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1 Описание функционала
Автоматизированная система обработки клиентских претензий на основе технологии Microsoft Windows SharePoint (далее Система) представляет собой портальное интранет-решение (далее Узел) для совместной работы сотрудников различных подразделений компании в рамках бизнес-процесса по рассмотрению клиентских претензий и реализует следующие функции. 

1. Автоматизация основных этапов бизнес-процесса по рассмотрению клиентских претензий.
2. Возможность отслеживания состояния претензий на текущий момент в нескольких разрезах.
3. Работа системы уведомления назначенных участников бизнес-процесса об изменении состояния претензии.
Система обеспечивает:
Учет ролей участников бизнес-процесса и их прав доступа к компонентам Системы на всех этапах бизнес-процесса. 
1. Ведение (добавление, удаление, редактирование) необходимой исходной (справочной) информации для работы с претензией:
- справочник «Клиенты»;
- справочник «Структура компании» (подразделения и сотрудники);

- справочник «Виды претензий»;
- справочник «Возможные решения»;
- справочник «Результаты проверки».

2. Регистрацию клиентской претензии в Системе средствами Microsoft Windows SharePoint Services (далее WSS) без использования ПО Microsoft Office InfoPath с возможностью присоединения к претензии набора документов (письмо, полученное по электронной почте; изображение, документ в формате Microsoft Word или Microsoft Excel) и уведомлением ответственного сотрудника.
3. Автоматизацию основных этапов бизнес-процесса:
- определение вида претензии (на соответствующем этапе бизнес-процесса);

- назначение (на соответствующем этапе бизнес-процесса) и замена (в любой момент времени до закрытия претензии) Ответственного Исполнителя;

- фиксирование результатов проверки претензии Исполнителями (на соответствующем этапе бизнес-процесса);

- принятие решения Ответственным Исполнителем (на соответствующем этапе бизнес-процесса);
- утверждение решения Руководителем (на соответствующем этапе бизнес-процесса);
- закрытие претензии Администратором системы.

4. Систему уведомления всех участников бизнес-процесса по электронной почте на соответствующих их компетенции этапах жизненного цикла претензии.
5. Ведение Истории по каждой претензии. История включает в себя данные по каждому из этапов бизнес-процесса, которые претензия прошла:

- дату и время;

- характеристика выполненного действия;

- участник, выполнивший действие (не роль, а конкретный сотрудник компании);

- принятое решение или результаты проверки;

- новое состояние претензии (Статус);

- комментарий участника, выполнившего действие.

6. Для удобства работы участников бизнес-процесса Система предоставляет Исполнителям, Ответственным Исполнителям и Администратору свои страницы узла, которые содержат выборку из незакрытых претензий, над которыми данным участникам надо в настоящий момент работать. Для каждой претензии видно кто (ФИО сотрудника) и когда (дата и время) последним работал над претензией. Уведомления, получаемые участниками в ходе работы над претензией, содержат ссылки на соответствующие ролям и подразделениям страницы узла.
7. Удобную навигацию внутри Узла для всех ее участников, для чего на главной странице узла отразжены:

- список всех претензий, над которыми в течение одного дня с момента их регистрации в Системе не начата работа («Обработать срочно!»);
- блок «Полезные документы», содержащий ссылки на  Инструкции для всех участников бизнес-процесса;

- ссылки на страницы узла, описанные в п.6.
Для получения обратного отклика от участников о работе Системы на главной странице имеется раздел (discussion board) для обсуждения работы Системы.

8. Внешний вид страниц Узла определяется стандартным функционалом WSS.

2 Решения, примененные в Системе
2.1 Бизнес-процесс, реализованный в Системе.
Роли участников бизнес-процесса и их функции в Системе показаны в таблице 1.
Таблица1. Роли участников бизнес-процесса

	Роль в Системе
	Описание Роли
	Реальный исполнитель

	Регистратор
	Регистрация претензии в системе; просмотр данных по ее прохождению по этапам бизнес-процесса
	Оператор, менеджер отдела продаж

	Администратор
	Определение вида претензии, назначение ответственного исполнителя, контроль над всем процессом, закрытие претензии – максимальные права доступа
	Начальник отдела по обслуживанию клиентов

	Ответственный исполнитель
	Принятие решения, назначение работы над претензией Исполнителям; просмотр данных по прохождению претензии по этапам бизнес-процесса. Назначается Администратором для каждой претензии в зависимости от ее вида.
	Начальник соответствующего отдела, службы

	Исполнитель
	Фиксация результатов проверки претензии на своем этапе, просмотр данных по прохождению претензии по этапам бизнес-процесса. Включается в работу либо в зависимости от вида претензии автоматически либо по заданию Ответственного Исполнителя.
	Ответственный сотрудник одного из следующих подразделений:

- бухгалтерия материаль-ных ценностей;

- отдел взаиморасчетов;

- транспортный отдел;

- техническая служба.

	Руководитель
	Утверждение решения по претензии: просмотр данных по ее прохождению по этапам бизнес-процесса
	Руководящий сотрудник компании


2.2 Основные этапы бизнес-процесса, реализованные в Системе, представлены на рисунке 1.
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Этап 1. Регистрация претензии. 
Регистрация клиентской претензии производится сотрудниками самой компании (то есть в первой версии Системы не предусматривается реализация web-формы для отправки претензии самим клиентом). Регистрацию проводят сотрудники, имеющие роль Регистратор. 
На данном этапе фиксируются следующие данные по претензии:

- дата и время регистрации;
- клиент, от которого получена претензия (краткое наименование, контактное лицо, контактный телефон, e-mail);
- менеджер отдела продаж, ведущий клиента;

- номер документа (спецификации), на основании которого клиент выставил претензию;

- описание претензии в свободной форме.

Предусмотрена возможность присоединения к электронной форме претензии необходимых документов (письмо, полученное по электронной почте; изображение; файл в формате Microsoft Word или Microsoft Excel).
После регистрации новой претензии Система отправляет по электронной почте уведомление Администратору.

Этап 2. Определение вида претензии, назначение Ответственного Исполнителя. 
Получив уведомление о появлении в Системе новой претензии, Администратор имеет возможность определить Вид Претензии, выбрав одно из следующих значений:

- ВП1: Ошибка в оформлении документов (в том числе по количеству товара, ассортименту, ценам и т.д.)
- ВП2: Недопоставка.

- ВП3: Перепоставка.
- ВП4: Пересортица.

- ВП5: Некомплект.

- ВП6: Испорчена заводская упаковка.

- ВП7: Брак.

Также Администратор должен выбрать (назначить) Ответственного Исполнителя – это выбор из списка сотрудников компании, у которых есть отметка о том, что они могут быть Ответственными Исполнителями. Так же Администратор имеет возможность изменить Ответственного Исполнителя для Претензии в любой момент времени. При этом сотрудник, назначенный на эту роль, получает соответствующее уведомление по электронной почте.

В зависимости от того, какой вид претензии был выбран Администратором, Система определяет, кому из Исполнителей будет передана претензия для дальнейшей работы и соответственно отправлено уведомление. Соответствие видов претензий и сотрудников различных подразделений компании, которые получают роль Исполнитель на данном этапе, представлено в Таблице 2.
Таблица 2. Соответствие Видов претензий и конкретных Исполнителей из сотрудников компании.

	Вид претензии
	Исполнитель

	ВП1: Ошибка в оформлении документов
	Ответственный Исполнитель, этап 3 пропускается

	ВП2: Недопоставка,
ВП3: Перепоставка,

ВП4: Пересортица
	Сотрудник бухгалтерии материальных ценностей

	ВП5: Некомплект,

ВП7: Брак
	Сотрудник технической службы (технический консультант)

	ВП6: Испорчена заводская упаковка
	Сотрудник транспортной службы


Этап 3. Проверки на местах. 

На данном этапе Исполнители проводят проверки в соответствии с принятым в компании порядком (проверки на складе компании, проверки документов и т.д.). Система обеспечивает фиксирование результатов, полученных в результате таких проверок. Вне зависимости от того, в каком подразделении компании проводилась проверка, Исполнитель фиксирует в Системе один из следующих результатов:

- претензия подтверждается;

- претензия не подтверждается;

- претензия подтверждается частично.

Также Система дает возможность Исполнителю зафиксировать для претензии комментарий к результату (текст в свободной форме) и отправить уведомление Ответственному Исполнителю.

Этап 4. Принятие решения.
На данном этапе Ответственный Исполнитель рассматривает полученные от Исполнителя результаты. Система дает Ответственному Исполнителю возможность либо перенаправить претензию на рассмотрение другому Исполнителю (в данном случаем это может быть сотрудник бухгалтерии материальных ценностей или сотрудник отдела взаиморасчетов), либо принять решение по претензии. 
Принятое решение – выбор из следующего списка («Возможные решения»), который должен иметь возможность пополнения:

- замена товара;

- допоставка;

- переделка документов;

- зачисление денег на счет клиента.

В случае принятия решения Система имеет возможность передать принятое решение на утверждение Руководителю с уведомлением последнего по электронной почте. Если же утверждение принятого решения не требуется (это определяет сам Ответственный Исполнитель), Система уведомляет по электронной почте Администратора о том, что работа над данной претензией завершена.

Таким образом, на данном этапе Система имеет возможность возврата претензии как на предыдущий, 3-ий этап, так и перехода на следующий 5-й, а также сразу на последний 6-ой этап реализуемого бизнес-процесса.

Этап 5. Утверждение решения Руководителем.

Руководитель рассматривает претензию и принимает одно из двух решений:
- Решение утверждено

- Решение не утверждено.

Система обеспечивает фиксирование принятого решения, а также комментария (текст в свободной форме). Если решение утверждено, то Система отправляет уведомление как Ответственному Исполнителю, так и Администратору системы, о том, что работа над данной претензией переведена в стадию исполнения принятого решения. Исполнитель по принятому решению назначается Руководителем в соответствии с функциональной структурой компании (по умолчанию) или указывается конкретно. Решение доводится ответственным исполнителем. [В текущей версии системы отдельный алгоритм контроля за исполнением принятого решения не реализуется]. Если решение не утверждено, то соответствующее уведомление отправляется Ответственному Исполнителю.

Таким образом, на данном этапе Система имеет возможность возврата на предыдущий этап и перехода на следующий.
Этап 6. Закрытие претензии.

Администратор системы имеет возможность закрыть претензию, после чего она попадает в Архив.

Все перечисленные выше действия над претензией возможны только, если она не закрыта. Для закрытой претензии возможен только просмотр.

2.3 Предлагаемая архитектура решения
Для решения поставленной задачи используется стандартный функционал WSS и Microsoft InfoPath:

- узел (интранет-сайт) для создания общей среды функционирования Системы;
- списки – для ведения справочной информации, необходимой для реализации бизнес-процесса, а также для хранения исходных данных по претензиям с вложенными в них документами и для хранения истории прохождения претензии по этапам бизнес-процесса;

- библиотека документов для хранения инструкций пользователей системы;
- общие дискуссии – для организации обсуждения работы Системы;

- библиотека форм InfoPath для ввода и хранения данных по претензиям;

- различные представления библиотеки форм для удобства работы различных участников бизнес-процесса.

Общая архитектура портального решения представлена на рисунке 2.
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Движение электронной формы претензии по этапам бизнес-процесса обеспечивается изменением Статуса претензии. Именно это изменении будет инициировать отправку уведомления по электронной почте следующему участнику бизнес-процесса, а также создании записи в Истории данной претензии.
В Системы разделены понятие «Претензия» и понятие «Форма учета претензии». 
Претензия содержит исходные данные о себе и вложенные к ним документы и реализована как элемент соответствующего списка WSS. 
Форма учета претензии реализована в виде формы InfoPath, которая в каждый текущий момент времени показывает следующее:
- исходные данные по претензии, которые вводятся при ее регистрации (кроме вложений);

- ФИО Ответственного Исполнителя;

- вид претензии;

- текущий статус;

- результаты проверки и соответствующий им комментарий, если последним с формой претензии работал Исполнитель;

- комментарий, если последним с формой работал Руководитель;

- принятое решение и соответствующий комментарий, если решение принято или утверждено;

- историю прохождения претензии по этапам бизнес-процесса от ее регистрации до текущего момента времени.
Создание формы учета для конкретной претензии выполняется Администратором на 2-ом этапе бизнес-процесса и включаеть в себя выбор Претензии, определение ее вида и назначение Ответственного. На последующих этапах форма предоставляет участникам бизнес-процесса поля для ввода необходимой информации (например, список для выбора варианта результатов проверки и поле ввода комментария для Исполнителя) в зависимости от статуса, в котором она находится.

Для реализации всего вышеперечисленного на форме использован стандартный функционал ПО Microsoft InfoPath, а также создан web-сервис, реализующий функции, выходящие за рамки возможностей InfoPath  (например, ведение Истории претензии). Для создания web-сервиса использована технология Microsoft .NET и язык программирования C#.
Все формы учета претензий хранятся в библиотеке форм на узле WSS. В текущей реализации библиотека форм имеет одиннадцать представлений: 

- Представление по умолчанию (все не закрытые формы, сгруппированные по статусам; внутри группы формы сортируются по возрастанию даты регистрации претензии);

- Для отдела по обслуживанию клиентов (все не закрытые формы, назначенные для работы сотруднику данного отдела, отсортированные по возрастанию даты регистрации претензии);
- Для транспортного отдела (все не закрытые формы, назначенные для работы сотруднику данного отдела, отсортированные по возрастанию даты регистрации претензии);

- Для технической службы (все не закрытые формы, назначенные для работы сотруднику данной службы, отсортированные по возрастанию даты регистрации претензии);

- Для бухгалтерии материальных ценностей (все не закрытые формы, назначенные для работы сотруднику данного подразделения, отсортированные по возрастанию даты регистрации претензии);

- Для отдела взаиморасчетов (все не закрытые формы, назначенные для работы сотруднику данного отдела, отсортированные по возрастанию даты регистрации претензии);

- Для Руководителя (все формы, назначенные на утверждение Руководителю);

- Для Администратора (все не закрытые формы, по которым решение принято или принято и утверждено);

- Для каждого Ответственного Исполнителя имеется свое представление (все не закрытые формы, назначенные данному Ответственному Исполнителю, сгруппированные по статусам; внутри группы формы сортируются по возрастанию даты регистрации претензии). В текущей версии Системы созданы два таких представления. В дальнейшем каждый сотрудник, назначенный Ответственным Исполнителем, будет при необходимости сам создавать себе подобное представление.

- Архив ( все закрытые формы, сгруппированные по наименованию клиента; внутри группы формы сортируются по возрастанию даты регистрации претензии).
2.4 Данные, необходимые для работы Системы
Для функционирования Системы компания выделяет адреса электронной почты, соответствующие ролям участников бизнес-процесса, которые представлены в таблице 3. Это должны быть не рабочие адреса конкретных сотрудников компании, а специально созданные почтовые аккаунты для выполнения соответствующих функций, к которым будут иметь доступ соответствующие ролям группы сотрудников.
Таблица 3. Роли и их электронные адреса

	Роль
	E-Mail

	Администратор
	Wss.admin@company.ru

	Руководитель
	Wss.boss@company.ru

	Исполнитель из транспортного отдела
	Wss.delivery@company.ru

	Исполнитель из технической службы
	Wss.support@company.ru

	Исполнитель из бухгалтерии материальных ценностей
	Wss.stock@company.ru

	Исполнитель из отдела взаиморасчетов
	Wss.account@company.ru


Сотрудники компании, которые могут быть назначены ответственными исполнителями, определяются при развертывании Системы в компании при ее настройке на реальные данные компании.

Перечень возможных статусов формы учета претензий и их взаимосвязь с этапами бизнес-процесса и правами Ролей на их назначение показан в таблице 4.

Таблица 4. Статусы формы учета претензий.

	Статус
	Кому отправляется письмо при получении формой этого статуса
	Когда форма может получить этот статус
	Кто имеет право назначить форме этот статус

	На рассмотрении в отделе по обслуживанию клиентов
	Ответственному Исполнителю
	Этап 2 – для ВП1
	Администратор

	На рассмотрении в бухгалтерии материальных ценностей
	Исполнителю из бухгалтерии материальных ценностей
	Этап 2 – для ВП2, ВП3, ВП4

Этап 4 по решению Ответственного Исполнителя
	Администратор

Ответственный Исполнитель

	На рассмотрении в технической службе
	Исполнителю из технической службы
	Этап 2 – для ВП5, ВП7
	Администратор

	На рассмотрении в транспортном отделе
	Исполнителю из транспортного отдела
	Этап 2 – для ВП6
	Администратор

	На рассмотрении в отделе взаиморасчетов
	Исполнителю из отдела взаиморасчетов
	Этап 4 по решению Ответственного Исполнителя
	Ответственный Исполнитель

	Ждет принятия решения
	Ответственному Исполнителю
	Этап 3
	Исполнитель

	Находится на утверждении
	Руководителю
	Этап 4 при отправке на утверждение
	Ответственный Исполнитель

	Решение утверждено
	Ответственному Исполнителю и Администратору
	Этап 5
	Руководитель

	Решение НЕ утверждено
	Ответственному Исполнителю
	Этап 5
	Руководитель

	Решение принято 
	Администратору
	Этап 4
	Ответственный Исполнитель

	Закрыта
	Ответственному Исполнителю
	Этап 6
	Администратор


3 Требования к техническому и программному обеспечению проекта

3.1 Требования к сетевой инфраструктуре

· Реализация Системы предполагает наличие локальной компьютерной сети к которой подключены все компьютеры участников процесса. Необходимо также наличие в сети контроллера домена и настроенной Active Directory.

· Также необходимо наличие почтовой службы, реализованной на основе MS Exchange Server
3.2 Программное обеспечение сервера
На сервере необходимо следующее программное обеспечение:

· Операционная система – Microsoft Windows Server 2003.

· Серверное приложение – Microsoft Windows SharePoint Services c WMSDE в качестве базы данных.

· IIS
· Поддержка ASP.NET
· MS Exchange Server
3.3 Клиентское программное обеспечение

На рабочих станциях сотрудников, вовлеченных в работу бизнес-процесса, должно быть установлено следующее ПО:
· Браузер  – Microsoft Internet Explorer версии не ниже 5.1.
· Microsoft Office InfoPath на всех рабочих местах, кроме соответствующих роли Регистратора.

3.4 Требования к оборудованию клиентских компьютеров

Клиентские компьютеры должны быть подключены к локальной компьютерной сети офиса с помощью проводных или беспроводных сетевых карт.
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