 
	конкурентах, история взаимодействия с
	 

	 
	 
	каждым клиентом. По всей имеющейся
	 

	 
	 
	информации осуществляется поиск.
	 
	 
	 

	6.
	Планирование деятельности
	Возможность сотрудников планировать свою
	 

	 
	 
	деятельность максимально эффективно
	 
	 

	7.
	Генерация отчетности
	Возможность создавать отчеты по различным
	 

	 
	 
	направлениям и планировать дальнейшую
	 

	 
	 
	работу компании.
	 
	 
	 
	 

	 
	Использование систем управления взаимоотношениями с клиентами дает

	возможность значительно повысить продуктивность
	организации.
	Это



достигается за счет:

-Сегментации клиентской базы. Выявление наиболее прибыльных потребителей напрямую ведет к росту объема продаж.

-Анализа статистических данных дает возможность оптимизировать каналы продвижения товаров и услуг, и благодаря этому снижаются издержки.

-Подготовки и лучшей мотивации сотрудников, так как их работа становится более результативной.

-Анализа продаж, который дает возможность увеличивать прибыль от текущих сделок, разрабатывать успешные управленческие стратегии [3].

Таким образом, в данном разделе были рассмотрены понятия CRM –

системы и CRM – приложения, описана функциональная классификация данных систем и их основные функции. Также были приведены возможные преимущества и результаты от их внедрения.
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1.2 Существующие подходы к проектированию и разработке систем для взаимодействия организации с клиентами

В настоящее время, на мировом и российском рынке существует достаточно большое количество систем, которые направлены на взаимодействия с клиентами, однако не все системы могут подстроиться под специфику деятельности организации, для того чтобы удовлетворить все ее потребности. Именно поэтому во многих организациях остро стоит вопрос выбора подходящего программного обеспечения для автоматизации данного процесса.

ГОСТ Р ИСО/МЭК 25040-2014 определяет информационную систему как

«совокупность информации, содержащейся в базах данных, и информационных технологий, а также технических средств, обеспечивающих ее обработку» [6].

Программное обеспечение – это совокупность программ системы обработки информации и программных документов, которые необходимы для эксплуатации этих программ [7]. Процесс разработки программного обеспечения – это структура, согласно которой построена разработка программного обеспечения. Типовая структура разработки информационной системы включает в себя постановку задачи разработки, разработку модели и выбор метода решения, определение алгоритмов ее реализации и кодирование алгоритма, компиляция и тестирование программы, а также создание документации [8]. Разработка данного программного обеспечения сопровождается использованием таких стандартов как:

-Стандарты ISO серии 9000, являющиеся наиболее распространенными в мире. Их основным преимуществом является применимость в качестве моделей вне зависимости от отрасли организации .

- Стандарт TickIT, регламентирующий требования к системе качества для организаций разработчиков программного обеспечения и базируется на модели ISO 9001:94.
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- Стандарты SEI SW-CMM, основой данного стандарта послужила теория

TQM. За счет небольших, но множественных улучшений, которые внедряются в компании происходит постепенное улучшение внутренних производственных процессов.

- Стандарт ISO 10006 «Менеджмент качества. Руководство качеством при управлении проектами», определяющий основные подходы к управлению проектами и определяет его место в модели обеспечения качеством [9].

CRM - системы имеют две основных технологических составляющих.

Первая – это репозиторий данных, который позволяет компании использовать полный набор сведений о клиентах. Вторая представляет собой набор приложений, которые осуществляют операции с клиентами [10]. Основные компоненты, которые реализуются в таких информационных системах представлены на рисунке 1.2.

		 
	Основные компоненты
	 

		 
	CRMсистем
	 

		Управление
	Управление
	Поддержка и
	Отчетность

		контактами
	продажами
	обслуживание клиентов

		 

		Получение
	Анализ цикла
	Регистрация
	Базовая

		заказов от
	продаж
	отчетность

		обращений клиентов

		клиентов
	 
	 

		 
	 
	 

		 
	Анализ
	 
	Полная

		 
	 
	отчетность

		Телефонные
	конкретной
	Движение заявок

		 

		переговоры
	сделки
	клиентов
	 

		 
	 
	Отчетность по
	 

		Отсылка счетов
	 
	обслуживанию
	 

		 
	 
	 



Рисунок 1.2 – Основные компоненты CRM – систем

К основным достоинствам этих технологий относятся, во-первых,

хранение всех данных о клиентах, продуктах и контрактах в одном месте. Во-

вторых, получение аналитики про продажам, отследить продажи в динамике и добавить необходимые корректировки. Также к достоинствам можно отнести
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