Сервис в информационной сфере
Информационная технология - совокупность методов, производственных и программно-технологических средств, объединенных в технологическую цепочку, обеспечивающую сбор, хранение, обработку, вывод и распространение информации. Информационные технологии предназначены для снижения трудоемкости процессов использования информационных ресурсов.
Сервис в широком смысле - услуги, предлагаемые организациями своим клиентам по ремонту и наладке технических средств, бытовой аппаратуры, коммунальной техники и т.д.
Сервис в маркетинге - подсистема деятельности предприятия, обеспечивающая комплекс услуг по сбыту и эксплуатации машин, оборудования, средств транспорта.
Сервис в сетевых технологиях - процесс обслуживания объектов.
Сервисы Интернет - сервисы, предоставляемые в сети Интернет пользователям, программам, системам, уровням, функциональным блокам. В сети Интернет сервисы предоставляют сетевые службы. Наиболее распространенными Интернет-сервисами являются:

· хранение данных;
· передача сообщений и блоков данных; 
· электронная и речевая почта;
· организация и управление диалогом партнеров; 
· предоставление соединений; 
· проведение сеансов; 
· видео-сервис.
Активное представление сервиса (Active service advertisement) - метод предоставления сервером сетевого сервиса, при котором каждый сервер периодически посылает сообщения, объявляя о своей доступности. Клиенты сети собирают эти представления и формируют таблицы доступных видов сервиса.
Договор сервисного обслуживания (Service agreement) - договор, по которому одна сторона (исполнитель) принимает на себя за вознаграждение обязанности по обслуживанию, ремонту и профилактике проданных другой стороной (производителем) машин, оборудования и устройств в течение гарантийного или другого установленного соглашением периода.
Дополнительный сервис (Value-added service) - виды услуг, связанные с обработкой данных, предоставляемые абонентам предприятиями связи:

· организация видеоконференций;
· предоставление доступа к базам данных;
· сервис электронных писем и др.
Организация сервиса - организация обслуживания, осуществляемого службой сервиса фирмы-производителя товара. Существуют несколько общепризнанных правил организации сервиса:
· гарантирование сервисного обслуживания;
· качество обслуживания;
· подготовленность персонала, усвоившего стандарты обслуживания;
· оценка качества обслуживания клиента.
Пассивное представление сервиса (Passive service advertisement) - метод предоставления сервером сетевого сервиса, посредством регистрации сервиса в каталоге.
Персональный коммуникационный сервис (Personal Communications Services (PCS)) - услуги беспроводных сетей, обеспечивающие обеспечивающий двустороннюю связь устройств радиовызова, принимающих и передающих небольшие сообщения.
Послепродажный сервис (Послепродажное обслуживание After-sales service) - комплекс монтажных, пусконаладочных, консультационных и ремонтных услуг, оказываемых после продажи технически сложных товаров. Послепродажный сервис является одним из основных по значимости элементов маркетинговой деятельности предприятия.
Провайдер услуг Internet (Интернет-провайдер; Интернет Сервис Провайдер Internet service provider (ISP)) - компания или другая организация, предоставляющая услуги Internet:
· подключение к Internet через свои компьютеры, являющиеся частью Internet;
· хостинг и т.д.
Часто провайдер предоставляют услуги веб-дизайна и рекламы в Internet.
Провайдер услуг доступа к приложениям (Провайдер сервиса приложений Application servise provider (ASP)) - компания, занимающаяся сдачей в аренду, обслуживанием и продажей прикладных программ на своей технологической базе. Обычно услуги такой компании нацелены на:
· хостинг сайтов и почтовых служб;
· эксплуатацию ERP-систем, Интернет-магазинов и торговых площадок;
· доступ к сводным каталогам Интернет-продавцов;
· предоставление защищенного доступа в сеть и др.
Готовые ASP-решения позволяют минимизировать риск и финансовые затраты при вхождении в Интернет-бизнес.
Хостинг (Hosting) - сдача в аренду пользователю части своего серверного пространства; поддержание работоспособности пользовательского сайта на своих веб-серверах.
Хост-коммутатор (Relay host) - компьютер, который обменивается почтой со внешними источниками, используя те же коммуникационные протоколы, что и у источников.
Хост (Хост-узел Host) - мощный сервер в сети Интернет, используемый для передачи:

· почтовых сообщений (mail server);
· файлов (FTP server) и т.д.
Хост-компьютер (Главная ЭВМ; Ведущая ЭВМ; Центральная ЭВМ Host computer От англ.Host – хозяин) - установленный в узлах сети сервер, решающий вопросы коммуникации и доступа к сетевым ресурсам: модемам, большим компьютерам и др.
Интернет-услуги (Internet services) - услуги, оказываемые пользователям:

· в обеспечении доступа в глобальную сеть;
· в разработке и сопровождении Интернет-ресурсов;
· в разработке и размещении рекламы.
Сервис-кооператив (Common service cooperative) - снабженческая и/или сбытовая организация, объединяющая группу малых предприятий, фермеров и других мелких производителей.
Служба телесервиса - служба телефонии, оказывающая услуги населению и предприятиям. Служба телесервиса обеспечивает:
· дистанционное снятие показаний счетчиков электричества, газа, воды;
· экологический контроль;
· телеуправление приборами и аппаратами пользователей;
· обеспечение работы охранной, аварийной, медицинской сигнализаций;
· оперативные опросы общественного мнения.
Стандартные сервисы информационного комплекса - унифицированные для всех типов информационных комплексов процессы обслуживания пользователей и функциональных модулей. К стандартным сервисам относятся:
· административная система;
· виртуальный офис;
· расчетная система;
· торговая система;
· регистрационно-поисковая система;
· генератор договоров и др.
Функционирование сервисов осуществляется с использованием программных модулей.
Фулл-сервис (Full service) - полный набор услуг и обслуживания в некоторой отраслей сервиса.
Информационная сфера (Information sphere) - по законодательству РФ - сфера деятельности субъектов, связанная с созданием, преобразованием и потреблением информации.
Информационное общество (Information society) - концепция постиндустриального общества; новая историческая фаза развития цивилизации, в которой главными продуктами производства являются информация и знания. Отличительными чертами информационного общества являются:
· увеличение роли информации и знаний в жизни общества;
· возрастание доли информационных коммуникаций, продуктов и услуг в валовом внутреннем продукте;
· создание глобального информационного пространства, обеспечивающего:
эффективное информационное взаимодействие людей,
их доступ к мировым информационным ресурсам
удовлетворение их потребностей в информационных продуктах и услугах.

Инновация (Нововведение Innovation) - нововведение в области техники, технологии, организации труда или управления, основанное на использовании достижений науки и передового опыта. 

Инновация - конечный результат инновационной деятельности, получивший реализацию в виде:

· нового или усовершенствованного продукта, реализуемого на рынке;
· нового или усовершенствованного технологического процесса, используемого в практической деятельности.
1. Аутсортинг
Слово «аутсорсинг» (outsourcing) в буквальном переводе означает «заимствование из внешнего источника». Многие компании передают в аутсорсинг рекламу, полиграфию и юридические услуги, поскольку другие сделают это лучше и дешевле. В последние же годы, в связи со стремительным развитием и проникновением во все сферы жизни информационных технологий, возник и становится все более востребованным IT-аутсорсинг.
В настоящее время информационные технологии стали одной из главной составляющей успешного бизнеса. Представить себе преуспевающее предприятие без собственной информационной системы практически невозможно. Поэтому каждый современный руководитель сталкивается с необходимостью создания и поддержания своей информационной инфраструктуры.
Обычно в организации создается IT-отдел или принимается в штат системный администратор.
При этом компании сталкиваются с проблемой дорогих предложений рынка труда, т.к. высококвалифицированные IT-специалисты с опытом работы сейчас в большом дефиците. К тому же создание IT-отдела требует от организации временных и финансовых затрат на поиск кандидатов и организацию их рабочих мест.
Использование же услуг единственного специалиста, зачастую работающего по совместительству, иногда не позволяет качественно и в срок удовлетворить все потребности предприятия, т.к. один человек не может быть экспертом во всех областях.
К услугам аутсорсинговых компаний обращаются и те предприятия, которые имеют в штате собственного специалиста или целый IT-отдел. Представьте себе ситуацию, когда такой организации потребуется, например, создать или расширить локальную сеть. Руководитель не может позволить себе подрядить весь IT-персонал предприятия на выполнение этой задачи, потому что ежедневные работы при этом выполняться не будут, и соответственно возникнет угроза нормальному функционированию всего офиса.
Таким образом, IT-аутсорсинг является альтернативой для решения задач из сферы информационных технологий.
Аутсорсинговая компания берет на себя обязанности по созданию, оптимизации, поддержки информационных систем Заказчика, обучению персонала грамотной и эффективной работе с данным инструментом, профессиональному консультированию Заказчика по вопросам информационных технологий.
Таким образом, IT-аутсорсинг позволяет предприятиям сосредоточиться на процессе достижения их цели и не думать об инструменте.
Реальный аутсорсинг - построение сервисной модели управления ИТ.
Ключевые вопросы, которые включены в программу мастер-класса:
· Проблемы, которые встают перед бизнесом в процессе структурирования сервисов и переходе к режиму аутсорсинга.
· Подробный разбор опыта конкретной компании, которая за три года провела реформу сервисной деятельности.
· С чего начать структурирование (каталог сервисов, нормативы, иерархия сервисов)?
· Структура и измерение эффективности сервисных служб; что такое сервисный офис (задачи, функции, регламенты, отчеты)?
· Структурирование и капитализация – как затраты превратить в активы? 
· Практические результаты проекта.
· Можно ли вести структурирование без инвестиций и многие другие секреты мастерства.
Существуют следующие виды IT-аутсорсинга:
· абонентское обслуживание;
· разовые работы;
· построение локальных сетей;
· информационная систем «под ключ».
1.1. Абонентское обслуживание
Сервисное обслуживание информационных систем предприятий на договорном основании – это оптимальный вариант для тех организаций, у которых наличие собственного системного администратора или IT-отдела повлекло бы большие финансовые затраты и неудовлетворенность качеством. Данный вид IT-аутсорсинга удобен тем, что:
· Расчет стоимости производится индивидуально в соответствии с потребностями Заказчика.
· Вы знаете, за какую конкретную работу Вы платите, т.к. договор содержит список регламентных работ.
· Вы можете быть уверены в качестве предоставляемых услуг, т.к. по договору на сервисное обслуживание работают только сертифицированные специалисты.
· При обслуживании информационной системы Вашего предприятия наши специалисты нацелены на достижение максимального эффекта, выражаемого в снижении затрат путем автоматизации многих бизнес-процессов.
· Устранение причины сбоев информационной системы всегда требует меньших временных и финансовых затрат, чем устранение их последствий.
1.2. Разовые работы
Если Вам необходимо решить задачу из сферы информационных технологий, не требующую заключения договора на абонентское обслуживание (например, диагностика и ремонт оргтехники), то аутсорсинговые фирмы готовы провести разовые работы для Вашей организации. Стоимость таких работ оплачивается либо согласно прайсу, либо по единой почасовой тарифной ставке.
1.3. Построение локальных сетей
Локальная вычислительная сеть – важная часть вашей информационной системы. Постороение сети собственными симлами сопряжено с возможными проблемами как на стадии монтажа, так и на стадии подготовки качественной эксплуатационной документации. Привлечение квалифицированных специалистов аутсорсинговой компании позволит выполнить все необходимые кабельно-монтажные работы для создания или модернизации локальной сети, оптимальной для Вашей организации. При этом будут соблюдены не только Ваши пожелания по структуре сети, но и подготовлен полный объем документации, которая может быть использована или Вашими специалистами при обслуживании сети, или другой аутсорсинговой компанией.
1.4. Информационная система «под ключ»
Этот вид IT-аутсорсинга идеален для тех, кто открывает новый офис. Команда профессиональных специалистов построит Вашу информационную систему «с нуля», начиная с закупок необходимого оборудования, монтажа локальной сети и заканчивая настройкой серверного и пользовательского программного обеспечения и обучением персонала в соответствии с Вашими требованиями.

2. Интернет-проекты
Интернет уже стал неотъемлемой частью бизнес-сферы, и для любой компании будет нелишним представить себя и свою продукцию во "Всемирной паутине". Как правило, в любом коллективе найдутся сотрудники, готовые самостоятельно создать Ваше виртуальное представительство, однако не всегда уровень подготовки этих специалистов достаточен для качественного изготовления даже веб-визиток. Наличие большого количества технологий представления информации в сети, особенности подготовки материалов для разных программ просмотра, безопасность Ваших данных требует привлечение специалистов, подготовленных к решению конкретных задач. Подготовленные специалисты аутсорсинговой компании выполнят полный комплекс работ по представлению Вашего бизнеса в Интернете. Они могут разработать Ваш веб-сайт (от самых простых сайтов-визиток до веб-порталов), грамотно проиндексировать его в поисковых системах, помочь в создании рекламной компании в Интернете, сделать Интернет-магазин для продажи Ваших товаров через Интернет, а также оптимизировать контент сайта. В случае необходимости на постоянной основе они могут будем наполнять Ваш сайт необходимой информацией.
2.1. Разработка сайтов

Веб-сайт это инструмент, способный:
· помочь Вам проинформировать аудиторию на предмет Ваших товаров и услуг;
· убедить Вашу аудиторию обратить внимание именно на Вашу компанию;
· создать позитивный имидж в глазах Ваших партнёров.
Веб-сайт это один из каналов коммуникаций между Вами и заинтересованной аудиторией, без посредников. Находясь на отдельно взятом веб-сайте посетитель получает только ту информацию, которую необходимо, несмотря на общий информационный поток, что делает данный вид коммуникаций уникальным. Условие уникальности даёт практические безграничные возможности воздействия на Вашу аудиторию. Детали зависят лишь от поставленных задач.

2.2. Создание интернет-магазинов

Интернет магазин - это современный торговый канал. С помощью этого инструмента Вы имеете возможность продавать Ваши товары или услуги огромной аудитории, использующей доступ в Интернет.

Основными показателями успешности ведения Интернет-торговли являются:
· Качество разработанного магазина;
· Представленность в сети Интернет товаров и услуг, предлагаемых Вашей компанией.
· Тесное сотрудничество с большинством наиболее популярных российских рекламных площадок, принадлежащих к различным рыночным сегментам по аудиториям;
· Творческий подход к решению всех поставленных задач, максимальное внимание ко всем пожеланиям заказчика.
В условиях постоянного роста количества пользователей Интернет, а также при наличии множества способов воздействия на аудиторию, интернет-торговля растёт рекордными темпами. Доступность и простота в использовании делает интренет-магазин удобной площадкой для ведения коммерческой деятельности.

Преимущества интернет-магазина перед обычным магазином очевидны:
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	Персонал
	Минимум
	Зависит от размеров магазина

	Наличие посредников между Вами и покупателем
	Отсутствуют
	Присутствуют

	Возможность развития
	Высокая
	Низкая

	Затраты на увеличение продаж
	Низкие
	Высокие


2.3. Профессиональный хостинг

Слово «хостинг» (hosting) произошло от английского host, имеющего несколько значений, — «хозяин», «человек, принимающий гостей», «владелец гостиницы или постоялого двора». Термин «хостинг» означает размещение на сервере провайдера клиентского хоста с предоставлением необходимых сервисов, а именно:

· выделение любого необходимого количества дискового пространства для размещения файлов веб-сервера;
· поддержка неограниченного количества доменных имён;
· настройка системы резервного копирования;
· установка необходимых модулей, не входящих в стандартную поставку;
· установка баз данных;
· настройка авторизации для доступа к закрытым частям сервера и т.д.
3. RFID технология (Radio-Frequency-IDentification (радиочастотная идентификация)
3.1. Оптимизация бизнес-процессов
Пришедшая на смену традиционному штрих-коду, технология RFID позволяет существенно улучшить такие бизнес-процессы компании, как закупка, транспортировка, хранение товаров на складе и их реализация. Сегодня RFID является неотъемлемой частью внутренних и внешних логистических процессов торговых организаций. Говоря об оптимизации бизнес-процессов, следует учитывать, что сама по себе технология RFID не способна изменять существующие процессы, поскольку является лишь их отражением. Однако, именно отражение основных характеристик: слабой организации, наличия белых пятен, локальных циклов в движении товаров, пробелов в информационном обеспечении и других, представляет возможность качественно улучшить существующие бизнес-процессы, повысить их прозрачность и снизить основные издержки. С помощью RFID возможно контролировать и столь специфические процессы, как образование дополнительных издержек на предприятии и их влияние на конечную стоимость продуктов. Особенно это актуально для крупных ритейловых сетей, где контроль за образованием непрофильных издержек — процесс трудоемкий и трудно осуществимый.
3.2. Повышение эффективности работы
Оптимизация бизнес-процессов, основу для которой представляет технология RFID, является лишь первой ступенью в повышении эффективности работы функциональных подразделений предприятия. Важным является то, что системы RFID представляют не только основу для планирования более эффективного хода бизнес-процессов компании, но и позволяют осуществлять контроль за выполнением решений, направленных на оптимизацию процессов. Технология RFID активно используется в цепочках поставщик-потребитель и позволяет передавать целые массивы данных от одного звена цепочки к другому. Важной здесь является не только передача данных о количестве и характеристиках поставленного товара, но и о таких специфических показателях, как производитель товара, качество и маркировка материала, контроль качества и т.д. Использование RFID максимально упрощает рутинные функции - например, прием товара, контроль качества поступившего товара, складское хранение, контроль состояния товара, сбыт, контроль состояния товаров в торговом зале.
Как предсказывают производители, в недалеком будущем технология RFID сильно изменит как розничную, так и оптовую торговлю. Основными целями в розничной торговле являются сокращение очередей и времени ожидания, оптимизация таких процедур, как контрольное взвешивание продуктов, подсчет контрольной суммы. В оптовой торговле предполагается, что информация о целых партиях товаров, их местонахождении и состоянии будет по спутниковой связи передаваться «звену» цепочки. Повышение прозрачности бизнес-процессов, снижение издержек, рост эффективности функционирования подразделений, а также возникающие синергетические эффекты неминуемо вызовут рост эффективности работы предприятия в целом.
3.3. Снижение издержек
Применение технологии RFID весьма перспективно в области снижения издержек торговой организации. Традиционно, первой статьей издержек, на сокращение которой указывают аналитики, это издержки на персонал. Речь идет, прежде всего, о сокращении таких позиций, как приемщики, кладовщики, экспедиторы. Однако данная выгода является весьма спорной - полностью сократить эти позиции все равно не удастся, кроме того, зарплата работников на данных позициях является весьма низкой, и сокращение этой расходной статьи с лихвой компенсируется ростом управленческих издержек, учитывая, что для работы с RFID требуется специальный квалифицированный менеджер.
RFID позволяет снизить такую статью издержек, как издержки учета. В самом деле, с использованием чипов и сканнеров RFID инвентаризация склада или торгового зала значительно упрощается. Там где раньше потребовались бы усилия 10 человек, с использованием RFID достаточно будет троих. Существенно увеличивается не только скорость, упрощается сам процесс проведения инвентаризации. Заметно сокращается и такая категория учетных издержек, как издержки приема и отпуска товаров со склада, причем, на любой стадии реализации SCM-цепочек.
Важным является оптимизация издержек контроля движения продуктов между функциональными подразделениями, например, между складом и торговым залом.
По подсчетам аналитиков WallMart, сокращение непрофильных издержек торговых предприятий может составлять 30-50 %, а с учетом синергии процессов, экономический эффект может достигать по величине суммарной прибыли организации за период.
3.4. Повышение качества обслуживания и лояльности клиентов
Распространенный тезис о повышении качества обслуживания клиентов следует понимать двояко. С одной стороны, использование технологии RFID позволяет осуществлять практически тотальный контроль качества торговой организации, как в области ассортиментного ряда, так и обслуживания покупателей. Использование RFID существенно сокращает длительность обслуживания, за счет упрощения таких процедур, как подсчет контрольной суммы, взвешивание товаров на кассе и т.д. В оптовой торговле упрощаются такие процедуры, как распределение, доставка, учет и оформление сопроводительных документов партий товаров. Эти составляющие в конечном итоге являются показателями повышения качества обслуживания покупателя, формирует лояльность и влияет на частоту повторных покупок.
Несмотря на очевидные выгоды от RFID, использование этой технологии сопровождает ряд опасностей и подводных камней, возникновение которых носит как технологический, так и организационный характер. По мнению консультантов SiemensBusinessServices, внедрение RFID подразумевает ряд организационных рисков разрушительной силы, которые способны привести к непропорционально быстрому росту издержек, нарушению работы с поставщиками и потребителями, непредвиденному возникновению задолжностей по платежам и даже полной остановке работы торговой организации.
Технологические риски RFID возникают из-за существующих пока недостатков внутреннего устройства RFID и принципов функционирования: шифрования данных, аутентификации пользователей в системе и получения выделенного доступа. Несмотря на постоянную доработку RFID-систем - как производителями, так и силами информационных подразделений компаний, слабая защищенность баз данных, уязвимость для разного рода вирусов и троянских червей подвергает опасности информационную систему предприятия в целом, а при работе в цепочках поставок — и предприятий-партнеров. Недостатком чипов RFID является низкая защищенность от механических повреждений, царапин, ударов при транспортировке, экранирования, случайного запуска команды уничтожения маркировки. Чипы могут быть легко повреждены в результате воздействия электромагнитного излучения, перепада температур, давления, что приводит к искажению данных в системе. Министерство защиты информации Германии указывает, что данные в системе RFID могут быть легко фальсифицированы, особенно в случае организаций с разветвленной сетевой структурой, где проверка данных в системе занимает довольно длительное время, а вероятность обнаружения ошибки стремится к 0.
Организационные риски, возникающие в процессе применения технологии RFID, связаны с самыми разными аспектами. Риск, который автоматически возникает при использовании технологии RFID - это риск информационного обеспечения, так как данные напрямую передаются в информационную систему предприятия, и проверить искаженные или фальсифицированные данные фактически невозможно. Использование данных системы RFID сразу несколькими пользователями, например, в цепочках поставок или несколькими функциональными подразделениями одного предприятия, усиливают данную категорию рисков многократно. Материально данная категория рисков может выражаться в ошибках планирования товарно-материальных потоков, возникновении непрофильных издержек, недополучении прибыли. Аналитики SBS указывают, что использование информации системы RFID только для планирования маркетинговых стратегий также может приводить к ошибкам, порой, весьма значительным.
Для эффективного достижения поставленных целей необходимо максимальное соответствие используемой технологии RFID бизнес-процессам компании или в пределах цепочки поставок. Неправильно выбранная технология, не адаптированная под соответствующие бизнес-процессы сопровождается высокими рисками возникновения непрофильных издержек. Одним из наиболее существенных, хоть и не представляющим прямой угрозы, является риск недополучения прибыли от эксплуатации RFID-системы. Например, увеличение сроков окупаемости RFID, снижение показателей ROI по сравнению с плановыми, рост издержек сопровождения в долгосрочном периоде.
Вывод аналитиков SiemensBusinessServices относительно дальнейших перспектив применения RFID, в целом, оптимистичен. Внедрение данной технологии действительно позволяет добиться впечатляющего экономического эффекта, однако, предпосылками его достижения являются точность стратегического и оперативного планирования, учет всего спектра рисков использования, а также постоянный контроль за реализацией бизнес-процессов компании.
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