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Введение

??? Введение должно вводить читателя в ситуацию и проблемы

В данной курсовой работе стоит задача спроектировать модель работы оператора сервиса, занимающегося оформлением заказ-нарядов для клиентов сервиса.

 Объектом исследования является 

Основные бизнес-процессы компании – хранение ??? Хранение - это далеко не основной процесс :) различных данных, таких, как:

· справочная информация о клиентах;

· справочная информация об автомобиле клиента;

· информация о проведенных ремонтах;

· отчетные данные по работе сервиса.

Объектом исследования в данной курсовой работе является деятельность предприятия ООО «СТО Империя».

Предмет исследования – моделирование процесса работы оператора с клиентами сервиса.

1 АНАЛИЗ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ОПЕРАТОРА СЕРВИСА

??? Обязательно хотя бы один абзац 
1.1 Описание и глубина изучаемой деятельности

Информационная система разрабатывается для оператора сервиса.

Для выполнения своих должностных обязанностей ему необходима следующая информация:

· данные клиента (ФИО, адрес, контактный телефон);

· данные автомобиля (модель автомобиля, его государственный номер и VIN – идентификационный номер).

Основные операции ,  выполняемые  оператором : ??? Лучше отсортировать операции в естественной последовательности. Например, первой, скорее всего, идёт первичная консультация
· учет заезда автомобилей на сервис – оформление заказ-наряда, а так же выставление клиенту счета на оплату по окончании всех работ с его автомобилем;

· работа с юридическими лицами – заключение договоров, подготовка итоговых документов (счет-фактура, товарная накладная, акт об оказании услуг);
· запись клиентов на обслуживание ;

· первичная консультация клиентов.
По приезду клиента на сервис оператор должен создать новый заказ-наряд, содержащий все необходимые для этого??? обслуживания? данные: ??? Оформить списком
 информация о клиенте

 и его автомобиле,

 вид ремонта,

 причина обращения на сервис

 (если же обслуживается юридическое лицо, то заезд на сервис допускается только при предъявлении доверенности, выписанной на имя того, кто приехал на ремонт).

После этого оператор заполняет документ (акт), необходимый для подтверждения проведения  заявленных им работ, который клиент передает мастеру.

По окончании работ, мастер передает акт оператору, что говорит о готовности автомобиля.??? С актом непонятно. В него никто ничего не пишет? Оператор, в свою очередь,??? После получения акта? подготавливает счет на оплату в трех экземплярах (для физических лиц, один экземпляр остается в кассе, другой у клиента и третий у оператора) и связывается с клиентом.
После подтверждения оплаты клиентом оператор распечатывает итоговый ??? А где был первичный? Как обрабатывался? Или это всё одно и то же? А зачем тогда заранее его делать? заказ-наряд в двух экземплярах. После подписания обеими сторонами, один остается у клиента, другой у оператора.

После ??? После чего? мастер  сдает автомобиль клиенту.

Для юридических лиц после передачи акта??? Автомобиля? мастером, оператор, помимо заказ-наряда и счета на оплату (в одном экземпляре для плательщика), подготавливает следующие документы: ??? Оформить списком
 счет на оплату,

 счет-фактуру,

 товарную накладную

 и акт об оказании услуг,

1.2 Цель моделирования. Точки зрения на деятельность компании ??? В заголовках слова переносить нельзя

Имя модели – деятельность оператора сервиса.

Цель моделирования – подробное исследование работы оператора сервиса.

Точка зрения – оператор.

1.3 Обоснование выбора инструмента моделирования системы

Моделирование деловых процессов, как правило, выполняется с помощью case-средств. Для проектирования модели работы оператора сервиса, занимающегося оформлением заказ-нарядов для клиентов сервиса, было выбрано case ??? Заглавными буквами -средство BPwin 4.1.4, поддерживающее три методологии: функциональное моделирование (IDEF0), описание бизнес-процессов (IDEF3), диаграммы потоков данных (DFD). В данной курсовой работе  использована  методологию IDEF0. С ее помощью можно провести систематический анализ процессов и систем, сосредоточившись на регулярно решаемых задачах (функциях).
Модель, созданная средствами BPwin, позволяет четко документировать различные аспекты деятельности – действия, которые необходимо предпринять, способы их осуществления, требующиеся для этого ресурсы и другое. Таким образом, формируется целостная картина деятельности предприятия – от моделей организации работы в маленьких отделах до сложных иерархических структур.

BPwin поддерживает ссылочную целостность, не допуская определения некорректных связей и гарантируя непротиворечивость отношений между объектами при моделировании.

Так же пользователь может настроить BPwin для сбора информации, существенной для его бизнеса. Эта информация становится доступной через генератор отчетов и может быть экспортирована в другие программы.

Модели BPwin дают основу для осмысления бизнес-процессов и оценки влияния тех или иных событий, а также описывают взаимодействие процессов и потоков информации в организации.



1.4 Набор диаграмм и описания к ним

Процесс моделирования системы начинается с создания контекстной диаграммы – диаграммы наиболее абстрактного уровня описания системы в целом. контекстную диаграмму, описывающую деятельность оператора сервиса (рисунок 1).
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Рисунок 1 – Контекстная диаграмма «Оформить клиента на сервис»

??? Ну очень подозрительно мало входов и выходов. Сами-то посмотрите, сколько документов нужно оформить и сколько из этих документов видит клиент (внешняя по отношению к системе сущность)? А на диаграмме на выходе - ни одного документа!
«Док-ты на а/м» не могут являться механизмом выполнения функции :). Это явный вход.

«Клиент» тоже не может являться механизмом. Выполняют все работы сотрудники компании, а не клиенты :)
Работы, выполняемые при оформлении клиентов на сервис, представлены в таблице 1.

Таблица 1 – Оформление клиента на сервис ??? В таблицах межстрочный интервал - 1
	Функциональный блок
	Описание

	Оформить заказ-наряд
	На основании предоставленных данных клиентом, создать заказ-наряд в электронном варианте при помощи программы 1С Предприятие 8.1

	Оформить акт на бланке
	На основании созданного заказ-наряда заполнить все необходимые данные для акта приема-передачи. ??? Это как «заполнить для акта»? Может, в самом акте?

	Отправить клиента к мастеру
	Клиенту предлагается пройти к мастеру с заполненным актом на руках ??? Это прямо целая функция?! Это чересчур!

	Оформить итоговый заказ-наряд
	Завершающие работы с клиентом – оформление и подписание итоговых документов.


На основании таблицы 1 производится  функциональную декомпозицию, чтобы рассмотреть деятельность оператора со всех сторон (рисунок 2).
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Рисунок 2 – Диаграмма декомпозиции «Оформить клиента на сервис»

Теперь декомпозируем работу «Оформить заказ-наряд» (рисунок 3).
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Рисунок 3 – Диаграмма декомпозиции «Оформить заказ-наряд»

??? Тут вовсе ерунда.

После первого блока выходом должен быть список элементов для ремонта (или что-то подобное), а то мастера не будут знать, что ремонтировать.

В блоке «Сверить данные» «Документы на автомобиль» должны тоже быть входом, а не механизмом
2. АНАЛИЗ МОДЕЛИ «КАК ЕСТЬ»

Этапы работы оператора с клиентами сервиса.

1) Оформить заказ-наряд в электронном виде с помощью программы 1С Предприятие после уточнения пожеланий клиента. Для создания нового наряда необходима информация об автомобиле или о его владельце. 

2) После сверки данных в базе с предоставленной информацией от клиента необходимо заполнить от руки акт об оказании услуг.??? Непонятно, что с чем сверяется
3) Предлагаем клиенту пройти с атом на руках к мастеру-приемщику для дальнейшей работы.??? Нет-нет, это не функция :)
Недостатки:

· прием на сервис ведется строго по записи, то есть перед созданием нового заказ-наряда необходимо проверить, записан ли клиент на сервис. Если таковой записи не имеется, предложить клиенту записаться;??? В чём же заключается недостаток? Трудно проверять? Отказываются, но не извещают?
· клиент является юридическим лицом, порядок оформления на сервис немного другой;??? Конкретнее
· невозможность оформления клиента на сервис из-за задолженности по оплате за проведенные ранее работы юридическими лицами.??? Понятнее пишите - это когда клиент является юридическим лицом? Необходимо перезаписать клиента на сервис и сообщить о том, что ремонт возможен только при отсутствии задолженности. В случае срочного ремонта, согласовать работы с руководителем; ??? Тут вообще непонятно - всё предыдущее не работает, если договориться с руководителем?
· невозможность проведения ремонта (например, из-за поломки оборудования) – перезаписать клиента на другой день;??? Правильно сформулировать
· отсутствие в модели итоговых этапов работы оператора с клиентом – оформление итогового заказ-наряда; ??? Почему отстутствует? Ведь в описании это действие есть? Модель-то создаётся по описанию
· отсутствие в модели обратной связи по входу – ремонт ненадлежащего качества;??? В смысле, не понятно, что делать, если при сдаче-приёмке обнаруживается ненадлежащее качество ремонта?
· отсутствие в модели обратной связи по управлению – ремонт автомобиля является бесплатным, то есть по гарантии за счет предприятия (правила компании); ??? Опять непонятная формулировка
· работы не имеют входов (создают выходы из пустоты (рисунок 4)). ??? Какие?
[image: image4.png]OTMpaBuTL KnleHTa
K MacTepy

Op.

AKT 0 FOTOBHOCTI

lOnnayeHHbI
cuet

¢ OchopmuTb UTOroBbIN

Op.

3aKas-Hapsg,





Рисунок 4 – Выход из пустоты «Оплаченный счет»

??? Нет. Вход-то в блок есть. Имелось в виду, когда совсем нет входов
3. МОДЕЛЬ «КАК НАДО»

Сервис работает только с теми клиентами, которые предварительно записались (рисунок 5). 
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Рисунок 5 – Проверка на наличие записи клиента с помощью журнала

При посещении сервиса клиентом, оператор в первую очередь проверяет, есть ли запись клиента в журнале (запись на ремонт «потребляется» функцией «оформить заказ-наряд» (рисунок 6)). ??? На рис. не видно никакой записи о ремонте. И «потребляться» она не может, это же не справка, которую отбирают
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Рисунок 6 – Функция «Оформить заказ-наряд»

 Если таковая имеется, оператор приступает к оформлению нового заказ-наряда. Для создания наряда необходимо потребовать документы на автомобиль или найти оператору нужную информацию в базе со слов клиента (ФИО владельца, государственный номер автомобиля и так далее). Если клиент впервые на сервисе, оператор обязан занести новую информацию в базу и затем уже приступать к оформлению нового заказ-наряда в электронном варианте. Если же работаем с юридическим лицом, то перед оформлением на сервис проверяем, нет ли задолженности по оплате («потребляется» функцией «оформить заказ-наряд» (см. рисунок 6)) за прошлый ремонт, а так же требуем доверенности на ремонт («потребляется» функцией «оформить заказ-наряд» (см. рисунок 6)) ??? Номер от слова «рисунок» отрывать нельзя, выписанной на имя того, кто сдает машину. После этого заполнить акт об оказании услуг, с которым предложить клиенту пройти к мастеру для сдачи автомобиля на ремонт. По завершении работ оформить итоговый заказ-наряд только после предъявления клиентом оплаченного счета. Если это юридическое лицо, то предоставить самим оператором счет на оплату и остальные необходимые документы (счет-фактуру, товарную накладную, акт об оказании услуг). Взять подписи в соответствующих документах. Если ремонт был проведен ненадлежащего качества, снова записать клиента на сервис (обратная связь по входу  и в следующий его приезд устранить неисправность (рисунок 7).
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Рисунок 7 – Обратная связь по входу

В таком случае будет наблюдаться обратная связь по управлению (рисунок 8) – ремонт будет проводиться по правилам предприятия (гарантийный ремонт), то есть будет оплачиваться за счет компании на основании подписи руководителя, дающей согласие на проведение безвозмездного ремонта. ??? Здесь не будет связи по управлению, так как никакие распоряжения не меняют само протекание процедур (разве что процедуру расчёта цены услуги, но этой процедуры в модели нет).
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Рисунок 8 – Обратная связь по управлению


Проведя анализ модели «как надо»??? Анализировать надо модель «как есть». Модель «как надо» формируется путём исправления выявленных недостатков в модели «как есть» спроектируем окончательную информационную систему «Деятельность оператора сервиса» (рисунок 9).
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Рисунок 9 – Контекстная диаграмма «Работа оператора с клиентами сервиса»

Основные элементы диаграммы описаны в таблице 2.

Таблица 2 – Элементы контекстной диаграммы ??? Формат таблицы. 2-й и 3-й столбцы поменять местами. «Наименование» - название стрелки, «Назначение» - описание, что собой представляет. Всё это должно соответствовать данным в словарях модели (оттуда и брать)
	Вид 
	Назначение
	Наименование

	Вход (справа)
	объекты, которые преобразуются в выходы
	Информация от клиента, доверенность от юридического лица, бланк, задолженность юр.лица

	Выход (слева)
	объекты, являющимися результатами работы функции (обработка входов)
	Итоговые документы, деньги предприятия


Продолжение таблицы 2

	Стороны блока
	Назначение
	Наименование

	Верхняя сторона
	для управления – объекты. Которые ограничивают или описывают условия работы функции
	ЗЗП, правила сервиса, правила работы с ПО

	Нижняя сторона
	Механизмы – показывает механизмы реализации функции (кто и каким образом выполняет функции)
	Журнал записей, ПО. Компьютер, оператор, документы на автомобиль


Результат описания модели получим с помощью отчета (таблица 3). 

Таблица 3 – Описание модели с помощью отчета BPwin.

	Наименование
	Значение

	Model Name
	деятельность оператора сервиса

	Definition
	модель, описывающая деятельность оператора сервиса

	Viewpoint
	точка зрения - оператор

	Purpose
	Цель моделирования - подробное исследование работы оператора сервиса


Опишем контекстную диаграмму с помощью отчета (таблица 4).

Таблица 4 – Отчет контекстной диаграммы

	Линия на диаграмме
	Определение

	ЗЗП
	закон о защите прав потребителей

	Правила сервиса
	внутренние правила компании

	Правила работы с ПО
	использование ПО по назначению

	Информация от клиента
	пожелания клиента, информация об автомобиле (данные а/м)

	Бланк
	акт приема-передачи автомобиля в бумажном варианте, заполняется от руки оператором сервиса, необходим  в процессе всей работы


Продолжение таблицы 4

	Линия на диаграмме
	Определение

	Клиент
	физическое или юридическое лицо, желающее воспользоваться услугами сервиса

	Оператор
	оформляет клиента на сервис, подготавливает итоговые документы, ведет записи клиентов на сервис, предоставляет первичную информацию (стоимость ремонта, его продолжительность), работает с юридическими лицами (подготовка необходимых

документов по безналичному расчету)

	Документы на а/м
	свидетельство о регистрации, ПТС, сервисная книжка

	ПО, компьютер
	программное обеспечение (в данном случае 1С Предприятие 8.1) и компьютер с помощью которых ведется основная работа

	Доверенность от юридического лица
	доверенность необходима для осуществления ремонта автомобилей, принадлежащих юридическим лицам, выдается на того,  кто приехал на сервис

	Журнал записей
	прием на сервис ведется на основании журнала записей – документ, в котором фиксируются данные о клиентах обслуживаются клиенты, ранее записавшиеся на определенный день, время

	Задолженность юридического лица
	перед оформлением проверяется задолженность юридического лица перед клиентом сервиса, если таковая имеется, клиент не принимается на сервис до погашения долга



	Итоговые документы
	итоговый заказ-наряд, для юридических лиц это могут быть так же счет на оплату, счет-фактура, акт об оказании услуг, товарная накладная

	Деньги предприятия
	сумма за ремонт, внесенная в кассу после удовлетворения потребностей клиента в ремонте автомобиля


Произведем функциональную декомпозицию, чтобы рассмотреть деятельность оператора со всех сторон (рисунок 10).
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Рисунок 10 – Диаграмма декомпозиции «Работа оператора с клиентами сервиса»

Опишем диаграмму с помощью отчета (таблица 5).

Таблица 5 – Отчет диаграммы декомпозиции

	Линия на диаграмме
	Определение

	ЗЗП
	закон о защите прав потребителей

	Правила сервиса
	внутренние правила компании

	Правила работы с ПО
	использование ПО по назначению

	Информация от клиента
	пожелания клиента, информация об автомобиле (данные а/м)

	Бланк
	акт приема-передачи автомобиля в бумажном варианте, заполняется от руки оператором сервиса, необходим  в процессе всей работы

	Клиент
	физическое или юридическое лицо, желающее воспользоваться услугами сервиса


Продолжение таблицы 5

	Линия на диаграмме
	Определение

	Оператор
	оформляет клиента на сервис, подготавливает итоговые документы, ведет записи клиентов на сервис, предоставляет первичную информацию (стоимость ремонта, его продолжительность), работает с юридическими лицами (подготовка необходимых

документов по безналичному расчету)

	Документы на а/м
	свидетельство о регистрации, ПТС, сервисная книжка

	ПО, компьютер
	программное обеспечение (в данном случае 1С Предприятие 8.1) и компьютер с помощью которых ведется основная работа

	Доверенность от юридического лица
	доверенность необходима для осуществления ремонта автомобилей, принадлежащих юридическим лицам, выдается на того,  кто приехал на сервис

	Журнал записей
	прием на сервис ведется на основании журнала записей – обслуживаются клиенты, ранее записавшиеся на определенный день, время

	Задолженность юридического лица
	перед оформлением проверяется задолженность юридического лица перед клиентом сервиса, если таковая имеется, клиент не принимается на сервис до погашения долга



	Итоговые документы
	итоговый заказ-наряд, для юридических лиц это могут быть так же счет на оплату, счет-фактура, акт об оказании услуг, товарная накладная

	Деньги предприятия
	сумма за ремонт, внесенная в кассу после удовлетворения потребностей клиента в ремонте автомобиля

	Заказ-наряд в 1С
	заказ наряд в электронном варианте  в ПО

	Акт
	заполненный бланк акта приема-передачи автомобиля в бумажном варианте, заполняется от руки оператором сервиса, с которым клиент проходит к мастеру для дальнейшей работы, необходим  в процессе всей работы


Продолжение таблицы 5

	Линия на диаграмме
	Определение

	Акт о готовности
	подписанный и полностью заполненный акт приема-передачи автомобиля в бумажном варианте, который масстер предоставляет оператору по окончании работ

	Оплаченный счет
	оплаченный счет, выставленный клиенты мастером по окончании работ

	Заключение руководителя на повторный ремонт
	один из итоговых документов на руках клиента с подписью руководителя, означающий повторный ремонт (бесплатный после ненадлежащего предыдущего ремонта)

	Подпись руководителя на гарантийный ремонт
	один из итоговых документов на руках клиента с подписью руководителя, означающий гарантийный ремонт, проходящий в рамках правил поставщика автомобилей (другой пакет итоговых документов)


Теперь декомпозируем работу «Оформить заказ-наряд» (рисунок 11).
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Рисунок 11 – Диаграмма декомпозиции работы «Оформить заказ-наряд»


Опишем диаграмму с помощью отчета (таблица 6).

Таблица 6 – Отчет диаграммы декомпозиции 

	Линия на диаграмме
	Определение

	ЗЗП
	закон о защите прав потребителей

	Правила сервиса
	внутренние правила компании

	Правила работы с ПО
	использование ПО по назначению

	Информация от клиента
	пожелания клиента, информация об автомобиле (данные а/м)

	Бланк
	акт приема-передачи автомобиля в бумажном варианте, заполняется от руки оператором сервиса, необходим  в процессе всей работы

	Клиент
	физическое или юридическое лицо, желающее воспользоваться услугами сервиса

	Оператор
	оформляет клиента на сервис, подготавливает итоговые документы, ведет записи клиентов на сервис, предоставляет первичную информацию (стоимость ремонта, его продолжительность), работает с юридическими лицами (подготовка необходимых

документов по безналичному расчету)

	Документы на а/м
	свидетельство о регистрации, ПТС, сервисная книжка

	ПО, компьютер
	программное обеспечение (в данном случае 1С Предприятие 8.1) и компьютер с помощью которых ведется основная работа

	Доверенность от юридического лица
	доверенность необходима для осуществления ремонта автомобилей, принадлежащих юридическим лицам, выдается на того,  кто приехал на сервис

	Журнал записей
	прием на сервис ведется на основании журнала записей – обслуживаются клиенты, ранее записавшиеся на определенный день, время

	Задолженность юридического лица
	перед оформлением проверяется задолженность юридического лица перед клиентом сервиса, если таковая имеется, клиент не принимается на сервис до погашения долга


Продолжение таблицы 6

	Линия на диаграмме
	Определение

	Итоговые документы
	итоговый заказ-наряд, для юридических лиц это могут быть так же счет на оплату, счет-фактура, акт об оказании услуг, товарная накладная

	Деньги предприятия
	сумма за ремонт, внесенная в кассу после удовлетворения потребностей клиента в ремонте автомобиля

	Подтверждение желания ремонта
	согласие на ремонт со слов клиента

	Документы на а/м
	свидетельство о регистрации, ПТС, сервисная книжка

	Данные а/м
	государственный номер, идентификационный номер, номер двигателя, год выпуска, ФИО владельца


4. АНАЛИЗ РЕЗУЛЬТАТОВ МОДЕЛИРОВАНИЯ


зоны ответственности должностей (таблица 7).

Таблица 7 – Зоны ответственности ??? Формат таблицы
	Функция
	Должность

	
	Оператор
	Руководитель

	Оформить заказ-наряд
	Х
	–

	Получить информацию о желании клиента
	Х
	–

	Сверить данные
	Х
	–

	Создать новый заказ-наряд
	Х
	–

	Оформить акт на бланке
	Х
	–

	Отправить клиента к мастеру
	Х
	–

	Оформить итоговый заказ-наряд
	Х
	Х



функционал конкретных должностей. список действий (функций), которые выполняет работник на конкретной должности (таблица 8).

Таблица 8 – Функционал должностей
	Должность
	Действия

	Оператор
	Оформление клиента на сервис, подготовка итоговых документов, ведение записи клиентов на сервис, предоставление первичной информации (стоимость ремонта, его продолжительность), работа с юридическими лицами (подготовка необходимых документов по безналичному расчету)

	Руководитель
	Проверки документов по окончанию рабочеего дня, определение гарантийного ремонта, выдача заключения на повторный ремонт



Сформулируем требования к претендентам на рассматриваемые должности (таблица 9).

Таблица 9 – Требования к претендентам ??? Формат таблицы
	Претендент
	Требования

	Оператор
	Девушка??? Не обосновано, до 30 лет, образование не ниже средне-профессионального, знание 1С Предприятие (версия 8.1) на уровне пользователя, приятная внешность, без вредных привычек, грамотная речь, умение работать в коллективе, умение сглаживать конфликтные ситуации, стрессоустойчивость ??? Половина требований не связана моделью

	Руководитель
	Мужчина до 30 лет, высшее образование, широкое знание устройства автомобилей, их ремонта,  знание 1С Предприятие (версия 8.1) на уровне пользователя, приятная внешность, без вредных привычек, грамотная речь, умение работать в коллективе, умение сглаживать конфликтные ситуации, стрессоустойчивость, умение руководить подразделением в размере 150 человек


Для каждой функции модели определим дополнительные возможные затруднения, которые могут возникать при её выполнении, и ресурсы, нужные для её выполнения (таблица 10).

Таблица 10 – Возможные затруднения в работе

	Функция
	Возможные затруднения
	Ресурсы для выполнения

	Оформить заказ-наряд
	
* В базе нет данных о клиенте
* У клиента нет с собой нужных документов

* Отказ оборудования (компьютер, принтер)
* Отсутствие бумаги для распечаток

...
	 

	Получить информацию о желании клиента
	–
	–

	Потребовать документы на автомобиль
	Невозможность оформления клиента на сервис из-за отсутствующих у него необходимых документов
	Попытаться оформить клиента по другим документам (например, сервисная книжка на автомобиль)

	Сверить данные
	База данных содержит неполную информацию
	Занести необходимую информацию в базу

	Создать новый заказ-наряд
	Сбой в работе программного обеспечения (ПО)
	Продолжить работу с клиентом при использовании только заполненного акта без заказ-наряда в 1С до устранения неисправности  работы ПО

	Оформить акт на бланке
	Закончились акты приемы передачи автомобиля
	Создать подобие бланка в электронном варианте и распечатать


Продолжение таблицы 10

	Функция
	Возможные затруднения
	Ресурсы для выполнения

	Отправить клиента к мастеру
	Отсутствие мастера на рабочем месте, мастер оформляет другого клиента, отказ клиента от ремонта


	Предложить клиенту пройти в клиентскую зону в ожидании свободного мастера, если клиент отказался от ремонта, то необходимо переделать созданный заказ-наряд на другого клиента

	Оформить итоговый заказ-наряд
	Сбой в работе программного обеспечения (ПО)
	Предложить клиенту забрать итоговые документы немного позже


Заключение


В данной курсовой работе была спроектирована информационная система «Деятельность оператора сервиса»??? Не было никакой ИС. Была разработана МОДЕЛЬ с целью повышения эффективности производственно-хозяйственной деятельности организации. В системе была подробно изучена работа оператора с клиентами сервиса.

Были выявлены недостатки организации процессов и приведены возможные варианты устранения выявленных недостатков. 

После глубокого изучения системы приведен полный окончательный вариант модели "как надо". ??? Кавычки
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